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RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas se encuentran en un entorno cambiante en todos los ambitos, tanto a
nivel tecnoldgico, como de sistemas de gestidn; asi, han aparecido los nuevos
enfoques de gestion sobre los que se centran los intereses empresariales, tales
como la mejora continua de productos, procesos y en general de todos los sistemas.
Por esta razén decidimos hacer un estudio de la propuesta de un Sistema de
Gestion de Calidad en base a la Norma ISO 9001:2008 para la Central Térmica
Quevedo Il, CELEC EP Unidad de Negocio Termopichincha, empleando los
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008.

Se determina la situacion actual de la empresa, describiendo el area de estudio, la
ejecucion del analisis DAFO y la evaluacion del grado de cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008 mediante la técnica de gestion de los
procesos check list o cuestionario de auditoria, estos datos sirven para desarrollar la
documentacion soporte del Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa

publica estratégica Central Térmica Quevedo II.

DESCRIPTORES: / Calidad // Sistemas de Gestion // Mejora Continua // Procesos //
Norma 1SO 9001:2008 // Manual de Gestion de la Calidad // Indicadores de Gestion
/l Procedimientos /



EXECUTIVE ABSTRACT

The companies are located in a changing environment at all levels, both in
technology and management systems; Thus, have appeared the new management
approaches which focus business interests, such as the continuous improvement of
products, processes and in general of all systems. For this reason we decided to do
a study of the proposal of a quality management system based on the standard ISO
9001: 2008 for the Central thermal Quevedo I, business Termopichincha CELEC EP
unit, using the requirements established by the standard 1SO 9001: 2008.

Determines the current situation of the company, describing the study area, the
implementation of the SWOT analysis and the assessment of the degree of
compliance with the requirements of the standard 1ISO 9001: 2008 by the check list or
audit questionnaire process management technique, these data are used to develop
the documentation support of the quality management system for the company

publishes strategic Central thermal Quevedo II.

KEYWORDS: / quality // management systems // continuous improvement //
processes // ISO 9001:2008 // Manual of quality management // management

indicators // procedures /

Xi



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. INTRODUCCION

Las empresas se encuentran en un entorno cambiante en todos los ambitos, tanto a
nivel tecnolégico, como de sistemas de gestion. Esto exige adaptarse rapidamente a
las nuevas situaciones para ser competitivos y eficientes en los mercados en los que
se desenvuelven, sujetos inevitablemente al proceso de globalizacién, con sus

ventajas pero también con sus dificultades.

Estos y otros factores determinan que se estén produciendo modificaciones
sustanciales en la cultura empresarial; asi, han aparecido los nuevos enfoques de
gestion sobre los que se centran los intereses empresariales, tales como la mejora
continua de productos, procesos y en general de todos los sistemas, el liderazgo de
directivos y mandos, la gestion por valores para el desarrollo de politicas que den
respuesta a todos los grupos de interés: clientes, trabajadores, proveedores y la
propia sociedad, la gestion del conocimiento o mejor dicho del capital intelectual,
verdadero valor de las organizaciones en donde la informacién, el conocimiento y la

experiencia son compartidos y estan al servicio de los intereses empresariales.

Existen actualmente varios modelos de gestidn que las empresas estan adaptando
como referencias para que sus organizaciones se encaminen hacia la excelencia.
Por ello, es un desafio incursionar en el estudio de la propuesta de un Sistema de
Gestion de la Calidad en el sector termoeléctrico, especificamente en la Central

Térmica Quevedo Il.

La Central Térmica Quevedo Il se encuentra ubicada en la Provincia de Los Rios km
4% Via El Empalme entrada a La Virginia en el Canton Quevedo, que en el afio 2010
la Unidad de Negocio Termopichincha contribuyo en la solucion de la crisis
energética sufrida a finales de afio, dando prueba de su capacidad de gestion para
afrontar las responsabilidades y superar los desafios en la puesta en marcha de la
Central, por su actividad empresarial en el que se engloban los procesos de
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generacion eléctrica considera el desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad
que busca la satisfaccion y fidelidad de sus clientes ofreciéndoles energia eléctrica
activa y reactiva en las mejores condiciones de calidad técnica cumpliendo con los

requisitos del marco legal.

1.2. JUSTIFICACION

La Corporacion Eléctrica del Ecuador encarga a la Unidad de Negocio
Termopichincha la administracion, operacion y mantenimiento de la Central Térmica
Quevedo Il, ingresando a operar en marzo del 2011, para lo cual se ha basado en el
apoyo relevante de su personal involucrado en toda la estructura de la organizacion
desde su cuspide hasta su base, pero con mayor responsabilidad en la exigencia de
su cumplimiento con sus clientes.

El desarrollo de un Sistema de Gestidn de la Calidad en la Central Térmica Quevedo
II, dard lugar a garantizar las necesidades y expectativas presentes y futuras de los
clientes con una visibn permanente hacia la mejora continua de todos nuestros
procesos, que aseguren el cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad,

suministrando el servicio de energia eléctrica.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. GENERAL

Establecer los elementos necesarios para la elaboracion de un Sistema de Gestion
de la Calidad orientado a procesos de generacion eléctrica en la Central Térmica
Quevedo I, CELEC EP- Unidad de Negocio Termopichincha, en base a la Norma
ISO 9001:2008.

1.3.2. ESPECIFICOS

e Establecer la mision y la vision.
e Establecer la Politica y los Obijetivos del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Realizar el Mapa de Procesos.

e Elaborar el Manual de Calidad.



1.4. METODOLOGIA

Si consideramos al método como una ruta que se sigue en las ciencias para alcanzar
un fin propuesto y la metodologia como cuerpo de conocimiento que describe y analiza
los métodos para el avance de la investigacion, se aplica varios métodos en la
Elaboracion del Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma ISO 9001:2008
para la empresa CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, los que a continuacién se

puntualizan para cada uno de los capitulos desarrollados:

Capitulo I: Para el desarrollo de la Introduccion, Justificacion y Objetivos se ha
empleado el método general de la ciencia, (analitico-sintético, deductivo-inductivo),

sobre esta base se ha estructurado el método cientifico.

Capitulo II: Para el Marco Tedrico se ha revisado los fundamentos Sistemas de
Gestion de la Calidad (ISO 9011:2008), los cuales han sido analizados y luego
sintetizados (analitico-sintético); y en base a las teorias sustentadas sobre Sistemas
de Gestidon de la Calidad se han aplicado a procesos especificos dentro del campo

investigativo (deductivo-inductivo).

Capitulo lll: Descripcion del area de estudio y metodologia se utiliza el siguiente

método en particular:

%+ Recoleccion de informaciéon obtenida de las observaciones directa e indirecta
en la empresa sobre los servicios que ofrece, estructura organizativa, mision,
objetivos, entre otros.

+ Analisis de la informacién recolectada.

< Elaboracion del tema.

Capitulo IV y V: Una vez recopilada y analizada la informacién se ha comparado
con la norma ISO 9001:2008, los resultados han sido analizados y luego sintetizados

para su compresion (analitico-sintético).



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. CONCEPTO DE CALIDAD

"La Calidad es un término que hoy dia encontramos en multitud de contextos y con
el que se busca despertar en quien lo escucha una sensacion positiva, trasmitiendo
la idea de que algo es mejor, es decir, la idea de excelencia. El concepto técnico de
calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en las que,
fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por
mejorar, dia a dia, procesos y resultados. El concepto actual de Calidad ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto
de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y

gue afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Existen diversas razones objetivas que justifican este interés por la calidad y que
hacen pensar que las empresas competitivas son aquellas que comparten,

fundamentalmente, estos tres objetivos:

» Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos
la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

» Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora
continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten.

» Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o

servicios de alta calidad." (1)

Segun la Norma ISO 9000 la "Calidad: grado en que el conjunto de caracteristicas
inherentes cumple los requisitos”

Segun William Deming "Calidad es satisfaccion del cliente". "La calidad no es un
lujo; la calidad es el grado predecible de uniformidad y seguridad, a bajo costo y

acomodado al mercado".
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De manera general podriamos decir que la busqueda de la calidad en una empresa
implica desarrollar un plan integral en que los empleados son al mismo tiempo
clientes y proveedores de servicios, de productos o de informacion de otras areas
que tienen requerimientos concretos y son interdependientes. La calidad es muy
importante debido a que apoya los logros, objetivos planteados y hace mas

competitivas a las empresas.

2.2. SISTEMA DE LA CALIDAD ISO 9000

"La Organizacion Internacional para la estandarizacion o ISO, es el organismo
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion,

comercio y comunicacion.

El crecimiento de la competitividad empresarial obligd a las organizaciones a idear e
implementar nuevas y mejores practicas empresariales relacionadas con la calidad.
Estas practicas, eran muy diversas y dificultaban el intercambio comercial de bienes
y servicios entre los diferentes paises por poseer cada uno caracteristicas
particulares y diferentes al resto de los demas paises.

Los paises involucrados se vieron en la necesidad de crear un parametro
internacional que regule las préacticas organizativas y que permita un intercambio
confiable de bienes y servicios de calidad. Es asi que surgen las normas 1SO 9000,
como estandares que permiten seleccionar, implementar y mantener sistemas que
aseguren realmente la calidad de los bienes producidos y que respalden el prestigio

de unas empresas frente a otras.

La Norma ISO 9000 contiene los fundamentos y el vocabulario empleado en la
Norma 1SO 9001

La Norma ISO 9001 contiene la especificacion del modelo de gestion. Contiene "los
requisitos” del Modelo. La norma ISO 9001:2008 contiene los requisitos que han de
cumplir los sistemas de calidad a efectos de confianza interna, contractuales o de

certificacion.
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La Norma ISO 9004 es una directriz para la mejora del desempefio del sistema de
gestion de calidad.
La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de

gestion de la calidad y de gestion ambiental

Las normas ISO 9000 no implican la adopcion de un Sistema Estandar de Gestion
de la Calidad, menos la adopcion de algun tipo de cultura organizacional o algun tipo
de tecnologia especifica. Su aplicacion pues se pueden resumir en:

"Documente lo que hace, haga lo que documente, verifigue que lo esté haciendo”

Es decir, las empresas deben documentar todos los procedimientos de trabajo que
realizan y controlar que se realicen en el futuro como se establecié que se debian
realizar. En el proceso de documentacion es donde las organizaciones descubren
procedimientos redundantes e innecesarios y es donde la verdadera mejora toma

lugar." (2)

2.3. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que esta se
dirja y controle de forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. Comprendiendo, dicha gestion, la

gestion de la calidad entre otras disciplinas.

Se identifican ocho principios en gestion de la calidad que pueden ser utilizados por
la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion a una mejora en el

desempeiio.

a. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de los clientes y por tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos,

satisfacer sus requisitos y exceder sus expectativas.

b. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual

el personal pueda involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.
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c. Participacion del personal: el personal, a todos los niveles es la esencia de
una organizacioén, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

d. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

e. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de un sistema en el logro de sus objetivos.

f. Mejora continua: la mejora continua en el desempefio global de la

organizacion deberia de ser un objetivo permanente de esta.

g. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién.

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

i. Enfoque basado en procesos: ofrece el control continuo sobre los vinculos
entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como su

combinacion e interaccion.

"Cuando esto se utiliza dentro del sistema de gestién de la calidad, enfatiza la

importancia de:

» Comprension y cumplimiento de los requisitos.
» La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
» La obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

» La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en la siguiente Fig. N° 1 la cual ilustra los vinculos entre los procesos
presentados. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion
del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del

cliente acerca de si la organizacién ha cumplido sus requisitos." (3)

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

(O[T e« - === === = Responsabilidad
de la direccion

Gestion de s ffici . "y
I Mmmm‘-mallgs‘--_-_-_---
0S recursos Y mejora

. Realizacion i
Salidas
Requisitos * del producto ’—'

* Actividades aue aportan
""" * Flujo de informacicn

Clientes

Fig. N° 1: Sistema de Gestidn de la Calidad basado en Procesos

2.4. ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008

"La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los
cuatro primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la
empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio.

Los capitulos cinco a ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los

requisitos para la implantacion del sistema de calidad.

A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la norma ISO 9001, al 15 de
noviembre del 2008, la norma 9001 varia, (ver cambios en 1ISO 9001:2008) Los ocho

capitulos de 1SO 9001 son:



1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
a) Generalidades.
b) Reduccion en el alcance.

2. Normativas de referencia.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.

a) Requisitos generales.
b) Requisitos de documentacion.

5. Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir la
direccion de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que las
responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el
compromiso de la direccion con la calidad, etc.

a) Requisitos generales.

b) Requisitos del cliente.

c) Politica de calidad.

d) Planeacion.

e) Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
f) Revision gerencial.

6. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se
contienen los requisitos exigidos en su gestion.

a) Requisitos generales.
b) Recursos humanos.
c) Infraestructura.

d) Ambiente de trabajo.

7. Realizacién del producto: aqui estdn contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

a) Planeacién de la realizacion del producto y/o servicio.
b) Procesos relacionados con el cliente.

c) Disefio y desarrollo.

d) Compras.

e) Operaciones de produccion y servicio

f) Control de dispositivos de medicion, inspeccion y monitoreo.
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8. Medicion, analisis y mejora: aqui se sitian los requisitos para los procesos que
recopilan informacién, la analizan, y que actian en consecuencia. El objetivo
es mejorar continuamente la capacidad de la organizacién para suministrar
productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en la Norma, es
gue la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del cliente a través
del cumplimiento de los requisitos.

a) Requisitos generales.

b) Seguimiento y medicion.

c¢) Control de producto no conforme.

d) Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.

e) Mejora.

La Norma ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de
Deming o PDCA”; acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar,

Actuar).

Fig. N° 2: Circulo de Deming

Esta estructurada en cuatro grandes bloques, completamente légicos, y esto
significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se
puede desarrollar en su seno cualquier actividad. La 1SO 9000:2008 se va a
presentar con una estructura valida para disefiar e implantar cualquier sistema de

gestion, no solo el de calidad, e incluso el de ambiente y riesgos laborales." (4)
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2.5. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Segun la Norma ISO 9001:2008 debe incluir:

» Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.

» Un manual del Sistema de Gestion de la Calidad.

» Los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional.

» Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos.

» Los registros requeridos por esta norma internacional.
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CAPITULO Il
EVALUACION INICIAL

3.1. DESCRIPCION DEL AREA DE ESTUDIO

3.1.1. DATOS GENERALES

La Central Térmica Quevedo ll, se encuentra ubicada en el km 4 ¥ Via El Empalme
entrada a La Virginia Canton Quevedo, Provincia de Los Rios, generando hasta el

momento un 80% de su capacidad total de energia eléctrica de 102 MW.
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Fig. N° 3: Plano de ubicacién de la Empresa
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3.1.2. INFRAESTRUCTURA FiSICA

3.1.2.1. BODEGA

La Central Térmica Quevedo Il dispone de tres instalaciones de bodega separadas,
de diferentes caracteristicas que se distribuyen al Sur del complejo industrial. Estas
estructuras albergan a la bodega principal de repuestos, equipos para
mantenimiento, productos en general, bodega de quimicos para productos quimicos,

y bodega de mantenimiento eléctrico para diferentes materiales y equipos eléctricos.

Las &reas de las bodegas son:

> Bodega principal: 286.35 m?
> Bodega de quimicos: 40.23 m?
> Bodega de mantenimiento eléctrico: 47.00 m?

3.1.2.2. PLANTA

El area de produccién principal corresponde a tres grupos con 16 motores y un
grupo de 12 motores de generacion termoeléctrica de 1,7 MW c/u de marca
HYUNDAI Heavy Industries Co. Ltd., que esta en operacion desde el mes de
Febrero del afio 2011.

Estas 60 maquinas de generacion termoeléctrica estan estructuradas por un motor
de combustién interna, un sistema de inyeccién de combustible, sistema de control
del motor, sistema del manejador de potencia, sistema de lubricaciéon, sistema de
agua fria, entrada de aire y salida de gases.

La Bahia N° 1, 2, y 3 esta conformada por 16 motores cada una disefiada para el
arranque y parada a Diesel N° 2 y operacion con HFO con dos HTU que tratan el
combustible antes de ingresar a la camara de combustion interna de cada motor; y
de igual manera ocurre en la Bahia N° 4 que en este caso posee 12 motores, todas
con un sistema de agua de enfriamiento de circuito cerrado empleando agua
desmineralizada producida en la planta de tratamiento de agua por osmosis inversa.
La cantidad de energia eléctrica generada se controla en el ETU N° 1 y 2 que
conduce la corriente a la zona de los transformadores, luego a la subestacion y
transferida a la Subestacion de TRANSELECTRIC S.A. para su transmision.
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Al sur de la Central se encuentra las areas de consultorio médico, comedor, SSHH-
Vestidores, taller de mantenimiento eléctrico, taller de mantenimiento mecanico,
laboratorio de inyectores y laboratorio quimico en el cual se realizan las pruebas de
control fisico-quimico de los insumos y materias primas que intervienen en los
diversos subprocesos de generacion eléctrica, principalmente en lo que se refiere a

aguas, aceites (dieléctricos y lubricantes) y combustibles.

El sistema integrado que interviene en el proceso productivo de generacién incluye
las siguientes instalaciones, cuya descripcion, fotos y plano se indica en la

documentacion adjunta:

e Bahia N° 1 (16 motores, 2 HTU): 4800 m?

e Bahia N° 2 (16 motores, 2 HTU): 4800 m?

e Bahia N° 3 (16 motores, 2 HTU): 4800 m?

e Bahia N° 4 (12 motores, 2 HTU): 4800 m?

e ETUN°1:1800 m?

e ETUN°2:1800 m?

e Subestacién: 2100 m?

e Zona de transformadores: 3528 m?

e Planta de tratamiento de agua por osmosis inversa: 784 m?

e Zona de almacenamiento de combustible, conformada por: 2 tanques de
almacenamiento de lodos de 10000 galones c/u; 2 tanques de
almacenamiento de Diesel N° 2 de 42000 galones c/u; 2 tanques de
sedimentacién de HFO de 50000 galones c/u; 2 tanques de servicio de HFO
de 50000 galones c/u; &rea de purificacién de Diesel N° 2 y HFO: 3330 m?

e Zona de almacenamiento y descarga de combustible, conformada por 2
tanques de almacenamiento de HFO de 600000 galones c/u: 6734 m?

 Consultorio médico: 52.56 m?

e Comedor: 167.90 m?

e SSHH-Vestidores: 79.68 m?

e Taller de mantenimiento eléctrico: 62.25 m?

e Taller de mantenimiento mecanico: 224.10 m?

e Laboratorio de inyectores: 42,11 m?

e Laboratorio Quimico: 42,11 m?
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3.1.2.3. OFICINAS

Al Sureste de la Central se encuentra el area administrativa, donde se localiza las

oficinas de gestion ambiental, adquisiciones y sistemas informaticos.

3.1.2.4. EQUIPOS DE PRODUCCION

La construccion de la Central empezo a finales del mes de Agosto con el movimiento
de tierras y a partir de Septiembre del 2010 la construccion de la obra civil. Las
pruebas de operacion comenzaron en Febrero del 2011 y duraron aproximadamente
dos meses con el asesoramiento koreano, a partir de lo cual y hasta la fecha, se ha
mantenido un alto nivel de disponibilidad y se ha generado en funcion de las

disposiciones del ente regulador del sector, el CENACE.

Respecto a los equipos instalados, se detalla lo siguiente:

MOTORES

Cantidad: 60

Marca: HYUNDAI HIMSEN H21/32
Modelo: HSR7 637-8P

Fabricante: Korea

Afo de fabricacion: 2010

Peso neto: 8500 kg

T. ambiente: 45° C [P 23
CONEC-Y

Frecuencia: 60 Hz

Principal: 2127 KVA AC 4160V 295.1 A
RPM: 900

SISTEMA DE ENFRIAMIENTO CERRADO
Cantidad: 60

Marca: GEA

Tipo: 9500-2117-6CA2-S32D210
Fabricante: Brasil

Ano de fabricacion: 2010



Motores: Hyundai Himsen H21/32.
Material: Hierro fundido al carbon.
Radiadores internos de aluminio y cobre.

Volumen de circulacion de agua: 66000 litros por los 60 motores

CALDEROS PIROTUBULARES

Cantidad: 8

Fabricante: KANGRIMHEAVY INDUSTRIES CO. LTDA.
Capacidad del equipo: 1200 kg/h

Presion de disefio/operacion: 10/7 barg

Temperatura de disefio/operacion: 295/242 °C

Presion de prueba hidrostatica: 5 barg

Afo de fabricacion: 2010

TRANSFORMADORES DE POTENCIA
Cantidad: 15

Tipo: KOM-2200

Fabricante: KOREA

Marca: HYUNDAI HIMSEN

Afo de fabricacion: 2010

Frecuencia nominal: 60 Hz

Potencia nominal: 8.5 MVA

Sistema frigorifico: ONAN

SISTEMA DE COMBUSTIBLE

Tangues de almacenamiento de HFO: 2 x 600,000 gal.
Tanques de almacenamiento de Diesel: 2 x 42,000 gal.
Tanques de sedimentacién de HFO: 3 x 50,000 gal.
Tanques de servicio de HFO: 3 x 50,000 gal.

Tanques de almacenamiento de lodos: 2 x 10,000 gal.
Purificadoras de HFO: 7 x 700 gal/h

Purificadoras de Diesel: 3 x 1667 gal/h

16
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3.1.3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

-
= =

Fig. N° 4: Estructura Organica de la Central




3.1.4. MAPA DE PROCESOS ACTUAL
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Fig. N° 5: Mapa de Procesos Actual
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3.1.5. DIAGRAMA GENERAL DE PROCESOS

TANQUE DE AGUA PURIFICADORAS DE
DEMI COMBUSTIBLE

=S =7
»x

TANQUE DE AGUA PLANTA DE TRATAMIENTO DE
CRUDA

UNIDAD DE
CONTROL

GRUPO DE
GENERADORES |

CALDERA DE e
GASES ‘

SISTEMA DE ENFRIAMIENTO

TRANSFORMADORES

SUBESTACION
TRANSELECTRIC S.A.

TANQUES DE
ALMACENAMIENTO DE S PURIFICADORAS DE Rt
HFO COMBUSTIBLE

Fig. N° 6: Proceso de Generacion Eléctrica

3.2.  ANALISIS DAFO

El analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) ha
alcanzado una gran importancia dentro de la direccion estratégica de las
organizaciones. Su objetivo consiste en concretar, en un grafico o una tabla
resumen, la evaluacién de los puntos fuertes y débiles de la empresa (competencia
o capacidad para generar y sostener sus ventajas competitivas) con las amenazas y
oportunidades externas en coherencia con la légica de que la estrategia debe lograr
un adecuado ajuste entre su capacidad interna y su posicién competitiva externa.
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Para la ejecucion del analisis DAFO de la Central Térmica Quevedo Il con su

entorno se efectla de la siguiente manera:

1. Realizacibn de un listado de las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades.

TABLA N° 1: Andlisis Interno — Debilidades

i Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO I Revision: 01
Fecha: 2012/06/02

DEBILIDADES

Ausencia de una estrategia para el manejo de residuos que incorpore un control desde la
generacion, almanenamiento, transporte, tratamiento y disposicion final

No se aplican procedimientos de seguridad industrial salud y ambiente durante el
almacenamiento, manejo y transporte de productos quimicos peligrosos

3 [La seleccion de proveedores que no garantizan la calidad

4 |Necesidad de implementar un programa adecuado de capacitacion

5 |Falta de organizacion del personal técnico en la operacion de la Central
6 |Escasa cualificacion del personal
7

8

9

Existe alta dependencia con el CENACE
Falta de una politica ambiental que tome en cuenta la legislacion nacional e internacional

Influencia politica y personal en la contratacion de los trabajadores
10 |Falta métodos de supenisién en bodega

11 |Instalaciones y condiciones de trabajo inadecuadas

12 [Mala orientacién de la alta direccidn en la toma de decisiones

13 [Paros imprevistos de la produccién por problemas en los motores

TABLA N° 2: Andlisis Interno — Fortalezas

Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDOIII Revision: 01
Fecha: 2012/06/02
FORTALEZAS
1 |Conocimiento y experiencia de personal técnico en los puestos que se desempefian
9 Ind’ustria termoeléctrica perfectamente capaz de afrontar las realidades cambiantes del
pais

3 |Estricto cumplimiento de leyes y reglamentos

4 |Implementacion de un SGI como una estrategia empresarial

5 |Tener un amplio mercado industrial

6 |Mantenimiento preventivo permanente de la Central de Generacion

7 |Manejo 6ptimo de las inversiones financieras

8 |Competitividad en precios y plazos de entrega

9 |Permanente apoyo de la gerencia para la adquisicion de equipos y herramientas

10 ?:/I:rt:rrﬁles y equipos tecnoldgicos de calidad para el mantenimiento preventivo de la




TABLA N° 3: Andlisis Externo — Amenazas

i Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO I Revision: 01
Fecha: 2012/06/02

AMENAZAS

Aumento de la competencia debido a la construccion de nuevas centrales
termoeléctricas

La posibilidad de dafios debidos a la mala adquisicion de productos de mala
calidad, debido a la inadecuada seleccion de proveedores

Competencia con centrales hidroeléctricas

Inestabilidad politica y econémica local

Variacion de precios de materia prima

Falta de repuestos por parte del contratista y fabricante de los motores

N[O~ N

La posibilidad de traslado de generadores a otras centrales termoeléctricas

TABLA N° 4: Andlisis Externo — Oportunidades

} Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDOlI Revision: 01
Fecha: 2012/06/02

OPORTUNIDADES

Posibilidad de aprovechar los recursos naturales disponibles
para nuevos proyectos energéticos

Posibilidad dedesarrollar nuevas tecnologias que minimicen el impacto ambiental

Disponibilidad de recursos econémicos

Contratacion de nuevos proyectos, de este y otros ambitos en el pais

Contratacion del personal idéneo y calificado

Convenio con proveedores recomendados por el fabricante Hyundai de productos quimicos
para el tratamiento del agua

Falta de capacidad de centrales para cubrir la demanda actual y futura

(N O |[OfB]JWIN

Desarrollo de una normativa adecuada para potenciar el sector de generacion térmica
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2. Seleccion de siete criterios mas importantes.

TABLA N° 5: Andlisis Interno — Debilidades

. Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO I Revisién: 01
Fecha: 2012/06/02

7 CRITERIOS MAS IMPORTANTES / DEBILIDADES

Ausencia de una estrategia para el manejo de residuos que incorpore un control desde la

1 generacion, almacenamiento, transporte, tratamiento y disposicion final

2 No se aplican procedimientos de seguridad salud y ambiente durante el almacenamiento, manejo
y transporte de productos quimicos peligrosos

3 |Falta de organizacion del personal técnico en la operacion de la Central

4 |Existe alta dependencia con el CENACE

5 [Escasa cualificacién del personal

6 |Influencia politica y personal en la contratacién de los trabajadores

7 [Paros imprevistos de la produccion por problemas en los motores

TABLA N° 6: Andlisis Interno — Fortalezas
i Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO I Revisién: 01
Fecha: 2012/06/02
7 CRITERIOS MAS IMPORTANTES / FORTALEZAS

1 Industria termoeléctrica perfectamente capaz de afrontar las realidades
cambiantes del pais

2 |Conocimiento y experiencia de personal en los puestos que se desempefian

3 |Implementacion de un SGI como una estrategia empresarial

4 Materiales y equipos tecnolégicos de calidad para el mantenimiento preventivo de la
Central

5 |Mantenimiento preventivo permanente de la Central de Generacién

6 |[Competitividad en precios y plazos de entrega

7 |Permanente apoyo de la gerencia para la adquisicion de equipos y herramientas
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TABLA N° 7: Andlisis Externo — Amenazas

. Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDOII Revision: 01
Fecha: 2012/06/02

7 CRITERIOS MAS IMPORTANTES / AMENAZAS

Aumento de la competencia debido a la construccién de nuevas
centrales termoeléctricas

N

La posibilidad de dafios debidos a la mala adquisicién de productos de mala
calidad, debido a la inadecuada seleccién de proveedores

Competencia con centrales hidroeléctricas

Variacién de precios de materia prima

Falta de repuestos por parte del contratista y fabricante de los motores

Inestabilidad politica y econdémica local

N[(fojlo|b~|w

La posibilidad de traslado de generadores a otras centrales termoeléctricas

TABLA N° 8: Analisis Externo — Oportunidades

PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il  |Revsion: 01

Edicion: 01

Fecha: 2012/06/02

7 CRITERIOS MAS IMPORTANTES / OPORTUNIDADES

Posibilidad de aprovechar los recursos naturales disponibles
para nuevos proyectos energéticos

N

Posibilidad dedesarrollar nuevas tecnologias que minimicen el
impacto ambiental

Disponibilidad de recursos econémicos

Contrataciéon de nuevos proyectos, de este y otros ambitos en el pais

Convenio con proveedores recomendados por el fabricante Hyundai de
productos quimicos para el tratamiento del agua

()] o | hlw

Falta de capacidad de centrales para cubrir la demanda actual y futura

Desarrollo de una normativa adecuada para potenciar el sector de
generacion térmica
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3. Asignacion de los pesos de cada uno de los criterios mas importantes, esto se

efectla de modo que el total de los pesos sume 100. La siguiente columna

indica la clasificacibn o la calificacion que la Gerencia de la empresa

considere apropiada a cada criterio seleccionado.

TABLA DE CLASIFICACION

Ideal - Mejor Imposible - Excelente impresion- Excede las expectativas- Genial

Por encima de la media - Mejor que la mayoria - No es habitual

En la media - Suficiente - Expectativa mejorable

No buena, puede generar problemas - Se puede mejorar

m O R, N W

Incipiente

4. Calculo entre el peso y la calificacion asignada a cada uno de los criterios

mas importantes, el valor de la suma es la situacion actual en que se

encuentra la empresa, respecto del 100% valorado por la Gerencia. Se repite

la operacion de valorar a la empresa para el afio siguiente y para cinco afos

transcurridos.

TABLA N° 9: Andlisis Interno — Debilidades

PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO I

Edicion: 01

Revision: 01

Fecha: 2012/06/02

Peso Clasificacion PXC (Nuesira Clasificacion BxC Clasificacion PxC
Criterio/Debilidades (Nuestra (Situacion oraanizacion (Situacion futura 0ra. 2 (Situacion futura 03
organizacion) Actual) ¢ ) a 1afio) (0rg. 2 a 5afios) (0rg3)
Ausencia de una estrategia para el manejo de residuos que
incorpore un control desde la generacion, aimacenamiento, 15 -1 -15 1 15 2 30
transporte, tratamiento y disposicion final
No se aplican procedimientos de seguridad salud y ambiente
durante el aimacenamiento, manejo y transporte de 15 0 0 1 15 2 30
productos quimicos peligrosos
Falta d izacion del | técni | ion d
alta de organizacion del personal técnico en la operacién de 5 0 0 1 55 2 %
la Central
Existe alta dependencia con el CENACE 15 1 15 2 30 2 30
Escasa cualificacion del personal 10 1 10 1 10 2 20
Influencia politi | en la contratacion de |
nfiuencia polfica y personal en la contratacion delos 10 0 0 1 10 ) 2
trabajadores
Paros imprevistos de la produccion por problemas en los 2 1 2 1 2 5 0
motores
Suma 100 30 115 200
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TABLA N° 10: Analisis Interno — Fortalezas

Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO I Revision: 01
Fecha: 2012/06/02
. Peso Cla§|f|c§§|on PXC (Nuestra lCIa5|lf|lcaC|on PXC lCIa5|lf|,caC|on PXC
Criterio/Fortalezas (Nuestra (Situacion organizacion (Situacion futura Ora. 2 (Situacion futura 0103
organizacion) Actual) ganizacion) a 1afio) (0rg.2) a 5afios) (0rg3)
Industria termoglectrlca perfgctamente ca,paz de 10 0 0 1 10 ) 20
afrontar las realidades cambiantes del pais
Conocimiento y e:xpenenua de personal en los puestos 15 1 15 2 20 3 15
que se desempefian
ImpIemeqtaolon de un SGI como una estrategia 20 0 0 1 20 9 20
empresarial
Materla!eg y equipos tgcnologlcos de calidad para el 15 0 0 1 15 ) 30
mantenimiento preventivo de la Central
Mantenlmrlento preventivo permanente de la Central de 15 1 15 ) 20 ) 20
Generacion
Competitividad en precios y plazos de entrega 10 0 0 1 10 2 20
Permapente apoyo qe la gerencia para la adquisicion 15 1 15 9 30 3 45
de equipos y herramientas
Suma 100 45 145 230
TABLA N° 11: Analisis Externo — Amenazas
Edicion: 01
PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il Revision: 01
Fecha: 2012/06/02
o Peso Clal5|f|c§r:|0n PXC (Nuestra lCIamﬂcacmn PxC lCIa&ﬁ}cacmn PxC
Criterio/Amenazas (Nuestra (Situacién organizacién) (Situacion futura (0rg. 2) (Situacion futura (0rg.3)
organizacion) Actual) 9 a 1afo) g. a 5afos) g

Aumento de la competencia debido a
la construccion de nuevas 15 0 0 1 15 2 30
centrales termoeléctricas

La posibilidad de dafios debidos a la
mala adquisicion de productos de mala

calidad, debido a la inadecuada 15 0 0 1 15 2 30
seleccion de proveedores

C_ompefen_ma con centrales 20 1 20 1 20 9 20
hidroeléctricas

Variacion de precios de materia prima 15 0 0 1 15 2 30
Falta de repuestos por parte del

contratista y fabricante de los motores 10 0 0 ! 10 2 2
Inestabilidad politica y econémica local 10 1 10 1 10 2 20
Materia prima de mala calidad 15 0 0 1 15 2 30

Suma 100 30 100 200
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PROYECTO: CENTRAL TERMICA QUEVEDO II

Edicion: 01

Revision: 01

Fecha: 2012/06/02

Peso Clasificacién [ PxC (Nuestra| Clasificaciéon Clasificacién
- . R - L . L. PxC . - PxC
Criterio/Oportunidades (Nuestra (Situacion organizacion | (Situacién futura (©rg. 2) (Situacion futura (©0rg.3)
organizacién) Actual) ) a 1 afo) 9 a 5 afos) g

Posibilidad de aprovechar los recursos
naturales disponibles 15 0 0 1 15 2 30
para nuevos proyectos energéticos
Posibilidad dedesarrollar nuevas
tecnologias que minimicen el 20 -1 -20 1 20 2 40
impacto ambiental
Disponibilidad de recursos econémicos 15 1 15 1 15 2 30
Contratacion de huevos proye}ctos, de 20 0 0 1 20 2 20
este y otros ambitos en el pais
Convenio con proveedores
recomehdados por el fabr,m'?\nte 10 0 0 1 10 2 20
Hyundai de productos quimicos para el
tratamiento del agua
Falta d idad d tral

alta de capacidad de centrales para 10 0 0 1 10 2 20
cubrir la demanda actual y futura
Desarrollo de una normativa adecuada
para potenciar el sector de generacién 10 1 10 2 20 3 30
térmica

Suma 100 5 110 210

5. Elaboracién de una matriz de 2 x 2 que recoge la formulacién de estas

estrategias mas convenientes.

TABLA N° 13: DATOS DEL CUADRO DAFO

Eje del Gréafico

Situaciéon Actual

Horizontal 30

45

145

200

Despues de 1 afio Después de 5 afios

115

230

Vertical 30

5

100

110

200

210
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6. Realizacion del grafico DAFO.

Grafico N° 1: DAFO
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7. Andlisis de los resultados.

Esta flecha nos indica el estado de la empresa desde su instauracion hasta el momento

actual.

—p Al observar esta parte de la grafica se aprecia donde se encontrara la empresa a cabo de

un afio segun las intenciones de mejora que se plantean.

- Por Ultimo, este color indica en qué situacibn se movera la empresa con las mejoras

propuestas, es decir, si se cumplen las previsiones, en un plazo algo mayor, en cinco afios.

Por otro lado del gréfico se entiende que segun en el sector o cuadrante que la

organizacién se mueva indica si la situacion es buena, estable o critica.

Hasta 200 la situacion es critica, zona en que se encuentra en sus inicios, hasta
pasar al siguiente sector, donde la empresa es estable y por dltimo en el tercer
sector, al cual llega la empresa tras grandes esfuerzos de mejora, en los puntos
obtenidos en los primeros pasos del analisis; se consigue llevar a la empresa a un

nivel bueno, no habria problemas.

300
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3.3. EVALUACION DEL GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE
LA NORMA 1SO 9001:2008

La evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad actual de la empresa publica
estratégica CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, se realiza utilizando como referencia
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008
La informacion fue generada mediante la técnica de gestidén de los procesos check
list o cuestionario de auditoria:
TABLAN°3.3.-1
Check List o cuestionario de auditoria ISO 9001:2008

N° PREGUNTA RESPUESTA
¢La Direccion ha definido y documentado una Politica de

1 . No
Calidad?
¢ Dispone la Direccién de un método para que la misma sea

2 : : No
entendida y aplicada en toda la empresa?

3 ¢, Se disponen de objetivos de calidad en concordancia con la No

politica definida, a través de los cuales se reflejen indices de
mejora?

4 ¢ Estan definidas todas las responsabilidades relevantes para

> Parcialmente
la gestion en la empresa?

5 ¢Particularmente se ha definido la responsabilidad y
autoridad para el tratamiento de mejoras y correcciones
dentro del sistema de gestion?

Si

6 ¢Estan asegurados los recursos necesarios para el

- i : 9 - Parcialmen
funcionamiento del sistema de gestion definido? arcialmente

7 .Se  ha designado un Responsable de Calidad

(Representante de la Direccion) con suficiente autoridad para No
ejercer sus funciones?

8 ¢La Direccion revisa regularmente la efectividad del sistema No
de gestion? Particularmente a través del analisis de:
cumplimiento de politica y objetivos, reclamos de clientes,
desvios y sus soluciones, etc.

9 (El sistema de gestion se encuentra documentado? No
(¢ Existen Manuales de Procedimientos escritos?)

10 (,EI Manual y los Propedimientos son comprendidos y No
utilizados por el personal involucrado?

11 ¢Existe una planificacion sobre el cumplimiento de los No

requisitos del cliente? (método, controles, compatibilidad,
actualizacion)

12 ,Se asegura la empresa que los requerimientos de los Si
clientes son suficientemente claros? ¢ Incluso los verbales?

13 ¢Verifica la empresa su capacidad para satisfacer los

o . No
requerimientos del cliente? ¢ Se documenta?

14 ¢Esta definida la forma en que se tratan las modificaciones

_ . No
de un contrato u orden recibida del cliente?
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En el caso de realizar ingenieria de desarrollo / disefio: ¢La

15 - < No Aplica
empresa planifica adecuadamente las etapas de disefio? P
¢Incluso los sectores que deben intervenir?

16 ¢cLos datos de partida del disefio son claros y estan No Aplica
completos?

17 ¢ Los resultados _del disefio estdn documentados, y satisfacen No Aplica
los datos de partida?

18 .Se llevan a cabo revisiones del disefio formales vy No Aplica
documentadas?

19 .Se verlflcr_m y vallda_n los datos finales del disefio respecto No Aplica
de los requisitos del cliente?

. ——— = _

20 Se documentan debidamente las modificaciones del disefio” No Aplica
¢Los documentos e instructivos que se usan, son

21 . : , : No
debidamente revisados, y estan autorizados?

29 ¢Los cambios en cualquier documento también? No
¢, Se conoce en todo momento la edicion vigente de cada

23 No
documento?

o ¢Los documentos estan disponibles en los lugares de No
utilizacion?

o5 ¢, Se asegura el retiro de toda documentacion obsoleta? No

26 . Se asegura la proteccion de los datos en sistemas Si
informaticos?

,Se asegura la empresa que los elementos comprados :

27 . . . N Si
satisfacen los requisitos de calidad (especificacion, plazo,
modo, etc.) necesarios?

o8 ¢ Se seleccionan y evaluan los proveedores en funcién de su No

aptitud para satisfacer las necesidades?

29

¢Esta definido el tipo y la extension del control sobre cada
proveedor? (Y la verificacion de los productos / servicios
adquiridos?

Parcialmente

¢Se mantienen registros de calidad de los proveedores

30 | habilitados? No

31 g,Las_. compras se formalizan a través de documentos claros y Si
precisos?

32 (;_Se asegura que cualquier producto gue sea provisto por el No
cliente para su proceso, esta bajo control?

33 | ¢ES posible identificar el producto / servicio, en todas sus No

etapas de realizacion, por los medios adecuados? Esto
implica que existe trazabilidad?

34

,Se asegura la empresa que todos los procesos de
produccion, instalacion y/o prestacion de servicio estan bajo
control? Particularmente a través de: procedimientos
documentados, empleo de equipos adecuados, cumplimiento
de normas, monitoreo y control de parametros, aprobacién de
procesos, mantenimiento adecuado del equipo.

Parcialmente

35

¢, Se ha verificado la capacidad del proceso?

Parcialmente
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¢ El personal esta suficientemente calificado y entrenado para

36 : Parcialmente
las tareas que realiza?

37 (,S_e_ realizan inspecciones / m_ed_|C|ones | ensayos para | o cioimente
verificar que el producto / servicio cumple los requisitos
especificados? En la recepcion, durante la produccion y al
finalizar?

38 ¢, Se mantienen registros de estas inspecciones? No

39 ¢Las inspecciones, mediciones y ensayos se realizan con No
equipos y elementos verificados y  calibrados
adecuadamente?

40 ¢Estan seguros de utilizar los elementos correctos y No
adecuados a la precision y exactitud necesarias?

a1 (,Es_p_05|ble |dent|f|ca_r en cualquier etapa que un prodqc_to / Parcialmente
servicio su conformidad o no respecto a los requisitos
especificados?

42 ¢Esta definida la manera en que se tratan los productos / No
servicios no conformes (es decir, aguellos que no satisfacen
los requisitos especificados)?

43 ¢ Esta definido quién tiene autoridad para definir la evaluacién No
y disposicion de un producto no conforme?

44 .Se encuentra |mpI¢mentado un efectivo sistema de Parcialmente
tratamiento de acciones correctivas y preventivas?
(solucionar las causas)
; ici 2 .

45 ¢ Participan todos los sectores de la empresa” Parcialmente

46 ¢ Se incluyen dentro de este sistema la atencion de desvios y No
problemas internos, y quejas de clientes?

47 ¢, Se investigan causas de estos problemas a fin de evitar o No
minimizar su las repeticion?

48 ¢ Se utilizan las fuentes de monitoreo de procesos criticos a No
fin de detectar y tratar potenciales desvios, y evitar que se
produzcan?

49 ¢Estan  aseguradas las actividades de manipuleo, No Aplica
almacenamiento, embalaje, conservacién y entrega, de modo
de evitar dafios en los productos?
¢ Se llevan a cabo en forma periédica auditorias internas de

50 . No
calidad?

51 ¢cLos auditores que las realizan estan calificados No
adecuadamente?

52 .Se encuentran registrados los resultados de dichas No
auditorias, y se utilizan para la correccion del sistema?

53 ¢,Disponen de un método para detectar las necesidades de No
capacitacion del personal?

54 ¢, Se conservan los certificados de las capacitaciones del No
personal (incluso las internas tipo training-on-the-job)?

55 ¢Esta definido adecuadamente la prestacion del servicio No Aplica
posventa?

56 En el caso que utilicen técnicas estadisticas (muestreo, No

graficos de control, etc.) ¢se han definido a través de
procedimientos?
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3.3.1. RESULTADOS DEL CHECK LIST O CUESTIONARIO DE AUDITORIA ISO
9001:2008

Para medir el grado de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008,
se procede en base a los siguientes criterios:

Si: si el cumplimiento del requisito es razonablemente completo

Parcialmente: si el cumplimiento es parcial

No: si el cumplimiento es totalmente nulo

No Aplica: si la cuestion no es aplicable a la organizacion

TABLAN°33.1.-1

Resultados
Nivel de Cumplimiento de la Norma
Requisito Si | No Parcialmente No Aplica Total
Sistema de Gestion 1 8 0 0 9
Responsabilidad de la
Direccion 2 7 1 0 10
Gestidn de los Recursos 0 0 1 0 1
Realizacion del Producto 2 7 6 6 21
Medicién, Analisis y Mejora 0| 11 2 2 15
Total 5| 33 10 8 56
Porcentaje (%) 8,9158,9 17,9 14,3 100

La Tabla N° 3.3.1. — 1 es un resumen del cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008, el cual se observa que el cumplimiento no es totalmente nulo en

ninguno de los aspectos considerados.

También indica que la direccién no ha elaborado la politica y objetivos de la calidad,
no ha planificado el sistema de gestion de la calidad, no se ha asegurado de
establecer una buena comunicacién interna, entre otros.

No se cuenta con el manual de gestion de la calidad, ni con el control adecuado de
los documentos ni registros y tampoco con el establecimiento, documentacion,

implementacion y mantencion del sistema de gestién de la calidad.

Por lo contrario la empresa publica estratégica presenta un cumplimiento del
requisito moderadamente completo y parcial en la Realizacién del Producto, lo cual

indica que a pesar de no contar con un Sistema de Gestion de la Calidad segun ISO
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9001:2008, la CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il tiene una planificacién de la
realizacion y requisitos del producto, ha planificado el disefio y desarrollo, se ha
determinado los elementos de entrada, revisiones y verificaciones del disefio y

desarrollo, entre los aspectos mas importantes.

En general la empresa publica estratégica CENTRAL TERMICA QUEVEDO I,
presenta en el siguiente grafico los porcentajes del nivel de cumplimiento de la
norma ISO 9001:2008.

Gréafico N° 2: Check List

CHECK LIST ISO 9001:2008
CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il

mSi
M No
m Parcialmente

M No Aplica
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CAPITULO IV

DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN
LA NORMA ISO 9001:2008

4.1. MISION

Generar energia eléctrica confiable y de calidad con tecnologia de punta, para el
Sistema Interconectado Nacional con altos indices de disponibilidad, confiabilidad y
eficiencia, con su talento humano comprometido y competente, actuando
responsablemente con la comunidad y el ambiente, contribuyendo al desarrollo del
sector y del pais, sustentado en una organizacion eficiente e innovadora en

permanente proceso de mejora continua.

4.2. VISION

Ser una empresa acreditada en el sector eléctrico, rentable, competitivo, reconocido
por proveer energia confiable y de calidad, promoviendo el aprovechamiento del
potencial térmico existente, basado en la permanente innovacion tecnoldgica y
desarrollo de su personal, el cumplimiento de las normas del medioambiente y con
proyeccién de ser la central térmica que garantiza la soberania eléctrica e impulsa al

desarrollo del Ecuador.

4.3. POLITICA DE CALIDAD

En CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il es nuestra responsabilidad suministrar, con
calidad, confiabilidad y eficacia, un producto que cumpla con los estandares de la
Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos, utilizando en forma éptima los

recursos disponibles.

La Politica de la Calidad de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se basa en los

siguientes pilares:

e Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes,
convirtiendo estas necesidades y expectativas del cliente en requisitos que

formen el punto de partida para la ejecucion de nuestro servicio.
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e Disponer de personal formado y cualificado y de los medios y recursos que sean

necesarios para la ejecucion del servicio encomendado por el cliente.

e Identificar y cumplir la legislacion, reglamentos y normas que sean aplicables al

servicio que suministramos.

¢ Implantar las acciones correctivas y preventivas necesarias, para la eliminacion y
prevencion de las no conformidades y reclamaciones, quejas o sanciones de sus
clientes o partes interesadas, con el fin de conseguir una mejora continua de los

procesos.

e Aumentar y consolidar la imagen de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il mediante
la consecucion de los requisitos establecidos para nuestro servicio y de la

satisfaccion del cliente.

e La mejora continua a través del seguimiento de los elementos del sistema de
gestion (objetivos, metas, indicadores, control operacional, formacion) que nos
permita avanzar en la mejora de los procesos que se originan de nuestra

actividad.

La Politica de Calidad es el marco en el cual se apoya CENTRAL TERMICA
QUEVEDO Il para establecer sus objetivos de calidad. Los Obijetivos y las metas,
junto con el responsable de su seguimiento y la periodicidad del mismo se
desarrollan en el Manual de Gestion de la Calidad.
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4.4. ORGANIGRAMA PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
LA CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il

La organizacion presenta el Departamento de Control de la Calidad conformada por
el Gerente General que es el Responsable de la Direccion del SGC y el
Responsable de Calidad cargo asignado a la Jefatura de la Central.

=
=‘."'ﬁ

Fig. N° 7: Organigrama para el SGC de la Central Térmica Quevedo Il
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4.5. MAPA DE PROCESOS REVISADO

MAPA DE PROCESOS REVISADO — CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il (Hoja 1 de 2)
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Fig. N° 8: Mapa de Procesos Revisado
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4.6. MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, ha establecido e implementado y mantiene un

Manual del Sistema de Gestion de la Calidad. (Ver Anexo A.l.)

4.7. INDICADORES PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya desde
la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma de
decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan
cuenta.

Un indicador es una medida de la condicién de un proceso o evento en un momento
determinado. Los indicadores en conjunto pueden proporcionar un panorama de la
situacién de un proceso, de un negocio, de la salud de un enfermo o de las ventas
de una compaiiia.

Empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener
control adecuado sobre una situacién dada; la principal razén de su importancia
radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o

negativas observadas en su desempefio global.

Las caracteristicas definidas para cada indicador son:

«» Nombre del indicador
% Descripcién
« Calculo

+ Frecuencia

En el PG — 10 se detalla los indicadores con sus respectivas caracteristicas para que

el responsable de la Calidad elabore encuestas.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La evaluacion del grado de cumplimiento actual de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 como se detalla en la Tabla N° 3.3.1. — 1, permitio a la Central
Térmica Quevedo Il el desarrollo de la documentacion del SGC.

La propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad permite a CENTRAL
TERMICA QUEVEDO Il plantearse su Misién, Vision y Politica de la Calidad

orientadas al cliente y al mejoramiento continuo de sus procesos.

El analisis DAFO permite a CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il desarrollar
toda su capacidad y habilidad para aprovechar las Oportunidades
minimizando o anulando las Amenazas, explotando las Fortalezas y
superando las Debilidades, logrando llevar a la organizacion en cinco afos a

un nivel bueno como se muestra en la zona tres del Gréafico N° 1.

El diagrama de procesos actual y revisado de la organizaciébn permite
visualizar las interacciones entre las entradas y salidas de los procesos
identificando la secuencia, el area y los responsables que garantizaran el
cumplimiento del SGC propuesto en CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, el
Responsable de Calidad toma un papel importante en el nuevo organigrama

de la empresa.

Con el desarrollo de este proyecto se demuestra que es factible la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en CENTRAL
TERMICA QUEVEDO Il bajo la Norma ISO 9001:2008.
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RECOMENDACIONES

Es importante implementar el SGC propuesto de tal manera que el siguiente
paso sea una auditoria interna como mecanismo de control que le permitira a
la alta direccion medir la eficacia del sistema (mejora continua) y
perfeccionarlo para optar por una Certificacion segun la Norma ISO
9001:2008.

La implementacion de un SGC, es una ventaja que CENTRAL TERMICA
QUEVEDO Il lograria sobre las demas centrales térmicas del pais, reflejando

una imagen positiva e innovadora al sector eléctrico.

Una vez alcanzada la implementacién del SGC, el paso siguiente sera el
disefio e implantacion de un Sistema de Gestion Integrado, el cual sera un

compromiso con la calidad, ambiente y seguridad y salud laboral.
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GLOSARIO

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
existente u otra situacion no deseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una potencial No
Conformidad u otra potencial situacion no deseable.

Auditoria de Calidad: Proceso sistematico independiente y documentado para
obtener evidencias y evaluarlas con el fin de determinar el alcance al que se
cumplen las politicas, procedimientos o requisitos, adoptados como criterios de la
auditoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o
servicio, 0 a un sistema o proceso, cumple con los requisitos de los clientes y de
otras partes interesadas.

Capacidad: Facultad de una organizacion, sistema, o proceso, para obtener un
producto que cumplird con los requisitos establecidos para el mismo.

CENACE: Centro Nacional de Control de Energia

Cliente: Persona u organizacion que recibe un producto o servicio.

CONELEC: Consejo Nacional de Electricidad.

Infraestructura: Sistema de instalaciones y equipamientos permanentes de una
organizacion.

Indicadores de gestion: Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados
con los ratios que nos permiten administrar realmente un proceso.

Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de la observacién y dictamen;
cuando sea apropiado se acompafia de medidas, ensayos o calculos.

Manual de Calidad: Documento que describe el sistema de gestion de la calidad de
una organizacion.

Mejora continua: Proceso de intensificacion del sistema de gestibn para la
obtencion de mejoras en el comportamiento global, de acuerdo con la politica de la
organizacion.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado.

Objetivo de la Calidad: Resultado pretendido relacionados con la calidad, al que se

asignan esfuerzos y medios para su logro.
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Organizacion: Accion colectiva de personas y grupos que disponiendo de formas
establecidas de distribucidon del trabajo y relaciones mutuas, utilizan instalaciones y
medios comunes para obtener resultados con destino a sus clientes.

Planificacion de la Calidad: Parte de la Gestion de la Calidad orientada al
establecimiento de objetivos de calidad, a la especificacion de los procesos y
recursos necesarios para cumplir los objetivos de la calidad.

Politica de Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo un proceso, subproceso o
actividad.

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal,
finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

Registro: Documento que proporciona los resultados obtenidos o evidencia de
actividades efectuadas.

Revisiéon: Actividad formal y sistematica emprendida para asegurar la continua
conformidad, adecuacion, eficiencia y eficacia de lo que se revisa en relacion a los
objetivos que pretende tal y como se encuentran establecidos.

Satisfaccion del cliente: Respuesta de los receptores de un producto o servicio a
las caracteristicas del mismo tal y como son percibidas, y en relacion a sus
necesidades y expectativas.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): La parte del sistema general de gestion
que incluye la estructura organizativa, la planificacion de las actividades, las
responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los recursos.
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1.- INTRODUCCION Y DECLARACION DE PROPIEDAD

El presente Manual de Gestion de la Calidad da respuesta a los requisitos de la
norma UNE-EN ISO 9001:2008, Sistemas de Gestion de la Calidad.

La estructura organizativa de este Manual de Gestion de la Calidad se basa en la
estructura de la norma UNE-EN 1SO 9001:2008.

En cada punto tratado de la norma UNE-EN ISO 9001:2008 en el presente Manual
de Gestion de la Calidad se reflejaran las disposiciones adoptadas por CENTRAL
TERMICA QUEVEDO II.

El presente Manual de Gestion de la Calidad es propiedad de y de uso exclusivo
para los miembros de esta empresa, no pudiendo ser reproducido ni utilizado en
todo o en parte, sin autorizacion expresa y por escrito de la Gerencia de la Unidad
de Negocio Termopichincha.

Todas las copias del Manual de Gestion de la Calidad entregadas con fines
comerciales 0 técnicos, son copias no controladas, no estando sujetas a revisiones
por cambios o modificaciones en el Manual de Gestién de la Calidad original.

CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se reserva el derecho de requerir la devolucién
de este Manual de Gestion de la Calidad una vez desaparecida la causa que motivo
su entrega o0 en cualquier otro momento que, a tenor de las circunstancias
existentes, lo considere oportuno.
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2.- PRESENTACION DE LA EMPRESA

2.1. INFORMACION BASICA DE LA EMPRESA:

» Razon Social: CENTRAL TERMICA QUEVEDO II.

> Ubicacion:

> Teléfonos:

> Actividad:

km 4 % Via El Empalme entrada a La Virginia
Canton Quevedo, Provincia de Los Rios.

022190184 ext. 3850

Central Térmica Quevedo Il es una empresa
publica ecuatoriana, que centra su actividad en la
generacion eléctrica utilizando como combustible
Fuel Oil N° 6. El servicio que ofrece es entregado
para su distribucion al Sistema Interconectado
Nacional.

» Capacidad de Generacion: La disponibilidad de generacion actual es de 95

MW.

2.2. INSTALACIONES:

La Central Térmica Quevedo Il dispone de las siguientes instalaciones:

e Bodega principal, quimicos y mantenimiento eléctrico.

e Area de produccién principal corresponde a tres grupos con 16 motores y
un grupo de 12 motores de generacion termoeléctrica de 1,7 MW c/u de
marca Hyundai Heavy Industries CO. LTDA.

e Areas de consultorio médico, comedor, SSHH-Vestidores, taller de
mantenimiento eléctrico, taller de mantenimiento mecanico, laboratorio de
inyectores y laboratorio quimico.

e Area administrativa, donde se localiza las oficinas de gestion ambiental,
seguridad industrial, adquisiciones y sistemas informaticos.

2.3. EQUIPOS

A continuacion se describen los equipos empleados en el proceso de generacion

eléctrica:

e Motores de combustion interna; cantidad: 60, marca: HYUNDAI HIMSEN

H21/32

e Sistema de enfriamiento cerrado: cantidad: 60, marca: GEA
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Calderos pirotubulares: cantidad: 8, fabricante: KANGRIMHEAVY
INDUSTRIES CO. LTDA.

Transformadores de potencia: cantidad: 15, marca: HYUNDAI HIMSEN
Sistema de combustible: Tanques de almacenamiento de HFO: 2 x
600,000 gal.;

Tanques de almacenamiento de Diesel: 2 x 42,000 gal.; Tanques de
sedimentacion de HFO: 3 x 50,000 gal.; Tanques de servicio de HFO: 3 x
50,000 gal.; Tanques de almacenamiento de lodos: 2 x 10,000
gal.;Purificadoras de HFO: 7 x 700 gal/h y Purificadoras de Diesel: 3 x
1667 gal/h

2.4. PERSONAL:

Para la consecucién de sus objetivos, CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il cuenta
con personal formado y con gran experiencia en cada una de las areas que
forman parte de los servicios que ofrece.

A continuacion, se hace una identificacion del personal que labora en los
diferentes departamentos:

GERENCIA: Gerente General

JEFATURA: Jefe de Central

PERSONAL ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO: Supervisora Financiera y
Asistente Administrativa

PERSONAL DE SISTEMAS: Supervisor de Sistemas

PERSONAL TECNICO:

>

>

>

Operaciones: Jefe de Operaciones, cuatro Supervisores de Operacion,
cincuenta y dos personas: Operadores y Tableristas

Mecanica: Jefe de Mantenimiento Mecanico, dos Supervisores de
Mantenimiento Mecanico, dieciocho personas: Mecéanicos, Ayudantes
Mecanicos y Miscelaneos

Eléctrico: Jefe de Mantenimiento Eléctrico, tres Supervisores de
Mantenimiento Eléctrico, Supervisor de Scada, Asistente de Scada, siete
personas: Eléctricos y Ayudantes Eléctricos

Quimica: Supervisor Quimico

PERSONAL COMERCIAL: Bodeguero y Ayudante de Bodega

PERSONAL DE MEDIO AMBIENTE: Supervisora Ambiental
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PERSONAL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL: Supervisor de Seguridad
Industrial

PERSONAL MEDICO: Doctor

PERSONAL DE CALIDAD: Gerente General - Responsable de la Direccion
del SGC y Jefe de Central - Responsable de Calidad.

3.- ALCANCE DEL SISTEMA Y EXCLUSIONES A LA NORMA 1SO
9001:2008

3.1.- ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Este SGC es de aplicacion a todos los procesos relacionados con la generacion de
energia eléctrica desarrollados en la Central Térmica Quevedo Il.

3.2.- EXCLUSIONES A LA NORMA SO 9001:2008

Por la naturaleza de las actividades y el compromiso con la calidad que CENTRAL
TERMICA QUEVEDO Il presta en sus servicios, excluye:

» Clausula 7.3 Disefio y Desarrollo; esta exclusion no afecta a los requisitos
del cliente ni al sistema de gestion de la calidad.

» Clausula 7.5.2 Validacién de los procesos de produccion; esta clausula
no es aplicable al sistema de gestion de la calidad. La generacion de energia
eléctrica no se considera un proceso especial debido a que los procesos y
mediciones que se realizan permiten garantizar que se cumpla con las
normas aplicables al Sector Eléctrico.

» Clausula 7.5.4 Propiedad del Cliente; esta clausula no es aplicable al
sistema de gestion de la calidad el cliente no proporciona ningun bien para la
adquisicién del producto.

4.- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1.- REQUISITOS GENERALES

La Gerencia ha identificado los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a
traves de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il determinando la secuencia e
interaccidn de estos procesos.
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La interaccion de los procesos entre si, los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacibn como el control de estos procesos sean
eficaces, los recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos y la implementacion de las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos se
recoge en soporte informatico.

En los casos en que CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los
requisitos, CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se asegurar4 de controlar tales
procesos. Por ejemplo el proceso de mantenimiento de calderas de vapor se
realizarq a través de contratistas; para su control, se establecen "especificaciones
técnicas" de las bases del concurso publico regulado por la Ley Orgéanica del
Sistema Nacional de Contratacion Compras Publicas y dicha supervision se ejecuta
a través de la Gerencia General de la Unidad de Negocio Termopichincha y la
Jefatura de la Central.

La gestion de los procesos se realiza de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

Clientes nu ket -p Responsabilidad
de la direccion

Clientes

Gestion de Medicion, analisis

== Satisfaccion
los recursos Y mejora

— Realizacion i
R Salidas

—— Actividades que aportan
""" ¥ Flujo de informacion

Fig. N° 1: Sistema de Gestion de Calidad

4.2.- REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1.- Generalidades

Se entiende por sistema documental el conjunto de documentos que reflejan la
manera de actuar de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il y soportan el Sistema de
Gestion de Calidad.
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CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, establece, documenta y mantiene al dia un
sistema documental eficaz y econdmico, para asegurar la conformidad de los
servicios con los requisitos especificados por el cliente.

Los documentos que definen el SGC de CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, son los
siguientes:

Manual de Gestion de la Calidad: Este documento es la base del SGC. En él se
determina el campo de aplicacion del Sistema de Gestion, incluyendo la justificacion
de las exclusiones, y se hace referencia a los Procedimientos y Procesos. Incluye la
Politica de Calidad de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il y un breve comentario de
la aplicacion de cada uno de los puntos de la Norma UNE-EN-1SO 9001:2008.

Procedimientos Generalqs: Estos documentos del Sistema de Gestion desarrollan
el Manual de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il describiendo la forma especifica de
llevar a cabo una determinada actividad.

Procesos: Determinan el sistema de actividades que utilizan recursos para
transformar unas entradas en salidas que satisfagan las necesidades y/o requisitos
del cliente (interno y/o externo). Cuando un proceso depende de otro proceso de
nivel superior se denomina subproceso.

Procedimientos Técnicos (o Instrucciones Técnicas): Los Procedimientos
Técnicos describen cdmo se realiza una operacion técnica.

Pautas de inspeccion: Las pautas de inspeccion son documentos en los que se
indica la manera de realizar las inspecciones aplicables en CENTRAL TERMICA
QUEVEDO L.

Planes de Calidad: Los Planes de Calidad son documentos que especifican qué
procedimientos y recursos del Sistema de Gestibn deben aplicarse, quién debe
aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato
especifico.

Especificaciones Técnicas: Las especificaciones técnicas son documentos que
describen las caracteristicas de un producto o servicio, sus requisitos y los criterios
de aceptacion.

Impresos y Formularios: Los impresos y formularios sirven para plasmar en ellos la
ejecucion efectiva de las actividades. Una vez se hayan cumplimentado los impresos
y formularios con éstos se transforman en Registros o datos, que permitiran llevar a
cabo el seguimiento del cumplimiento de lo establecido y determinar la eficacia del
control definido.
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Legislacién _y Normas de obligado cumplimiento: Son Leyes, Decretos
Ejecutivos, Ordenanzas y Normas nhacionales o internacionales que regulan una
actividad y que son de obligado cumplimiento para CENTRAL TERMICA QUEVEDO
Il o para los cometidos que realiza.

Documentacion_de origen externo: Documentacién de origen externo que se
considera necesaria dentro del SGC.

Reqistros del Sistema de Gestion de Calidad: Registros que se generan en la
gestidn del Sistema de Calidad.

Los documentos del SGC tienen la siguiente jerarquia:

Politica y Objetivos
Manual de Gestidn de la
Calidad 150 9001:2008

[

FProcedimientos Generales

Instrucciones de trabajo

Documentos Externos,
Programas y Planes, Registros,
Especificaciones Técnicas,
Leyes y otros reglamentos
aplicables

Fig. N° 2: Estructura de la Documentacion del SGC

4.2.2.- Manual de Gestién de la Calidad

CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, ha establecido e implementado y mantiene un
Manual del SGC en el que incluye:

+ El alcance del SGC y las exclusiones permitidas.

+ Los procedimientos documentados y los documentos establecidos para el
SGC.

++ Descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.
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4.2.3.- Control de los documentos

Con la finalidad de controlar los documentos requeridos para el funcionamiento del
SGC, CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il ha establecido el Procedimiento PG-01:
Control de la Documentacién. (Ver Anexo A.l.1.)

Que establece los controles necesarios para que:

a. Los documentos sean aprobados antes de su distribucién, para asegurar su
adecuacion.

b. Los documentos sean revisados, actualizados cuando sea necesario, Yy
aprobarlos nuevamente.

Se identifiqguen los cambios y el estado de revision actual de los documentos.

d. Las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de utilizacion.

e. Los documentos sean legibles y facilmente identificables.

Los documentos de origen externo necesarios para la planificacion y la
operacion del SGC, sean identificados y su distribucion sea controlada.

g. Se prevenga el uso no intencionado de documentos obsoletos e identificados
adecuadamente si hay la necesidad que algin documento obsoleto sea
conservado por cualquier propadsito.

4.2.4.- Control de los registros.

Los registros son controlados y mantenidos como evidencia objetiva para
demostrar la conformidad con los requisitos y asegurar la operacion eficaz del SGC.
Los registros permanecen legibles, son facilmente identificables y recuperables.

Para ello, CENTRAL TERMICA QUEVEDO |l ha establecido y mantiene el
Procedimiento PG-02: Control de los Registros. (Ver Anexo A.l.1.)

Que establece los controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, retencion y la disposicién final de los registros del SGC.

Los registros del SGC sujetos a control se encuentran en la "Lista de Control de
Registros del Sistema”.
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5.- RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
5.1.- COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Gerente ha demostrado su compromiso con el desarrollo e implantacion del SGC
asi como con la mejora continua de su eficacia, a través de las siguientes
actividades:

a. Comunicando a los funcionarios de CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, en
reuniones y otros eventos de la empresa acerca de la importancia de
satisfacer el cumplimiento con la politica de calidad, tanto los requisitos del
cliente, legales y reglamentarios del SGC.

b. Llevando a cabo y presidiendo las revisiones por la Direccion.

c. Asegurando la provision de los recursos necesarios para el mantenimiento del
SGC.

5.2.- ENFOQUE AL CLIENTE

La Gerencia se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen, con el propésito de aumentar la satisfaccion de los mismos; segun se
establece en las clausulas 7.2.1 y 8.2.1 del presente manual. (Determinacion de los
requisitos relacionados con el cliente y satisfaccion del cliente respectivamente).

5.3.- POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il estia enfocada a la
implantacion de un Sistema de Gestidbn de la Calidad conforme a la Norma
Internacional UNE-EN-ISO 9001:2008, con la finalidad de dar confianza a los
clientes a los que CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il efectie cualquier tipo de
trabajo a los que dedica su actividad. La Calidad significa para CENTRAL TERMICA
QUEVEDOQO II el objetivo final para satisfacer y convencer al cliente.

La Politica de la Calidad de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se basa en los
siguientes pilares:

e Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes,
convirtiendo estas necesidades y expectativas del cliente en requisitos que
formen el punto de partida para la ejecucion de nuestro servicio.

e Disponer de personal formado y cualificado y de los medios y recursos que sean
necesarios para la ejecucion del servicio encomendado por el cliente.

e Identificar y cumplir la legislacion, reglamentos y normas que sean aplicables al
servicio que suministramos.
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e Implantar las acciones correctivas y preventivas necesarias, para la eliminacion y
prevencion de las no conformidades y reclamaciones, quejas o sanciones de sus
clientes o partes interesadas, con el fin de conseguir una mejora continua de los
procesos.

e Aumentar y consolidar la imagen de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il mediante
la consecucion de los requisitos establecidos para nuestro servicio y de la
satisfaccion del cliente.

e La mejora continua a través del seguimiento de los elementos del sistema de
gestion (objetivos, metas, indicadores, control operacional, formacién) que nos
permita avanzar en la mejora de los procesos que se originan de nuestra
actividad.

La Politica de Calidad es el marco en el cual se apoya CENTRAL TERMICA
QUEVEDO Il para establecer sus objetivos de calidad como se indica en la clausula
5.4.1. La Politica de Calidad serd revisada por la direccion para conseguir una
continua adecuacion a las necesidades de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il y a
las expectativas de los clientes y de las partes interesadas.

Para cumplir este apartado del Manual de Calidad es necesaria la participacion de
todo el personal que pertenece o colabora con CENTRAL TERMICA QUEVEDO I,
estando obligados a asumir la parte que a cada uno le corresponde y asi mejorar la
posicion y prestigio de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il en el mercado, por ello la
alta direccion se asegurara de que ésta sea comunicada y entendida por todos.

La Politica de Calidad de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il es comunicada a todos
los niveles de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il como se indica en el
Procedimiento PG-03 (Comunicaciones).

La Politica de Calidad de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il esta a disposicion del
publico mediante su exhibicion en las oficinas de CENTRAL TERMICA QUEVEDO II.

5.4.- PLANIFICACION

5.4.1.- Objetivos de la Calidad

La direccion ha definido los objetivos del SGC, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos del servicio.

% Mantener programas de la calidad en todas sus actividades asi como proveer
de los recursos técnicos, financieros, capacitacion y personal para el
desarrollo de los mismos.
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% Cumplir y hacer cumplir todas las Normas y Procedimientos establecidos por
la empresa.

% Mantener un alto nivel de desempefio a través de la mejora continua de
nuestros procesos, la calidad de nuestro servicio para satisfacer y de ser
posible superar las expectativas de nuestros clientes y de todas las otras
partes interesadas.

% Capacitar permanentemente el personal técnico de la empresa.

¢ Asegurar la rentabilidad de nuestros procesos.

Estos objetivos se plantearan anualmente y estan establecidos en las funciones y
niveles pertinentes dentro de CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, Los objetivos son
medibles y estan acordes con la politica del SGC.

5.4.2.- Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

El Gerente se asegura de que:

% La planificacion estad disefiada con el fin de cumplir con los requisitos
establecidos en la clausula 4.1, asi como los objetivos en el cuadro de mando
y en los procedimientos fundamentados.

% En los casos en que se planifiquen e implemente cambios en el Sistema de
Gestidn de la Calidad se mantendra la integridad del mismo.

5.5.- RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1.- Responsabilidad y Autoridad

El Gerente es el principal responsable del Sistema de Gestion de la Calidad, se
asegura que las responsabilidades estan definidas y son comunicadas dentro de
CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, a través del organigrama funcional. Ademas el
Gerente revisa el "Manual de Funciones" el cual describe de manera general los
departamentos de la organizacion, que se detalla a continuacion:
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Gerente

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Define la politica de la calidad de la organizacion.

Revisa y aprueba los objetivos de la calidad.

Organiza y gestiona adecuadamente los recursos.

Aprueba el Manual de la Calidad y los procedimientos.
Promueve las revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad.

Responsable de Calidad

R/
¢

X/
o

X/ R/
X GIR X

X/
°

X/
o

DS

Dirige las reuniones relacionadas con la calidad.

Controla la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

Realiza la evaluacion inicial y continuada de los proveedores.
Redacta el Manual de Gestion de la Calidad y los procedimientos, asi como
sus ediciones sucesivas.
Colabora con los deméas departamentos en las actividades relacionadas con

la calidad.

Verifica la implantacion de las acciones correctivas.
Mantiene informada a la Direccion de la evolucidon de indicadores, incidencias
o reclamaciones, etc.

5.5.2.- Representante de la direccién

La Gerencia ha designado al Responsable del Departamento de Calidad como

representante de la Gerencia para establecer, implantar

Sistema de Gestion de Calidad. EI Responsable de Calidad debe:

y mantener al dia este

» Asegurar de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el SGC de acuerdo con la norma UNE-EN-ISO 9001:2008.

» Mantener informada a la Gerencia del funcionamiento del SGC implantado,
haciendo hincapié en las necesidades de mejora.

» Asegurar de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de CENTRAL TERMICA QUEVEDO lII.

El Responsable de Calidad tiene la libertad de accion y autoridad necesaria dentro
de CENTRAL TERMICA QUEVEDO II para resolver cualquier problema relacionado
con la calidad.
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5.5.3.- Comunicacion internay externa

La comunicacion interna en CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se basa en la
transmision de informacion entre los distintos niveles del Organigrama. Esta
comunicacion se realiza a través de reuniones, anuncios pegados en carteleras,
entrega de documentos, via correo electrénico interno, comunicacién verbal entre los
distintos departamentos a través del personal involucrado en los mismos, etc.

La comunicacién externa consiste en recoger, documentar y responder a las
comunicaciones relevantes recibidas por cualquier medio (verbal, escrito,
electronico) que nos puedan realizar las diferentes partes interesadas: Clientes,
Administraciones, Vecinos, Proveedores, Organismos Estatales.

La comunicacion interna y externa se desarrolla en el procedimiento PG-03:
Comunicaciones. (Ver Anexo A.l.1.)

5.6.- REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1.- Generalidades

El Gerente revisa el SGC de la organizacion, anualmente, o cuando lo requiera para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion, y eficacia continda. La revision se basa
en el "Procedimiento de Revision y Control del Sistema de la Calidad": PG-04 (Ver
Anexo A.l.1) que incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, tomando en
cuenta la "Politica de la calidad y los objetivos del SGC". Esta revision se la realiza
en base al informe que presenta el Representante de la Direccion.

5.6.2.- Revision por la Direccién
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FUENTE RESPONSABLE

Politica Gerente.

Grado de cumplimiento de los objetivos y metas SGC. Cuadro

de Mando y Control. Gerente, responsable de cada proceso.

Resultados de Auditorias internas SGC y evaluaciones de Gerente, responsables de cada proceso.
cumplimiento con los requisitos legales y otros requisitos que la
organizacion suscriba.

Retroalimentacion del cliente -, . L, .
Responsable de la evaluacion de satisfaccion del cliente.

Desempefio de procesos y conformidad del servicio. Gerente con sus colaboradores

Estado de Acciones Correctivas y Preventivas del SGC. Gerente con sus colaboradores

. . - . . . Gerente con sus colaboradores
Acciones de seguimiento, revisiones de direccion previas

Cambios que podran afectar al Sistema de Gestion de Calidad. Gerente con sus colaboradores

Recomendaciones para la mejora del SGC Gerente con sus colaboradores

Comunicaciones de las partes interesadas externas, incluidas Gerente

las quejas.
Estado de los proyectos de mejora del SGC Gerente con sus colaboradores
Otra Informacion necesaria para la revision Gerente con sus colaboradores

5.6.3.- Resultados de la revisién

Los resultados de la revision por la direccion se encuentran en el "Acta de Revision
por la Direccidn" que incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas con:

% La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.

% La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente.

+ Las necesidades de recursos.

+ Las necesidad de tomar acciones preventivas con responsabilidades
asignadas y fecha propuestas para finalizarlas.

% La necesidad de tomar acciones correctivas, ademas de fechas para la

revision de acciones correctivas.

Revisiones de la politica y objetivos del SGC.

Propuesta de proyectos de mejoramiento, a los procesos y servicios que

forman parte del SGC.

/7
L X4

L X4
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6.- GESTION DE LOS RECURSOS

La asignacion de recursos consiste en proporcionar los medios materiales y
personales necesarios para la consecucion de las actividades propias de CENTRAL
TERMICA QUEVEDO I, incluyendo entre estos recursos la formacion del personal
en materia de calidad.

6.1.- PROVISION DE RECURSOS

La Gerencia de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il dotard a la empresa de los
recursos necesarios, incluyendo tanto los recursos humanos, conocimientos
especializados, recursos tecnoldgicos y financieros, para implantar y mejorar los
procesos del SGC y para lograr la satisfaccion del cliente en los servicios que se le
presten.

Se asignaran los recursos necesarios para cumplir con los requisitos y expectativas
especificadas por el cliente para un determinado servicio, con el fin de cumplir con
dichos requisitos en los plazos acordados.

Las necesidades de recursos se pondran de manifiesto mediante:

X3

S

El andlisis del SGC implantado en la revision por la direccion.
Las necesidades y expectativas del cliente sobre el servicio.
Los plazos de entrega del servicio.

Mejoras de las tecnologias disponibles en el mercado.

Otras circunstancias.

3

*¢

X3

S

3

*¢

X3

S

6.2.- RECURSOS HUMANOS

6.2.1.- Generalidades

La asignacion del personal con responsabilidades en el SGC se define considerando
las necesidades de cada tipo de actividad y la competencia requerida en funcién de
la educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas para cada puesto de
trabajo.

La administracion de las actividades de reclutamiento, seleccion, contratacion,
concientizacién, formacién continua y entrenamiento del personal es responsabilidad
del Departamento de Administracion y Finanzas.
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6.2.2.- Competencia, formacién y toma de conciencia

El area de Recursos Humanos en coordinacion con los Gerentes y Jefes de Area,
desarrolla las siguientes acciones:

e Determinar las necesidades de competencia para el personal que realiza
actividades que afectan a la calidad.

e Programar y proporcionar la formacion para satisfacer dichas necesidades.

e Evaluar la efectividad de la formacion proporcionada y de su asimilacion por el
personal.

e Asegurarse que el personal es consciente de:

» La importancia del cumplimiento de la Politica de Calidad, de los procesos y
requisitos del SGC.

» Sus funciones y responsabilidades en el logro del cumplimiento de la politica
y de los requisitos del SGC, incluyendo la respuesta ante situaciones de
emergencia.

» Las consecuencias potenciales de la falta de seguimiento de los procesos
establecidos en el SGC.

» La relevancia e importancia de sus actividades y su contribucion a la
consecucion de los Objetivos.

Las acciones expuestas anteriormente se desarrollan en el Procedimiento PG-05:
Formacion y/o Entrenamiento. (Ver Anexo A.l.1.)

6.3.- INFRAESTRUCTURA

CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il cuenta con la infraestructura necesaria para
garantizar la calidad del producto y su suministro. La descripcibn de la
infraestructura productiva se determina en los procesos y en los respectivos
Procedimientos e Instrucciones de Trabajo relacionados con los procesos de
Gestidn del Recurso Térmico, Generacion y Transmision.

La infraestructura incluye, lo siguiente:

% Bahia de maquinas, oficinas, talleres, bodegas y servicios asociados
(sistemas de seguridad y otros).

+« Maquinaria y equipos relacionados con los procesos, incluyendo hardware y
software

¢+ Servicios de apoyo como transporte, comunicacion, sistemas de informacion,
entre otros.

El mantenimiento de las instalaciones y equipos se desarrolla en el programa del
Manual de Calidad y en el Procedimiento General PG-06: Infraestructuras. (Ver
Anexo A.l.1))
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6.4.- AMBIENTE DE TRABAJO

CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il considera la importancia del ambiente de trabajo
en relacién con los servicios que brinda, habiendo implementado lo siguiente:

% Condiciones de seguridad industrial que incluyen la proteccion del personal y
maquinaria.

+ Condiciones de salud ocupacional: condiciones controladas de humedad, luz,
ventilacion, reduccién de ruido, vibraciones y polucion, en los lugares en los
que la falta de control pueda afectar al personal.

% Condiciones ambientales del trabajo requeridas para comodidad de los
trabajadores, segun exigencia de las actividades que se desarrollan.

Este ambiente de trabajo permite lograr la conformidad con los requisitos del
producto.

7.- REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1.- PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Cuando CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il tenga que planificar procesos, tendra en
cuenta que esta planificacion sea coherente con los requisitos del SGC implantado.

En la planificacion se estudiaran:

El diagrama de flujo del proceso, identificando las etapas de actividad.

Los recursos humanos y materiales necesarios para la realizacion de cada etapa.
La documentacién necesaria para cumplir con el proceso.

Las actividades de verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion vy
ensayo/prueba en las etapas del proceso que lo requieran, con los criterios de
aceptacion y rechazo.

e Los registros que se deben generar para dar confianza con la conformidad del
proceso y del servicio.

En las actividades que gerencia crea conveniente o cuando el cliente lo exija
mediante contrato, se realizara un Plan de Calidad en el cual se reflejaran todos los
aspectos de planificacion reflejadas anteriormente.
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7.2.- PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1.- Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, determina los requisitos relacionados con los
servicios que presta, tomando en cuenta los siguientes aspectos:

e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega.

e Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para una adecuada
prestacion de servicio, estan asociadas directamente con las especificaciones
técnicas establecidos en los procedimientos e instructivos en el SGC.

e Requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

e Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2.- Revision de los requisitos relacionados con el producto

Antes de aceptar un pedido o contrato o de presentar un presupuesto se deben
revisar los requisitos especificados por el cliente para el servicio a prestar y los
requisitos identificados segun el punto anterior con el fin de asegurarse de que:

e Los requisitos para la realizacion del servicio estan definidos

e Los requisitos se han confirmado con el cliente antes de su aceptacion

e Las diferencias existentes entre los requisitos expresados por el cliente y los
expuestos por CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se han resuelto.

e CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il tiene capacidad para cumplir con los
requisitos definidos para el servicio.

Los requisitos especificados por el cliente, los identificados y el resultado de la
revision deben quedar registrados en la solicitud del cliente.

Si durante la prestaciéon del servicio se produjeran cambios en los requisitos
solicitados por el cliente o por CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, se debera realizar
una nueva revision del servicio a prestar, informando de los cambios efectuados a
los departamentos implicados.

7.2.3.- Comunicacion con el cliente

La comunicacion con los clientes es basica para conseguir su satisfaccién con el
servicio prestado.




CENTRAL TERMICA QUEVEDO I Edicion| 01

- EMPRESA PUBLICA ESTRATEGICA indice 0

CCLECer
Corporacion Eléctrica del Ecuador

UNIDAD DE NEGOCIO TERMOPICHINCHA

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD |Pagina 23 de 36

Para ello se han disefiado canales de comunicacién con el cliente para temas
relativos a:

La informacion sobre el servicio

El tratamiento de las solicitudes de informacién y/o presupuesto
Las modificaciones sobre los presupuestos o contratos

La informacion proporcionada por el cliente

Las reclamaciones del cliente

Las incidencias producidas con los bienes del cliente.

7.3.- DISENO Y DESARROLLO

Todo lo referente a este punto queda excluido segun se refleja en el punto 3.2 de
este Manual de Gestion de la Calidad.

7.4.- COMPRAS

7.4.1.- Proceso de compras

En CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il el proceso de compras se rige por la Ley de
Contrataciones y Adquisiciones del Estado, su Reglamento y Normas
Complementarias. Las pautas a seguir en la elaboracién, formulaciéon y control del
proceso de compras se detallan en el Procedimiento PG-07: Compras. (Ver Anexo
A.l.1)

En el proceso de compras se asegura que el producto adquirido cumple con las
especificaciones establecidas, que dependiendo de los montos y modalidades,
pueden estar definidas en las Solicitudes de Pedidos, Términos de Referencia,
Especificaciones Técnicas y/o Expedientes Técnicos.

De acuerdo a los montos de la adquisicidn, la Ley de Contrataciones y Adquisiciones
del Estado y su Reglamento, definen las modalidades de compra. Para ello se
elaboran las bases que sirven de criterios para la seleccion y evaluacion de los
proveedores, las mismas que son evaluadas por un Comité Especial.

El tipo y control aplicado al proveedor y al bien o servicio adquirido depende del
impacto producido en la realizacion del producto y la incidencia en la calidad del
producto final. Los registros de las evaluaciones del proveedor son archivados en el
area de Logistica.

Las re-evaluaciones de los proveedores son realizadas por los mismos usuarios,
mediante una evaluacion de desempefio, en base al cual se pueden aplicar
sanciones y penalidades establecidas en el marco legal vigente, los mismos que son
registrados.
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7.4.1.1.- Evaluacién de Proveedores

De acuerdo a los montos de la adquisicion, la Ley de Contrataciones y Adquisiciones
del Estado y su Reglamento, definen las modalidades de compra. Para ello se
elaboran las bases que sirven de criterios para la seleccién y evaluacion de los
proveedores, las mismas que son evaluadas por un Comité Especial. El tipo y
control aplicado al proveedor y al bien o servicio adquirido depende del impacto
producido en la realizacion del producto y la incidencia en la calidad del producto
final. Los registros de las evaluaciones del proveedor son archivados en el area de
Logistica.

Las re-evaluaciones de los proveedores son realizadas por los mismos usuarios,
mediante una evaluacion de desempefio, en base al cual se pueden aplicar
sanciones y penalidades establecidas en el marco legal vigente, los mismos que son
registrados.

7.4.2.- Informacién de las compras

Los documentos de compra establecen las especificaciones técnicas del producto o
servicio a adquirir, las condiciones y los plazos de entrega, y cuando sea apropiado:

» Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos.

» Los requisitos para la calificacion del personal.

» Los requisitos del SGC.

Las especificaciones de los productos son definidas y supervisadas desde la
formulacion y aprobacion de la Solicitud de Pedido de los usuarios, hasta la
recepcion del bien, servicio u obra.

El Area de Logistica revisa la informacion y los requisitos en los documentos de
compra, para asegurar que sean las adecuadas antes de comunicarselos al
proveedor.

7.4.3.- Verificaciéon de los productos comprados

CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il ha establecido e implementado Instrucciones,
tanto a nivel del area de Logistica como a nivel del Almacén, los cuales consideran
inspecciones y otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto
adquirido cumple los requisitos de compra especificados.

La comprobacion de los servicios de terceros es verificada por el personal
responsable y son debidamente documentados, mediante la "Conformidad de
Entrega”.
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7.5.- PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1.- Control de la produccion y de la prestacion del servicio

CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il planifica y controla los procesos de generacion
de energia eléctrica, en coordinacion con el CENACE (Centro Nacional de Control
de Energia), las condiciones controladas incluyen, cuando son aplicables:

» La disponibilidad de informacioén que describe las caracteristicas del producto.

» La disponibilidad y uso de procedimientos e instrucciones de trabajo que
describen el modo de operacion.

» El uso de los equipos de generacion térmica apropiados para brindar los
servicios CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il y su adecuado mantenimiento.

» La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

= Control, seguimiento y medicion de los parametros de los procesos y
caracteristicas especificados para el producto.

»= La generacion de energia eléctrica es un proceso continuo, el producto final
(energia eléctrica) es liberado al cliente en forma instantdnea y es
reglamentado por la Ley de Régimen del Sector Eléctrico.

7.5.2.- Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio.

Esta clausula no es aplicable al Sistema de Gestion de la Calidad de CENTRAL
TERMICA QUEVEDO II. La Generacion de Energia Eléctrica no se considera un
proceso especial debido a que los controles y mediciones que se realizan permiten
garantizar que se cumpla con las normas aplicables al Sector Eléctrico.

Ademas, respecto a la distribucion de la energia eléctrica en el sistema
interconectado nacional, es una evidencia del cumplimiento de las Normas Técnicas
de Calidad de los Servicios Eléctricos (Nivel de Voltaje, Frecuencia y Continuidad del
Servicio).

7.5.3.- Identificacion y trazabilidad

La identificacion en las diferentes etapas del proceso de generaciéon de energia, para
el caso de generacion térmica la CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il tiene los
registros del mantenimiento y operacién en la que se detallan las condiciones de
generacion de energia eléctrica.

La trazabilidad del producto es posible mediante los registros de los procesos de:
Recurso

Térmico y Generacion. Estos registros permiten identificar al producto en cada fase
del proceso.
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Se pueden definir en tres etapas, que incluye los procesos y equipos utilizados:

» La materia prima: referido a los volimenes de Fuel Oil N° 6 utilizada en la
CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, es registrado en la Base de Datos y es
reportada en el registro: "Reporte diario de energia generada".

» EIl producto electricidad: los parametros de calidad del producto, tension y
frecuencia, son controlados en la CENTRAL TERMICA QUEVEDO II; y la
potencia, energia activa y reactiva en los registros de los Procedimientos de
Control de Procesos, de acuerdo a los procedimientos y sus instrucciones.

7.5.4.- Propiedad del cliente

Esta clausula no es aplicable al SGC de CENTRAL TERMICA QUEVEDO |, debido a
que el cliente no proporciona ningun bien para la generacion de la energia eléctrica.

7.5.5.- Preservacion del producto

Este requisito de la Norma no es aplicable al producto final (energia eléctrica) puesto
gue la entrega es instantanea mediante las Lineas de Transmision. (SUBESTACION
TRANSELECTRIC S. A))

7.6.- CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

Los equipos de seguimiento y medicion, cuyas mediciones afecta la calidad del
producto, son calibrados o verificados y mantenidos adecuadamente para demostrar
la conformidad del producto con los requisitos especificados. El equipamiento es
utilizado de modo consistente con los requerimientos de medicion.

Se establece un plan de control de equipos de medicion de acuerdo a lo siguiente:

a. La calibracién o verificacidbn, o ambos, a intervalos planificados segun el
programa de contratacion o antes de su utilizacion. Esta calibracion se realiza
comparados con patrones que son trazables a patrones nacionales o
patrones internacionales; si no existieran patrones se registra la base utilizada
para la calibracion o verificacion.

b. El ajuste o reajuste, de acuerdo a los resultados de la calibracion o
verificacion los equipos y segun los criterios de aceptacion establecidos para
cada uno de los equipos.

c. Que debe estar identificado el estado de calibracion de los equipos
conformes, colocando una etiqueta, donde se describe la vigencia de la
calibracion.

d. La proteccion de los equipos que tengan mecanismos de ajuste, a fin de
evitar que personas no autorizadas puedan modificar las condiciones del
equipo.




CENTRAL TERMICA QUEVEDO I Edicion| 01

- EMPRESA PUBLICA ESTRATEGICA indice 0

CCLECer
Corporacion Eléctrica del Ecuador

UNIDAD DE NEGOCIO TERMOPICHINCHA

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD |Pagina 27 de 36

e. La proteccién contra dafios y deterioros durante el uso, manipulacion, el
mantenimiento y almacenamiento de los dispositivos.

Cuando se detecten equipos fuera de especificacion, se evalla y registra la validez
de los resultados de las mediciones anteriores. De acuerdo a los resultados de la
evaluacion se toman acciones en los dispositivos de medicion y en el producto
evaluado con dichos dispositivos.

Los registros de las calibraciones o verificaciones son mantenidos en las areas
donde se le asigna el equipo.

Respecto al software utilizado para las mediciones, si hubiera necesidad de
aplicarse en cualquier etapa del proceso, éste serd "confirmado" para evaluar si
cumple las aplicaciones previstas. Esta actividad se realizard al inicio de la
aplicacion del software y periédicamente si fuera necesario.

8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1.- GENERALIDADES

En CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se ha planificado e implementado los
procesos de seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios para:

v" Demostrar la conformidad con los requerimientos del producto.
v" Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad.
v Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para el caso de los procesos de realizacion del producto, comprende las etapas de
recepcion del recurso térmico en la zona de almacenamiento, de la transformacion
en energia eléctrica, transmision de energia eléctrica y la entrega del producto final
(energia eléctrica) a los clientes.

Cuando sea apropiado, se utilizaran técnicas estadisticas con la finalidad de verificar
el cumplimiento de las caracteristicas de calidad del producto y de los indicadores
para el seguimiento de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.
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8.2.- SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1.- Satisfaccion del cliente

La satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente es considerada por CENTRAL TERMICA
QUEVEDO Il como una de las mejores medidas del funcionamiento de la misma y
del funcionamiento de su Sistema de Gestion de la Calidad.

Aumentar dia a dia la satisfaccién del cliente es el principal objetivo de nuestro
sistema de gestion, pues proporciona la seguridad de estar haciendo bien las cosas,
y nos sirve de guia para mejorar la organizacion en su conjunto.

Entendemos la satisfaccion del cliente de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il como
un nivel del estado de conformidad que el cliente tiene con el producto o servicio
prestado por CENTRAL TERMICA QUEVEDO II. Este estado de conformidad debe
desvincularse del precio, a no ser existan incumplimientos relacionados con el precio
pactado, y vincularse a todos los factores subjetivos y objetivos que afectan a dicho
nivel de conformidad.

Con el objeto de obtener informacion directa sobre la opinién de nuestros clientes
con el servicio que les presta CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, el Responsable de
Calidad impulsa y coordina actividades de captura de informacion sobre su
satisfaccion utilizando principalmente dos vias:

= Envio de encuesta al cliente: tanto en formato papel como electronico.

= Realizacion de encuestas telefénicas.

Gerencia, y el Departamento Técnico colaboran con Calidad en la determinacién de
la muestra de clientes sobre la cual efectuar las encuestas. Como minimo esta
actividad se realiza una vez al afno.

Con el objeto de poder contrastar los resultados a lo largo del tiempo los conceptos
sobre los cuales se encuesta al cliente se especifican documentalmente en este
Manual, son los siguientes:
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Atencién al cliente
Conocimientos sobre el sector
Rapidez para atenderle
Cordialidad
Informacion aportada al cliente

Servicio técnico
Presentacion de las ofertas
Conocimientos técnicos
Trato personal
Capacidad resolucion incidencias
Control del proyecto

El Servicio

10. Rapidez de realizacion del trabajo
11. Orden y ubicacién de materiales
12. Actitud personal de la obra
13. Acabados de la obra
14. Limpieza

BN

©|m|~|o|o

Cada uno de estos conceptos constituye en si mismo un indicador de gestién, que
pueden por separado relacionarse con otros indicadores para clarificar el analisis. La
gestion del envio o la realizacion de las encuestas son responsabilidad de Calidad.

La metodologia, medicion, frecuencia de toma de datos y analisis de éstos se
desarrolla en el Procedimiento PG-08: Gestion de la satisfaccion. (Ver Anexo A.l.1.)

8.2.2.- Auditoria Interna.

CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, realiza una auditoria interna anual del Sistema
de Gestion de la Calidad para determinar:

» EIl programa de auditorias del SGC se planifica tomando en consideracion el
estado, la importancia de los procesos y las areas a auditar ademas en los
resultados de las evaluaciones de riesgos de las actividades de la
organizacién y los resultados de auditorias previas.

» Estan definidos los criterios de auditoria del SGC, el alcance de las mismas
su frecuencia y metodologia. La seleccion de los auditores internos del SGC
se realiza de acuerdo a lo establecido por el "Listado de Auditores Internos
Calificados del Sistema de Gestion de la Calidad". La realizacion de las
auditorias asegura la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria del
SGC.
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El responsable del &rea que esta siendo auditada se asegura que se tomen acciones
sin demora injustificada para eliminar las No Conformidades detectadas y sus
causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas
y el informe de los resultados de la verificacion.

El Procedimiento que describe las auditorias internas de calidad es el PG-09:
Auditorias Internas. (Ver Anexo A.l.1.)

8.2.3.- Seguimiento y Medicién de los procesos

El seguimiento y la medicion técnica y objetiva de los procesos y los servicios que
componen el Sistema de Gestién de la Calidad de CENTRAL TERMICA QUEVEDO
Il se realiza mediante la utilizacion de una serie de Indicadores de Gestion. La
informacion para el célculo de los indicadores se extrae de la informacion que reside
en el sistema informatico de la empresa.

El célculo de los indicadores asi como su presentacion es responsabilidad de
Calidad. Con el conjunto de los indicadores se construye un informe que se utiliza
para informar a Gerencia y a los principales responsables de la empresa de la
eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion. Este informe se presenta como minimo
una vez al afio antes de realizar la reunion de Revision del SGC. La lectura del
informe asi como su contraste con informes anteriores permite realizar un analisis de
los resultados mas fundamentado.

Los indicadores establecidos en la empresa han sido aprobados por Gerencia,
mediante la aprobacion de este Manual.

La manera de desarrollar el seguimiento y la medicion de los procesos se especifica
en el Procedimiento PG-10: Seguimiento y medicion de los procesos. (Ver Anexo
A.l.1)

8.2.4.- Medicion y seguimiento del producto

CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, mide y hace seguimiento de las caracteristicas
de los servicios prestados, mediante los procedimientos operativos que son parte
cada uno de estos procesos.

El seguimiento de los procesos, se realiza durante la prestacion de los mismos con
respecto a los requerimientos del cliente. Una vez terminada la prestaciéon del
servicio por parte de CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, el responsable del proceso
gue brindd el servicio constata de manera escrita la entrega-recepcion del servicio
prestado por parte del cliente.
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La liberacion de la prestacion de servicio no se lleva a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas.

8.3.- CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, se asegura que los productos y servicios no
conformes con los requisitos, sean identificados y controlados para prevenir su uso o
entrega no intencional. Los controles, autoridades y responsabilidades, relacionadas
con el tratamiento de los productos no conformes.

CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, trata los servicios no conformes tomando
acciones para eliminar las desviaciones detectadas.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente.

Cuando se corrige un servicio no conforme se somete a una nueva verificacion para
demostrar su conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad y
del cliente.

Cuando se detecten servicios no conformes después de la prestacion del servicio
CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, toma las acciones apropiadas respecto a los
efectos potenciales de la no conformidad.

El Procedimiento del control del producto no conforme de calidad es el PG-11:
Control del Producto no Conforme. (Ver Anexo A.l.1.)

8.4.- ANALISIS DE DATOS

CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, determina que datos se recopilan, se analizan
para demostrar la idoneidad y eficacia del SGC, tomando en cuenta los datos
generados en el resultado del seguimiento y medicion de las fuentes pertinentes.

El andlisis de datos proporciona la informacion sobre:

a. Satisfaccion del cliente.

b. La conformidad con los requisitos de la prestacion del servicio.

c. Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d. Los proveedores.

El andlisis de datos se realiza mediante la medicion de los indicadores de gestion de
los procesos.
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8.5.- MEJORA

8.5.1.- Mejora continua

La mejora continua de la eficacia del SGC de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se
realiza mediante el uso de:

La politica del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los objetivos de la calidad.

Los resultados de las auditorias Sistema de Gestion de la Calidad.
El analisis de datos.

Las acciones correctivas y preventivas.

La revision por la Direccion.

8.5.2.- Accibén correctiva

CENTRAL TERMICA QUEVEDO II, toma acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan ocurrir, a la vez de mitigar las
consecuencias de los accidentes e incidentes. Las acciones correctivas son
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Revisar las no conformidades del Sistema de Gestién de la Calidad.

Revisar las quejas de los clientes.

Determinar la causa raiz de las No Conformidades.

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones correctivas tomadas.

Evaluar la eficacia de la accién correctiva tomada.

El Procedimiento que describe las acciones correctivas de calidad es el PG-12:
Acciones Correctivas. (Ver Anexo A.l.1.)
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8.5.3.- Accion preventiva

CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, ha determinado acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales y para prevenir su ocurrencia a la vez. Las
acciones preventivas tomadas son apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

Las acciones preventivas se definen acciones para:

» Determinar las no conformidades potenciales del Sistema de Gestién de la
Calidad y sus causas.

» Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de No
Conformidades.

= Determinar e implementar las acciones necesarias.

» Registrar los resultados de las acciones tomadas.

= Revisar los resultados de las acciones preventivas tomadas.

El Procedimiento que describe las acciones preventivas de calidad es el PG-13:
Acciones Preventivas. (Ver Anexo A.l.1.)




CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il
—— EMPRESA PUBLICA ESTRATEGICA

Edicién 01

indice 0

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Pagina 34 de 36

ANEXO 1.- ORGANIGRAMA
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ANEXO 2.- DIAGRAMA DE PROCESOS

REQUISITOS DEL CLIENTE

—>

GESTION DE POLITICAS OBJETIVOS DE CALIDAD

DE CALIDAD

.

PLANIFICACION DEL SGC REVISION DEL SGC

PROCESOS MISIONALES

RECEPCION DE
MATERIA PRIMA

PURIFICACION DE
COMBUSTIBLE

GENERACION
TERMOELECTRICA

TRANSMISION

GESTION DEL MANTENIMIENTO

GESTION DEL TALENTO HUMANO

GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

ANALISIS

COMPRAS

J1IN3I1D 13d NOIJJVASILYS




CENTRAL TERMICA QUEVEDO I Edicion| 01

EMPRESA PUBLICA ESTRATEGICA ind 0

UNIDAD DE NEGOCIO TERMOPICHINCHA

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD |Pagina 36 de 36

ANEXO 3.- LISTADO DE PROCEDIMIENTOS

PG-01: PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA

PG-02: PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS REGISTROS DE
CALIDAD

PG-03: PROCEDIMIENTO DE COMUNICACIONES

PG-04: PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION POR LA DIRECCON

PG-05: PROCEDIMIENTO DE FORMACION Y/O ENTRENAMIENTO

PG-06: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA
PG-07: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE COMPRAS

PG-08: PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

PG-09: PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DE AUDITORIAS INTERNAS
PG-10: PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS
PROCESOS

PG-11: PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
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1. OBJETO

El objeto del presente procedimiento es describir la metodologia empleada por
CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, para controlar la elaboracién, revision,
aprobacion, distribucion, archivo y modificacion de los documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad indicados en el alcance, asi como asegurar su disponibilidad

en los lugares adecuados y en la edicion vigente.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los siguientes documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad:

Manual de la Calidad.
Procedimientos.
Instrucciones.

Anexos a procedimientos e instrucciones.

Asi mismo, es de aplicacion a la documentacién de origen externo o cualquier
informacion adicional que sea de interés para el desarrollo de las actividades
relacionadas con la calidad como, por ejemplo, especificaciones o normas del

cliente.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Manual de la Calidad, apartado 4.2.
» Norma UNE-EN ISO 9001:2008.
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4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de Gerente
Calidad

Elaboracion de Sl NO
documentacién

Revision de documentacién Sl NO
Aprobacién de NO Sl
documentacién

Distribucién de Sl NO

documentacion

5. REALIZACION

5.1. Generalidades

En un Sistema de Gestion de la Calidad se entiende por documento cualquier

informacion escrita acerca de cémo realizar una actividad, describiendo el proceso,

asignando responsabilidades y especificando los registros asociados.

El Manual de la Calidad es el documento que incluye la politica de la calidad, la
estructura de la organizacion y la estructura y composicién del Sistema de Calidad.
Esta dividido en capitulos que responden a los requisitos de la norma empleada
como modelo. Un procedimiento es un documento que describe una actividad
general dentro de la organizacién. Una instruccion es un documento en el que se
describe con detalle la realizacion de una tarea. Un anexo es un elemento necesario
para la realizacién del procedimiento. Puede consistir, por ejemplo, en un impreso

para el registro de datos, en informacion adicional en forma de tablas, en un gréfico,

diagrama de flujo, etc.
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5.2. Elaboraciéon de la documentacion

La estructura y contenido de los procedimientos, instrucciones y/o capitulos del
Manual no estd sujeta a un patrén determinado pero, en cualquier caso, debe

contener la siguiente informacion:

Propdsito del procedimiento, instruccion o capitulo.
Ambito de aplicacion y posibles excepciones.

Documentacion de referencia o aplicable.

vV WV V V¥V

Responsabilidades principales de las funciones (personas) que intervienen
en la actividad, independientemente de las personas que estén ocupando

dichas funciones.

» Forma de llevar a cabo la actividad, con mayor o menor detalle segun el
caso. La descripcion en procedimientos e instrucciones debe contestar a las

preguntas qué hacer, como hacerlo, cuando hacerlo y quién debe hacerlo.

> Al final del procedimiento o instruccién, se indicaran los registros de la
actividad que deben considerarse registros de la calidad y guardarse como
tales, sefialdndose su archivo, localizacién, responsable de su archivo y

tiempo minimo de conservacion.

Cuando es necesario, se introducen anexos al final del procedimiento o instruccion.

5.3. Revision y aprobacion de la documentacién

Los documentos elaborados se revisan antes de su aprobacion, para comprobar

que:
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» Contienen los apartados previstos o la informacion adecuada.

> Reflejan correctamente la actividad regulada o su propdosito.
> No existen interferencias y contradicciones con otros documentos del

sistema.

» El procedimiento o instruccién contempla lo expuesto en el capitulo del
Manual.

> Los capitulos del Manual responden a los requisitos aplicables de la norma
modelo.

» Si las personas que tienen acceso al documento proponen cambios en el
mismo, el encargado de su elaboracién realiza las correcciones oportunas y
vuelve a someter el documento o anexo a revision. Este proceso se repite
tantas veces como sea necesario hasta acordar el texto definitivo del
documento. Una vez editado el documento definitivo, el Gerente firma el

documento para considerarlo apto para su distribucion y uso.

5.4. Distribucién de la documentacion

El Responsable de Calidad distribuye la documentacién a las personas que
intervienen en la actividad regulada por el documento, con el fin de que éstas
desarrollen correctamente sus tareas y de forma normalizada. Para un determinado
documento, se editaran tantas copias como sea necesario, identificadas del nUmero
1 en adelante. Para un nuevo documento 0 anexo, su numero de edicidn sera

siempre 1. La edicién de un anexo es independiente de la edicion del documento.

El Responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el Listado de
Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el que constan los

documentos existentes y su edicion en vigor.
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El Responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el Listado de Anexos /
Registros del Sistema de Gestion de la Calidad, en el que constan los anexos
existentes y su edicion en vigor. El Responsable de Calidad puede editar copias no
sujetas a control con otros fines (auditorias, requisitos contractuales, evaluacion por
proveedor, etc.). En dichas copias se destacar4d su condicibn de copias nho
controladas y no es obligada su sustitucion. Los documentos se distribuyen con una
lista donde queda constancia de las personas, funciones o departamentos que
utilizan dichos datos o documentacion (Listado de Distribuciébn de Documentacion),
es decir, sistema de copias controladas con sustitucion obligada por cada nueva
edicidn. La aplicacién del documento o anexo se inicia normalmente el mismo dia de

su recepcion o difusién, a no ser que se indique lo contrario.

5.5. Modificacion de la documentacion

Los cambios en la realizacion de una actividad que afecten al contenido de un
documento obligan al responsable de la elaboracién del documento a realizar las
modificaciones oportunas del mismo. Las nuevas ediciones de cualquier documento
se someten al mismo proceso de revision, aprobacion y distribucion que el
documento original. Las nuevas ediciones de documentacion o0 anexo incrementan
en una unidad la edicién anterior. La nueva edicion es distribuida por el Responsable
de Calidad a los destinatarios incluidos en el Listado de Distribucién, que le deberan
devolver el ejemplar antiguo. Los ejemplares antiguos de documentos y anexos son
destruidos por el Responsable de Calidad. Sélo guarda una copia del documento
antiguo, identificado con la palabra "Anulado". El tiempo de conservacion minimo de
la documentacion considerada como obsoleta se establece en 1 afio. La
identificacion de los cambios en el documento nuevo se realiza mediante un cajetin
en el que consta el cambio efectuado, el nUmero de la edicién correspondiente y la

fecha de edicion del nuevo documento.
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5.6. Control de documentacién externa

La documentacién externa recibida en la organizacion que sea de interés o que deba
utilizarse como referencia para la realizacion de actividades contempladas en el
Sistema de Gestion de la Calidad, es archivada por el Responsable de Calidad. El
Responsable de Calidad somete aquella documentacion que crea conveniente a un
proceso de distribucion.

El Responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el Listado de

Documentacion Externa.

5.7. Anexos

5.7.1. Anexo 1: Listado de la Documentacién del Sistema de Gestion de la
Calidad

CENTRAL TERMICA QUEVEDO I
LISTADO DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
PG-01: Control de la documentacién del Sistema
Cdédigo Denominacién Edicion | Fecha
PG-01 Procedimiento para el control de la documentacion 01
PG-02 Procedimiento para el control de los registros 01
PG-03 Procedimiento de comunicaciones 01
PG-04 Procedimiento para la revision por la direccién 01
PG-05 Procedimiento de formacion y/o entrenamiento 01
PG-06 Procedimiento para la gestién de la infraestructura 01
PG-07 Procedimiento para la gestiébn de compras 01
PG-08 Procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del 01
cliente
PG-09 Procedimiento para la realizacion de auditorias internas 01
PG-10 Procedimiento para el seguimiento y medicion de los 01
procesos
PG-11 Procedimiento de control del producto no conforme 01
PG-12 Procedimiento para la gestién de acciones correctivas 01
PG-13 Procedimiento para la gestién de acciones preventivas 01

Ficha de procedimientos
12 Edicion 2012 Pagina 8 de 108



@ CENTRAL TERMICA QUEVEDO I

emPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CELEC ep

GOBIERMO NACIONAL DE LA
REFUBLICA DEL ECUADOR

—

ica del Ec
UNIDAD DE NEGOC\OTEHMOPlCHINCHA

5.7.2. Anexo 2: Listado de Documentacién Externa

CENTRAL TERMICA QUEVEDO I
LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA
PG-01: Control de la documentacién del Sistema

Caodigo Denominacion

Edicion | Fecha

5.7.3. Anexo 3: Listado de Distribucién de la Documentacion

CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il

LISTADO DE DISTRIBUCION DE LA DOCUMENTACION

PG-01: Control de la documentacion del Sistema

Caodigo Denominacién Edicién | Fecha
Ne° Destinatario Firma
Copia
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5.7.4. Anexo 4: Listado de Anexos/Registros

CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il

LISTADO DE ANEXOS/REGISTROS
PG-01: Control de la documentacion del Sistema

Cédigo

Edicién

Fecha

Denominacién

¢ Registro
(SIN)?

¢ Tiempo de
conservaciéon (Minimo)?
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PG-02:

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS
REGISTROS DE CALIDAD

Realizado por: Ing. Mario V. Iza C.

Firmado: Fecha:

Revisado por: MSc. Sara Vazquez

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Ing. Juan Carlos Lopez

Firmado: Fecha:
Revision O
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revisiéon 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO

Establecer la metodologia a seguir para controlar la identificacién, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencidn y disposicion de los registros del
Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los registros del Sistema de Gestion de
la Calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Manual de la Calidad, apartado 4.2.
» Norma UNE-EN ISO 9001:2008.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de Jefe de Fabrica
Calidad
Identificacion de Sl Sl
registros
Control de registros Sl NO
Disposicién de registros SI Sl
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5. REALIZACION

5.1. Generalidades

Un registro es un soporte fisico (papel o electronico) que presenta resultados
obtenidos o proporciona evidencias de las actividades desarrolladas. Todos los
registros serén legibles y se guardaran y conservaran en unas condiciones que no

provoguen su deterioro.

5.2. ldentificacion

Un registro se identifica mediante su titulo o denominacion, al que le acompafia el
codigo del procedimiento del cual deriva, su N° de edicién (independiente de la del

procedimiento) y el n°® de paginas de que consta dicho registro.

5.3. Almacenamiento

Existen dos tipos de soporte para los registros: papel y sistemas electrénicos (disco

duro, memorias externas, pendrive, etc.).

5.4. Protecciodn

Para los registros de papel se seguiran las directrices generales que se utilizan para
la conservacién de cualquier producto perecedero, es decir, se mantendran alejados
de ambientes humedos y preferentemente en armarios o0 en estanterias de
habitaciones, ambos espacios cerrados con llave al final de la jornada. Para los
registros en soporte informatico (principalmente disco duro) se dispondran las

medidas:
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» Sise trabaja en red, clave de entrada.
» Instalacion de un sistema antivirus.

» Realizacion de una copia de seguridad semanal. Extraccién de la copia y

custodia por secretaria.

» Sobredimensionamiento de la capacidad de los dispositivos de almacenaje,

con el fin de prevenir los efectos por colapso.
5.5. Recuperacion
En principio no existen limitaciones para la consulta abierta de registros.
5.6. Tiempo de retencién y disposicion
Por norma general los registros, tanto en soporte papel como electrénico, se
guardardn 3 afios, aunque pueden encontrarse particularidades en los

procedimientos. Una vez transcurrido este tiempo, el responsable de su

conservacion puede destruirlos.
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REFUBLICA DEL ECUADOR

1. OBJETO

Definir los mecanismos necesarios para establecer los canales de comunicacion
interna y externa del Sistema de Gestion de la Calidad de CENTRAL TERMICA
QUEVEDO 1.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las instancias y niveles de la organizacién que de
una u otra manera tienen que ver con los canales de comunicacion interna y externa
del Sistema de Gestion de la Calidad y que se emiten desde la Gerencia General y
Responsable Calidad, de manera que se involucre y se haga efectiva la colaboracion

de todo el personal en la mejora de la calidad del servicio.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:

e Norma UNE-EN ISO 9001:2008.
e Manual de Calidad, apartado 5.

e PG-01: Procedimiento para el Control de la Documentacion.

4. RESPONSABILIDADES

El responsable de la elaboracion y revision de este documento es el Responsable de
Calidad, que es el encargado de preparar y revisar la informacién necesaria para
presentar al Gerente General, quién es el responsable de la aprobacion de este

documento.
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Ademéas del Responsable de Calidad, son responsables de la aplicacion y
cumplimiento de este documento todos los funcionarios de todas las areas que de
una u otra manera comuniquen o difundan la informacién derivada del
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad como son los Objetivos,

Politica, Estadisticas, Resultados de auditorias, etc.

5. REALIZACION

5.1. DEFINICIONES

Comunicacion.- En términos generales, la comunicacion es un medio de conexion o
de unién que tenemos las personas para transmitir o intercambiar mensajes.

Es decir, que cada vez que nos comunicamos con nuestros familiares, amigos,
comparferos de trabajo, socios, clientes, etc., lo que hacemos es establecer una
conexién con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas, informacion o algun

significado.

Correo electrénico.- El correo electrénico, en inglés electronic email o e-mail, es un
método para crear, enviar y recibir mensajes a través de sistemas de comunicacion

electrénica.

Memorando.- El memorando es un escrito breve por el que se intercambia
informacion entre diferentes departamentos de una organizacion para comunicar

alguna indicacién, recomendacion, instruccion o disposicion.

Circular.- La circular es el escrito que se emplea para comunicar simultaneamente
un MisSmMo asunto a varias 0 a numerosas personas, a quienes interesa por igual. La
circular es documento que por igual se emplea en la tramitacion de los asuntos

oficiales y mercantiles.
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Debe por lo tanto, adecuar su estilo a las normas ya establecidas para la redaccién
del oficio y de la carta respectivamente, ya que de estos escritos solo difieren las

circulares en ser comunicaciones colectivas. La circular puede ser interna y externa.

5.2. Medios de comunicacién

Internos

» Documentos como circulares y disposiciones emitidas por la Gerencia,
Responsable de Calidad colocadas en carteleras.

Documentacion enviada via correo electrénico.

Capacitaciones realizadas por el Responsable de Calidad.

Memorandos.

vV V VYV V

Sugerencias colocadas en el buzon interno.

Externos

» Oficios enviados por clientes como quejas o reclamaciones.
» Sugerencias de clientes o0 personas ajenas a la organizacion
» Publicaciones en medios televisivos y diarios.

5.2.1 Medios de Comunicacion internos

a) El Responsable de Calidad prepara y revisa las disposiciones, comunicaciones
referentes a los valores fundamentales de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il como
son la Politica de Calidad, estrategias y programas de calidad del Sistema de

Gestidn para que la Gerencia proceda a revisar y aprobar.
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La revision y aprobacién de documentos antes de su distribucion, para asegurar que
se dispone de los mismos en los lugares adecuados y en la edicién vigente, se
establece en funcion de PG-01 Control de la Documentacion.

Una vez aprobadas las circulares o documentos que se daran a conocer en forma
general y que son relacionadas con la politica de calidad, objetivos, indicadores, etc.,
estas seran colocados en las carteleras para su difusion.

b) El Responsable de Calidad prepara y revisa los memorandos referentes a las
actividades del Sistema de Gestion de la Calidad para que la Gerencia revise y
apruebe. Una vez revisados estos son entregados al funcionario al que se le ha

encargado una determinada actividad o simplemente para su conocimiento.

El Memorando debera contener lo siguiente:

Memorando N°: XXX-CTQ-GG-SGC
De:
Para
Asunto:
Fecha:

Donde:

CTQ: Central Térmica Quevedo I

GG: Gerencia General

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

¢) Cuando la comunicacion se realiza via correo electrénico interno, se procedera de
la siguiente manera: el Responsable de Calidad redactara y daran a conocer los
resultados de las estadisticas de incidencias, resultados de auditorias, revisiones
realizadas por la alta Direccidn y las acciones correctivas que se hayan tomado para
eliminar no conformidades con el fin de mantener el Sistema de Gestion de Calidad.
Los usuarios de las distintas areas realizaran si lo creen necesario observaciones a

los distintos comunicados en los que se pide su participacion directa.
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5.2.2 Medios de Comunicaciéon Externos

a) Oficios enviados por clientes como quejas y reclamaciones: En el caso de las
sugerencias, quejas y reclamaciones, CENTRAL TERMICA QUEVEDO || tiene para
el efecto un buzén en el cual son receptados estos documentos, estas seran

canalizadas como se indica en el capitulo 8 del Manual de Calidad.

b) Publicaciones en medios televisivos, radiales o diarios: Las publicaciones en
medios televisivos, radiales o diarios serdn de absoluta responsabilidad del
Responsable de Calidad, quien preparara la informacién necesaria para la revision y
aprobacion de la Gerencia, quien podréa autorizar dicha publicacion y asignar los

recursos necesarios para el efecto.

5.3 PLAZO DE REVISION

La revision de éste procedimiento sera realizado por el Responsable de Calidad de
manera semestral (Junio y Diciembre), y por la Direccion de manera anual, o cuando
la Gerencia o el sistema de gestion asi lo requiera, de acuerdo a los siguientes

criterios:

» Cuando existan cambios en la politica, objetivos y metas de CENTRAL
TERMICA QUEVEDO Il en apego a mantener el Sistema de Gestion.

» Cambios en los sistemas de comunicaciébn o de software que implante
CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il.

» Cambios en la estructura organizativa de CENTRAL TERMICA QUEVEDO II.
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5.4. OBTENCION DE INFORMACION

La informacion que se requiere para realizar la revision del presente documento es

la siguiente:

» Informe de revisidn de correos por parte de usuarios.

» Informe del estado de acciones correctivas tomadas de revisiones
anteriores.

» Estado de acciones correctivas y preventivas.

» Recomendaciones para la mejora.

5.5. POSIBLES ACCIONES A TOMAR

En base a la revision de la informacion anterior, la Gerencia toma decisiones sobre:

» Implementacion de software adicional o diferente al usado.

» Actualizacion de la documentacion.

5.6. RESULTADOS DE LA REVISION

La Alta Direccion y principalmente el Responsable de Calidad documentaran en el

registro Acta de Revision por la Direccion, los resultados de la revision y las

acciones correctivas tomadas para la mejora continua del sistema de gestion.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

Preparacién de Revision de Revision por
documento por documento por » |a Gerencia
Responsable de Responsable de
Calidad Calidad
A
NO Aprueba
SI
Publicacién
del <
documento
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7. ANEXOS

7.1. Anexo 1: Acta de Revision por la Direccion

Pagina 1 de 1

CENTRAL TERMICA QUEVEDO II
ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

Procedimiento

Fecha

Resultados de la revision

Acciones a tomar

Responsable de
modificacion:

Plazo:

Firma:

Seguimiento:

Fecha :

Accioén:

Resultado:

Revisado por:

Responsable de Calidad

Aprobado por:

Gerente General
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PG-04:

PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION POR LA
DIRECCION

Realizado por: Ing. Mario V. Iza C.

Firmado: Fecha:

Revisado por: MSc. Sara Vazquez

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Ing. Juan Carlos Lopez

Firmado: Fecha:
Revision O
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revisiéon 2
Firmado: Fecha:
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REFUBLICA DEL ECUADOR
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1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto establecer las politicas o condiciones,
actividades, responsabilidades y controles para lograr definir y establecer los
lineamientos y actividades necesarias para la ejecucion de la Revisidn por la
Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa publica estratégica
CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, de manera que mediante el andlisis de
desempeiio del sistema, puedan determinarse la conformidad del mismo con los

requisitos establecidos y las oportunidades para la mejora de la empresa.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad y
comprende desde el analisis y verificacidn de los criterios e informacion para la

revision por parte de la direccién hasta la elaboracién y comunicacion del informe.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Manual de Calidad, apartado 5.6.
» Norma UNE-EN-1SO 9001:2008.

4. RESPONSABILIDADES

El Gerente es el encargado de llevar a cabo la revisibn por la direccion
(asegurandose de contar con toda la informacién necesaria para la misma). Ademas
de realizar la revision del cumplimiento de los requisitos de la norma vy el

desemperio del Sistema de Gestion de la Calidad aplicables a sus procesos y areas.
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El Responsable de Calidad es responsable de programar la revision por la
direccion y verificar que la misma se realice en las diferentes instancias, revisar el
cumplimiento de los requisitos de la norma, el desempefio del Sistema de Gestion

de la Calidad y emitir un informe al Gerente.

5. REALIZACION

Para propositos de este procedimiento, deberan cumplirse las siguientes

condiciones:

» La revision por la direccion es una actividad que debe realizar la alta direccion
de la empresa publica estratégica CENTRAL TERMICA QUEVEDO I, con el
fin de asegurar que el servicio que ofrece la empresa sea de alta calidad,
cumpliendo con la eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de Gestion de
la Calidad en la empresa. Esta actividad sera realizada una vez al afio y
estara liderada por el Gerente.

» La programaciéon de la Revision por la Direccion estd a cargo del
Responsable de Calidad, quien al momento de realizar el cronograma de
actividades del Sistema de Gestion de la Calidad estableceré la fecha para la
misma después de haberse ejecutado las auditorias internas y evaluaciones
de desempefo, que constituyen un insumo de entrada fundamental para la
revision.

» Con aproximadamente un mes de anticipacion a la fecha de realizacion de la
revision por la direccion, los responsables de cada area deberan realizar la
revision del Sistema de Gestidbn en sus procesos, teniendo en cuenta la

siguiente informacion:

- Resultados de auditorias

- Retroalimentacién del cliente
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- Desempeifio de los procesos y conformidad del servicio.

- Estado de las acciones correctivas y preventivas

- Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la

direccion

- Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion

- Recomendaciones para la mejora

- Riesgos actualizados e identificados para la entidad.

» En el orden del dia de las revisiones, se incluiran al menos los siguientes

puntos:

Temas pendientes de revisiones anteriores.

Informes de visitas de seguimiento o reformas llevadas a cabo por
la Entidad de Certificacion de Calidad.

Informes de auditorias realizadas por los clientes u otras entidades.
Resultados de las auditorias internas que hayan realizado desde la
ltima revision y seguimiento de las mismas.

Acciones correctivas y preventivas.

Programacién de auditorias para el préximo afio.

Anélisis de los reclamos recibidos en CENTRAL TERMICA
QUEVEDO 1.

Necesidad de modificar el Sistema de Gestion Calidad (politicas,
Manual, procedimientos, etc.).

Informes del Gerente y de cada uno de los responsables de Calidad
y Técnico.

Capacidad de los recursos humanos y equipamiento existente.
Planes futuros concernientes a nuevos proyectos o0 equipos,

personal adicional.
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Capacitacion del nuevo personal, si fuere el caso y puesta al dia del
ya existente.

Resultados del control de calidad de equipos, instrumentos, etc.
Informacién proporcionada por parte de los clientes acerca de
CENTRAL TERMICA QUEVEDO lII.

Programa de implantacion de los cambios del Sistema de Gestion

de la Calidad que se haya decidido.

> De cada reunidn se levantara un Acta en la que conste:

Nombres de los asistentes

Temas tratados

Planificacién para el afio siguiente con los objetivos, metas, acciones
a tomar

Responsables de la implantacién

Plazos de ejecucion

Responsable del seguimiento de la ejecucién

Anexos como por ejemplo, los documentos analizados durante la

Revision del Sistema.

» Esta revision deberd registrarse en el formato MC01, que se detalla en el

anexo de éste procedimiento.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

(" INICIO }
¥

PREPARACION INFORMACION

Fasponsable de Calidad
Faspomsables Depariamento

|

ANALISIS Y VALORACION

Fesponsable de Calidad
Fesponsables Depariamenta
Cirector General

|

CONCLUSIONES
Y PROPUESTAS
DE ACCION

ACTA DE FEVISION

Basponsabls da Calidad

DEL 5I5TEMA

|

DISTRIBUCION

Fezpomsable de Calidad

|
&>

Ficha de procedimientos

12 Edicién 2012

Pagina 34 de 108



TSt CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il =

St emPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CELEC ep
7. Anexos

7.1 Formato MCO1: Acta de reunién de revision por la Direccion

ASISTENTES FIRMA

FECHA (S): HORAS INICIO/FINALIZACION:

ASUNTOS TRATADOS

a. Temas pendientes de Revisiones anteriores.
b. Informes de supervision y de la direccion.

c. Informes de auditorias externas llevadas a cabo por la certificadora(o por clientes o por
otras entidades) y seguimiento de las mismas.

d. Resultados de las auditorias internas y seguimiento de las mismas.

e. Acciones correctivas.

f.  Acciones preventivas y recomendaciones para la mejora.

g. Detalles de cualquier reclamacion/ recurso recibido en CENTRAL TERMICA QUEVEDO lII.
h. Informacion obtenida de los clientes acerca de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il.

Idoneidad de los recursos humanos y equipamiento existentes.

j.  Planes futuros referentes a nuevos trabajos o equipos, personal adicional, ...
k. Formacién del nuevo personal y puesta al dia del existente.

I.  Resultados de las actividades de aseguramiento interno de la calidad.

m. Idoneidad e integridad del Sistema ISO 9001:2008 (necesidad de modificar Politica, M.C. o
procedimientos).

n. Programa Anual de Auditorias Internas para el proximo afio.
0. Objetivos, metas, acciones atomar que se hayan decidido.

p. Fechatentativa de la proxima Revision.
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PG-05:

PROCEDIMIENTO DE FORMACION Y/O
ENTRENAMIENTO

Realizado por: Ing. Mario V. Iza C.

Firmado: Fecha:

Revisado por: MSc. Sara Vazquez

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Ing. Juan Carlos Lopez

Firmado: Fecha:
Revision O
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revisiéon 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO

La capacitacion del personal permitira ensefiar técnicas y actualizar conocimientos
de todos los colaboradores de la empresa, con el fin de que puedan aplicar nuevas
herramientas de trabajo en sus cargos, mejorar el desempefio, aportar con
estrategias 0 mecanismos para optimizar procesos y lograr cambios en los
conceptos y comportamientos durante el trabajo que se desarrolla en CENTRAL
TERMICA QUEVEDO II.

El entrenamiento pretende fomentar o desarrollar habilidades y destrezas del
personal en las diferentes actividades en su puesto de trabajo. Tanto la capacitacion
como el entrenamiento buscan una mejora continua del personal, ampliando la
posibilidad de hacer un mayor reclutamiento interno y cubrir cada vez mas con el

personal propio e incentivar el plan de carrera.

El adiestramiento del personal facilitara el conocimiento e involucramiento a todos
los colaboradores de la compafia, sobre el Sistema de Gestion de la Calidad. Asi
como también de las politicas y objetivos propuestos dentro del Sistema de Gestion

gue han de cumplir desde sus puestos de trabajo.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento son los recursos humanos y materiales necesarios
para la realizacién de las actividades relacionadas con el Sistema de Gestién de la
Calidad y es de aplicacién a todo el personal de CENTRAL TERMICA QUEVEDO II.
En la realizacion de éste proceso es prioritario evaluar al personal para conocer las

falencias y asi proponer un plan de capacitacion.
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3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Norma UNE-EN ISO 9001:2008.
» Manual de Calidad, apartado 6.2.

4. DEFINICIONES

Formacién: Herramienta para transmitir conocimientos, habilidades y actitudes
favorables a los trabajadores. Calidad de conocimientos adquiridos.

Cualificacién: Reconocimiento formal, en base a requisitos preestablecidos de
conocimientos técnicos, formacién, entrenamiento y experiencia, de la capacidad de
una persona para poder asumir la responsabilidad de llevar a cabo correctamente
una determinada actividad que le sea asignada.

Autorizaciéon: Sinénimo de cualificacion.

5. RESPONSABILIDAD

» El responsable de la elaboracion de este proceso es el Responsable de
Calidad.

» Elresponsable de revisar y aprobar este documento es el Gerente.

» La evaluacion de la efectividad de la capacitacion estara a cargo de los

Responsables de Calidad y Técnico.

6. REALIZACION

Para la capacitacion, entrenamiento y sensibilizacion adecuada del personal se

debera sequir los siguientes pasos:
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6.1. Identificacion de Necesidades para Capacitacion

Para realizar el Plan Anual de Capacitacion, se procedera primero a detectar las
necesidades de capacitacion del personal, manteniendo reuniones de diagndstico,
anotar en el registro de formacion respectivo (ver anexos 8.1), y comunicar a las
unidades de gestion de la empresa. Lo principal es definir las necesidades reales de
cada area y si es posible de cada colaborador, las mismas que deberan estar
alineadas con los procesos de evaluacion al desempefio, perfil del cargo y plan de
carrera. En estas plantillas se iran registrando los cursos o teméticas segun la

clasificacion asignada.

6.2. Cumplimentacién de los Registros

Los responsables de cada area conjuntamente con el personal a su cargo completan
los registros de capacitacion de su area y la remiten a la Gerencia para su revision y
posterior aprobacion.

6.3. Elaboracioén del Plan Anual de Capacitacion

El Responsable de Calidad realiza la programacion y presupuesta los seminarios o
cursos que deberdn cumplirse durante el afio y se envia para la revision del
Gerente. Adicionalmente se incorporan al plan de capacitacién los eventos que

surjan de necesidades emergentes o espontaneas.

6.4. Aprobacion del Plan Anual de Capacitacion
El Gerente analiza y aprueba el plan anual de capacitacion; asi como los eventos
espontaneos y/o emergentes. Si no es aprobado el plan se remite al Responsable de

Calidad para que sea replanteado o corregido.

6.5. Difusién del Plan Anual de Capacitacién
Aprobado el Plan Anual de Capacitacién, el Responsable de Calidad colocara en las

carteleras de la empresa o se enviara por correo electronico, a todo el personal.
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6.6. Requisicion de Capacitacion

Cuando son eventos abiertos o externos, el personal interesado en algin curso
procedera como se indica en el punto 6.1, el cual serd aprobado por el Gerente e
inmediatamente serd enviado al Responsable de Calidad para el tramite

correspondiente.

6.7. Evaluacién de Calidad de Eventos de Capacitacion

Al finalizar cada curso interno o externo se llena el registro denominado Evaluacién
de Calidad de Eventos de Capacitacion como se indica en el anexo 8.2, el mismo
que contiene datos relacionados con el instructor, contenido, impacto, logistica y
sugerencias para mejoramiento. Con ésta informacion el Responsable de Calidad

realizara un informe a la Gerencia para la evaluacién correspondiente.

6.8. Entrenamiento a Personal Nuevo

Cuando nuevo personal ingresa a la empresa recibe la capacitacion en el sitio de
trabajo de todos los conocimientos, técnicas y destrezas, de las diferentes lineas de
negocio de la empresa. Esta actividad lo ejecutaran los responsables del area
correspondiente.

6.9. Evaluacién del Entrenamiento
Los responsables de area, al finalizar el periodo de entrenamiento, aplicaran una
prueba técnico-tedrica y practica para informar a la Gerencia que la persona se

encuentra cualificada para desempefiar su trabajo.
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8.1 Registro de Formacion

Tema METAS

ACTIVIDADES INTERNAS PROGRAMADAS:

N° ACTIVIDAD ASISTENTES

PROGRAMA:

CAPACITACION INTERNA ....(afi0)

=z
S

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV_ | DIC

WIN |-

ACTIVIDADES EXTERNAS PROGRAMADAS:

Ne° ACTIVIDAD ASISTENTES
PROGRAMA:
CAPACITACION EXTERNA ....(afi0)
N° ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV | DIC
1
2
3
PROGRAMADO
Programado por: REALIZADO
Puesto:
Fecha:
Firma:
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8.2 Evaluacion de Calidad de Eventos de Capacitacion

Accién Formativa realizada:

Fecha: Impartida por:

CONTENIDO DEL CURSO Y TIEMPO DE DURACION:

DURACION:

Evaluacion a los participantes

Certificado de participacion y/o aprobacién:

Trabajo practico de aplicacién a CTQIl:

Charla Interna:

Evaluacion de charla Interna:

Ingreso de documentacion:

Nota: En seguimiento se llenara solo los items que ameriten ser de aplicacion.

ASISTENTES FIRMAS

INTRUCTORES FIRMAS
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INSTRUCCIONES

Por favor califique su percepcién del curso de acuerdo a
los puntajes indicados

El formulario debe ser llenado en su totalidad por cada
participante al evento.

Evalle cada aspecto completa y cuidadosamente.

Marque una X en la calificacion de cada item, de acuerdo con

la siguiente escala:

(1) DEFICIENTE (2) BUENA

(3) MUY BUENA (4) EXCELENTE

INSTRUCTOR (es):

INSTRUCTOR UNO INSTRUCTOR DOS

1 2 3 1 2 3

. Preparacion de los ponentes

N

. Claridad de exposicién

w

. Hizo buen uso de las ayudas audiovisuales?

. Cobertura de los temas propuestos.

. Utiliz6 el tiempo apropiadamente

. Relacién-instructor-alumnos

~N(o| 0| b

. Se hicieron citas bibliograficas que permitan al alumno ampliar
el tema?

8. Mantuvo el interés de los participantes?

CONTENIDO DEL EVENTO:

INSTRUCTOR UNO INSTRUCTOR DOS

1 2 3 1 2 3

Temas propuestos

Documentacion repartida

Utilidad del curso

Al WD

Nivel del curso respecto a sus expectativas iniciales

o

Logro de objetivos del curso

Valoracion global del curso

LOGISTICA DEL CURSO

1. Aspecto Organizativo del curso (coordinacion, horarios, etc.)

2. Tiempo total del curso

3. Condiciones de la sala

4. Disposiciones del espacio fisico

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS:

OTROS CURSOS SUGERIDOS:

Evaluado por:

Nombre Cargo:

Fecha: Firma
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PG-06:

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LA
INFRAESTRUCTURA

Realizado por: Ing. Mario V. Iza C.

Firmado: Fecha:

Revisado por: MSc. Sara Vazquez

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Ing. Juan Carlos Lopez

Firmado: Fecha:
Revision O
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revisiéon 2
Firmado: Fecha:
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INDICE

OBJETO

ALCANCE

DEFINICIONES

DOCUMENTACION DE REFERENCIA
RESPONSABILIDADES

5.1. Responsable de Logistica

o b~ 0N PE

5.2. Responsable de Infraestructura
5.3. Operarios que realizan actividades de mantenimiento
5.4. Personal del departamento de Administracion

6. REALIZACION

6.1. Control de los elementos de Infraestructura

6.2. Mantenimiento preventivo de la Infraestructura

6.3. Realizacién y registro de la Infraestructura y otras intervenciones
6.4. Equipos de medicién

7. DOCUMENTACION Y ARCHIVO

Ficha de procedimientos
12 Edicion 2012 Pagina 47 de 108



= CENTRAL TERMICA QUEVEDO |l —
- emPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CELEC ep

ica del Ec

GOBIERNO NACIONAL DE LA
REFUBLICA DEL ECUADOR UNIDAD DE NEGOC\OTEHMOPlCHINCHA

1. OBJETO

Especificar los métodos y criterios para planificar y realizar el mantenimiento
preventivo de los elementos de infraestructura de la empresa y para registrar las

intervenciones efectuadas sobre cada elemento en particular.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades de mantenimiento
necesarias para conservar la infraestructura en condiciones de ser utilizada,

incluyendo también los equipos de medicion.

3. DEFINICIONES

Mantenimiento preventivo: Actividades de mantenimiento llevadas a cabo de forma
regular de acuerdo a unos criterios definidos por la empresa.

Mantenimiento correctivo: Actividades de mantenimiento realizadas sobre un
elemento cuando se detecta un mal funcionamiento.

Intervencion sobre un elemento de infraestructura: Actividad de mantenimiento,
modificacion, recambio de piezas, o cualquier otra actuacion efectuada sobre un
elemento de infraestructura que suponga un gasto en recursos econémicos para la

empresa.

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

> Fichas de definicibn de mantenimiento.
> Inventario de infraestructura.

> Registro de Control de Material.
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Instrucciones de mantenimiento.
Plan de mantenimiento preventivo anual.
Plan de mantenimiento preventivo semanal.

Planificacion en funcién del nivel de utilizacion.

vV V V V V

Histérico de intervenciones.

5. Responsabilidades

5.1. Responsable de Logistica

= Decidir qué elementos de infraestructura han de llevar cédigo y definir su
codificacion.

= Aprobar las fichas de definicion de mantenimiento y controlar que una copia
del original vigente se haya en el dossier del elemento apropiado.

= Elaborar y mantener actualizado el plan anual de mantenimiento preventivo.

»= Elaborar y entregar al Responsable de Infraestructura los planes semanales

de mantenimiento preventivo.
5.2. Responsable de Infraestructura

= Codificar fisicamente los elementos de infraestructura y mantener la
visibilidad de dichos cddigos.

= Proponer al responsable de logistica las actividades de mantenimiento
maés adecuadas.

= Realizar y aprobar instrucciones para especificar a los operarios como se
deben realizar las actividades de mantenimiento.

= Asignar a los distintos operarios la realizacion de los trabajos de
mantenimiento de acuerdo al plan semanal establecido y controlar que

realizan y registran apropiadamente dichas actividades.
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Registrar las intervenciones sobre los elementos de infraestructura que
supongan un gasto econdémico (actividades realizadas por organizaciones
externas) en el Histdrico de Intervenciones de cada elemento.

Llevar a cabo las gestiones de contratacion de servicios externos de
mantenimiento, comprobar que la ejecucion del mantenimiento contratado
cumple con los requisitos establecidos, y validar las facturas emitidas por

dichas organizaciones.

5.3. Operarios que realizan actividades de mantenimiento

Ejecutar las actividades de mantenimiento de acuerdo al plan establecido.

Registrar las actividades de mantenimiento realizadas en el plan semanal.

5.4. Personal del departamento de Administracion

Mantener actualizado el inventario de infraestructura.

Llevar el control del material entregado a los trabajadores.

Colaborar con el Responsable de Infraestructura en la edicién de las
instrucciones de mantenimiento que se decidan realizar.

Entregar las facturas de servicios de mantenimiento al Responsable de

Infraestructura para que las valide.

6. REALIZACION

6.1. Control de los elementos de infraestructura
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6.1.1. Identificacién de los elementos

El Responsable de Logistica determina qué elementos de la infraestructura han de
recibir codigo. El criterio general es codificar aquellos elementos que por su
abundancia o necesidades de control individualizado requieran un cédigo Unico que
los distinga. Dicho cdédigo se indica en el campo "Descripcion” del listado que
contiene el inventario de infraestructura.

El método de codificacion lo determina el Responsable de Logistica. Los elementos
codificados portan el codigo fisicamente sobre el elemento, ya sea mediante
grabado, una placa atornillada, o rotulacion.

El responsable de Infraestructura se encarga de codificar los elementos indicados
por el Responsable de Logistica, asi como de mantener la visibilidad de los cédigos

(actividades de limpieza, reparacion, restitucion).

6.1.2. Inventario de infraestructura

El Departamento de Administracibn mantiene el Inventario de Infraestructura
continuamente actualizado. Este inventario es un documento en formato digital
situado en el servidor. La informacion que se indica sobre cada elemento es la

siguiente:

= Numeracion correlativa (por orden de adquisicion).

= Descripcion breve (en este campo se indica el cédigo del elemento, si tiene).
» Familia a la que pertenece.

» Proveedor que suministro el elemento.

» Fecha de compra.

= Precio de compra.

» Fecha de baja o venta.
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6.1.3. Control del material proporcionado a los trabajadores

Cada trabajador puede recibir diferentes tipos de equipamiento en funcién de los
trabajos que desemperie en la empresa. Este material es propiedad de la empresa,
pero se asigna al trabajador para que lo utilice siempre él. El trabajador se hace
responsable del material proporcionado.

El control del material entregado a cada trabajador se realiza mediante un registro
en formato papel denominado: Registro de Control de Material. Hay un registro para
cada trabajador, y su control y actualizacion es responsabilidad del personal del
Departamento de Administracion.

6.2. Mantenimiento preventivo de la infraestructura

6.2.1. Definicién del mantenimiento

El responsable de Logistica, en colaboracion con el responsable de Infraestructura,
decide qué elementos de infraestructura deben recibir un mantenimiento periédico y

define las operaciones de mantenimiento en una Ficha de Mantenimiento indicando:

= Elementos de infraestructura afectados por la Ficha de Mantenimiento.
= Actividades de mantenimiento a realizar.

* Frecuencia de cada actividad.

= Quien la realiza.

= Documento donde debe registrarse la operacion realizada (si procede

registro).
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Las fichas de mantenimiento pueden afectar a un elemento en concreto o a varios,
esto se indica en la propia ficha. Las fichas las aprueba el Responsable de Logistica
(su firma digitalizada aparece en los documentos aprobados) y los originales se
mantienen en formato digital en el servidor.

La codificacién de las fichas se realiza mediante el siguiente método:

MN. XXX donde XXX es un ndmero correlativo.

De acuerdo con el criterio del Responsable de Infraestructura se realizan
instrucciones para la ejecucion de las actividades indicadas en cada ficha. Este debe
determinar el contenido y forma de las instrucciones. Para ello cuenta con el apoyo
del personal del Departamento de Administracion para su edicion. Los originales de
las instrucciones llevan la firma escaneada del Responsable de Infraestructura y se
mantienen en el servidor de la empresa.

La metodologia de codificacion es:

IT.MN.XXX donde XXX corresponde a la numeracion de la ficha de mantenimiento
de la cual se hacen instrucciones.

Cada elemento de infraestructura tiene asignado un expediente o archivo que

contiene:

= Manuales de usuario y demas documentacion técnica proporcionada por el

fabricante.

= Documentacion administrativa generada durante el proceso de compra del

elemento.
= Impresion del original de la Ficha de Mantenimiento que le corresponda.
= Impresion del original de las instrucciones de mantenimiento, si tiene.

» Registro Historico de Intervenciones del elemento (ver mas adelante en este

procedimiento).
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6.2.2. Planificacion temporal fija

La planificacion temporal fija hace referencia a la planificaciéon del mantenimiento de
aguellas actividades que se realizan cada cierto tiempo, con independencia de su
nivel de utilizacion.

Para planificar la realizacion de este tipo de actividades de mantenimiento, de
acuerdo con la definicion del mantenimiento requerido para cada elemento de
infraestructura (Fichas de Mantenimiento), el responsable de Logistica realiza un
Plan Anual de Mantenimiento donde aparecen todos los elementos que reciben este
tipo de mantenimiento asi como las fechas de realizacion para cada actividad y
elemento. Este plan esta en formato digital en el servidor y sirve como guia para la
elaboracion de los Planes Semanales. La elaboracion de este plan para un afio
concreto se realiza a finales del afo anterior.

El Plan Semanal de Mantenimiento indica qué actividades deben realizarse en una
determinada semana. A finales de cada mes, el responsable de Logistica realiza,
imprime y entrega los planes correspondientes a las semanas del siguiente mes al
Responsable de Infraestructura, quien a su vez entrega los planes de mantenimiento

ejecutados del mes que finaliza.

6.2.3. Planificaciéon en funcién del nivel de utilizacion

Este tipo de planificacion se realiza para controlar el mantenimiento de aquellos
elementos de infraestructura en los que, por sus caracteristicas o uso intermitente,
no es apropiado fijar fechas de mantenimiento "a priori", sin0 que su programacion
se efectua controlando variables de utilizacion de dicho elemento (horas de trabajo).
Para asegurar la realizacion de las actividades de mantenimiento de este tipo de

elementos se parte de la Ficha de
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Mantenimiento para crear formatos documentales especificos donde se indique:

= Caddigo del elemento o denominacion unica.

= Descripcion del elemento.

= Operaciones de mantenimiento que se han de realizar.

* Frecuencia de cada operacion, ya sea temporal, por horas de trabajo.

*» Fecha, nimero de horas u otro tipo de dato que indique cuando se ha de

volver a realizar el mantenimiento en cuestion.

Cada elemento que requiere este tipo de mantenimiento discontinuo, en todas o
alguna de las actividades de mantenimiento, dispone de su propio formato especifico
gue se haya en el expediente de dicho elemento. EI Responsable de Infraestructura

debe controlar dichos registros para asegurar la realizacién del mantenimiento.

6.3. Realizacion y registro del mantenimiento y otras intervenciones

6.3.1. Mantenimiento preventivo

Para ejecutar las actividades de mantenimiento preventivo, ya se indiquen en los
planes semanales o en los planes especificos (para el caso de operaciones en
funcion del nivel de utilizacién), el responsable de Infraestructura designa y
comunica con antelacién la necesidad de efectuar una operacion de mantenimiento
a los operarios que estan bajo su cargo. Para ello proporciona toda la informacion y
apoyo que sea necesario (fichas de mantenimiento, instrucciones, formacion
interna). Las operaciones de mantenimiento preventivo realizadas se registran en los
planes semanales o en los planes especificos firmando donde corresponda y
apuntando la informacion requerida por el formato. El responsable de Infraestructura
debe registrar las operaciones de mantenimiento contratadas a una empresa externa

en el Histérico de Intervenciones.
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6.3.3. Mantenimiento correctivo y otras intervenciones

Las actividades de mantenimiento correctivo tienen lugar cuando un elemento de
infraestructura tiene afectada su funcionalidad. En estos casos se contrata a una
empresa externa para que repare el elemento. El Responsable de Infraestructura
actia como interlocutor de la empresa y controla los trabajos realizados registrando
su realizacion en un registro Unico que tiene cada elemento denominado: Historico
de Intervenciones. El Histérico de Intervenciones propio de cada elemento también
se utiliza para registrar la realizacibn de modificaciones o ampliaciones de los

elementos de infraestructura.

En dicho registro se apunta:

Fecha de la intervencion.

Tipo de intervencién: Inversiébn o Mantenimiento (correccion).

= Descripcion de la intervencion

Persona / empresa que ha realizado la intervencion.

Gasto econdémico soportado.

6.4. Equipos de medicién

Los equipos de medicion se controlan respecto a su estado de calibracién o ajuste
de igual forma que si se tratara de una actividad de mantenimiento preventivo mas.
Dado que los equipos de medicion utilizados en la empresa no requieren un alto
nivel de precision, las actividades de verificacion del estado de calibracion se
realizan en la empresa con personal propio y se especifican en la misma ficha del
elemento. Para la planificacién de dichas actividades, éstas se controlan mediante

planes temporales fijos 0 en funcién del nivel de utilizacién segun sea apropiado.
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Ademas de los controles actuales, los equipos de medicién reciben los siguientes

controles complementarios:

» Todos los equipos de medicidén incorporan una etiqueta donde se indica la

vigencia del estado de calibracion.

= Los elementos con la vigencia de la verificacion del estado de calibracion

fuera de plazo se

VERIFICADO, NO UTILIZAR.

7.- DOCUMENTACION Y ARCHIVO

identifican de forma visible como:

EQUIPO NO

Documento

Tiempo de archivo

Responsable

Fichas de mantenimiento

Instrucciones de
mantenimiento

Las originales (digitales) se guardan en una carpeta de
Obsoletos en el servidor como minimo 3 afios. Las obsoletos
en formato papel se eliminan

Planes de mantenimiento
semanal

Los planes ya ejecutados se guardan durante 3 afios

Planes de mantenimiento
anual

Se actualiza anualmente todo el archivo. Los planes de afios
anteriores se conservan en formato digital en una carpeta de
obsoletos como minimo 3 afios.

Planes especificos en
funcion del nivel de
utilizacion

Se utilizan hasta que se completa el formato. Después se
guardan 3 afios.

Registros: Histdricos de
intervencion

Los registros en papel se traspasan a ordenador cuando el
formato se acaba y se almacenan digitalmente de forma
indefinida

Ficha de procedimientos

12 Edicién 2012

Pagina 57 de 108



@ CENTRAL TERMICA QUEVEDO || =
- emPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CELEC ep

ica del Ec

GOBIERNO NACIONAL DE LA
REFUBLICA DEL ECUADOR UNIDAD DE NEGOC\OTEHMOPlCI-!INCHA

PG-07:

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE COMPRAS

Realizado por: Ing. Mario V. Iza C.

Firmado: Fecha:

Revisado por: MSc. Sara Vazquez

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Ing. Juan Carlos Lopez

Firmado: Fecha:
Revisiéon O
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:

Ficha de procedimientos
12 Edicion 2012 Pagina 58 de 108



@ CENTRAL TERMICA QUEVEDO || =
- emPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CELEC ep

ica del Ec

GOBIERNO NACIONAL DE LA
REFUBLICA DEL ECUADOR UNIDAD DE NEGOC\OTEHMOPlCI-!INCHA

INDICE

OBJETO
ALCANCE

DOCUMENTACION DE REFERENCIA
RESPONSABILIDADES
REALIZACION

5.1.Compra de materiales especificos para el servicio

ok~ 0N e

5.2.Compra de materiales genéricos

5.3. Contrataciéon de servicios

Ficha de procedimientos
12 Edicion 2012 Pagina 59 de 108



= CENTRAL TERMICA QUEVEDO |l —
- EMPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CCLCC cp

uuuuuuuuuuu trica del Ec

GOBIERNO NACIONAL DE LA
REFUBLICA DEL ECUADOR UNIDADDENEGOC\OTERMOPlCHINCHA

1. OBJETO

Describir la sistematica de compras aplicada por CENTRAL TERMICA QUEVEDO |l
con el fin de asegurar que los equipos, repuestos, materiales, consumibles y
servicios que se utilicen y que influyen en la calidad del servicio, vayan a satisfacer

los requisitos de seleccion y adquisicion establecidos.

2. ALCANCE

Cuanto se establece en este procedimiento, es aplicable a la adquisicién y recepcion
de equipos, repuestos, materiales, consumibles y servicios, relacionados con las
actividades de servicio que realiza CENTRAL TERMICA QUEVEDO II.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Manual de Calidad, apartado 7.4.

4. RESPONSABILIDADES

La necesidad de compra de equipos, repuestos, materiales, consumibles, y servicios
es generada por los Técnicos y/o el Responsable Técnico, quienes definen las
caracteristicas técnicas de los requerimientos y son los responsables de obtener las
proformas respectivas.

La gerencia revisa y aprueba la necesidad de compra generada, asi como también
aprueba o no las ofertas presentadas, para luego delegar al Responsable Técnico o
Asesor Comercial que realice el trdmite correspondiente para adquirir los bienes

que se requieren.
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5. REALIZACION

La compra de los principales materiales para la ejecucion del servicio que ofrece
CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il se realiza en funcién de los servicios (pedidos)
contratados por el cliente, es decir, se compra para cada servicio en concreto. Hay
materiales genéricos de los cuales se mantiene un stock permanente que se va
reponiendo conforme se va consumiendo. El procedimiento para comprar estos dos

tipos de materiales se describe a continuacion:

5.1. Compra de materiales especificos para el servicio

El proceso de compra de materiales para un servicio en concreto se inicia en el
momento que el cliente realiza un pedido o aprueba una oferta. En ocasiones el
proceso de compra se inicia con anterioridad ya que es usual que durante la
realizacion de la oferta la Gerencia o el Departamento Técnico se pongan en
contacto con los proveedores para pedir precios y confirmar disponibilidades.

El proceso de compra de estos materiales se compone de las siguientes etapas:

5.1.1 Determinacion de los materiales a comprar: el responsable del servicio
(miembros del departamento técnico) selecciona e imprime los listados de materiales
a comprar del servicio que ha sido activado en el sistema informatico (impresion de

los pedidos de compra).

5.1.2 Compra, comunicacion de los requisitos al proveedor: el responsable del
servicio se pone en contacto con los proveedores para realizar los pedidos
pertinentes enviando los pedidos de compra via fax, por correo electronico o

personalmente.
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Los pedidos de compra contienen la referencia y caracteristicas de los materiales
solicitados, el niumero de orden de trabajo para la cual se compran los materiales, y

el lugar de envio.

5.1.3 Recepcion y verificacion de los productos comprados: la recepcion y
verificacion de los productos comprados es responsabilidad del personal del
departamento técnico. La recepcion puede efectuarse tanto en el departamento
técnico de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il como directamente en la empresa
donde se va a efectuar el servicio. En cualquiera de las dos opciones la verificacion
se realiza contrastando el pedido de compra con el albaran del proveedor. Cualquier
error o incidencia detectada se hace constar por escrito en el albaran del proveedor
y a continuacién se comunica el problema al Responsable Técnico. El albaran y el

registro de compra se entregan posteriormente al Asesor Comercial.

5.2. Compra de materiales genéricos

La compra de materiales genéricos, es decir, aquellos que no se compran
especificamente para un servicio es responsabilidad del departamento técnico. El
material genérico se almacena en la bodega de la empresa, los técnicos son
responsables de comunicar al Responsable Técnico y/o Gerencia la necesidad de
reponer los materiales pertinentes antes de que se agoten.

El Responsable Técnico y/o Asesor Comercial realiza los pedidos del material

genérico solicitado y colocan en el lugar destinado para estos materiales.
5.3. Contratacion de servicios
La contratacion de servicios a proveedores es responsabilidad de los miembros del

Departamento Técnico. Estas contrataciones se realizan con la aprobacién de la

Gerencia.
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El alcance de los servicios contratados puede ir desde una parte muy pequeia del
servicio hasta el servicio completo, incluyendo la compra de los materiales
necesarios. Con independencia del alcance del servicio contratado el control del
servicio lo efectia el Responsable Técnico.

La contratacion de un servicio a un proveedor puede ir precedida de una peticion de
oferta o no, dependiendo de la estandarizacion del servicio requerido. En ocasiones
la solicitud de servicios a otras empresas se atiene a un contrato general actualizado
regularmente en el que se establecen las condiciones econdmicas y de otra indole
que deben regir la relacion empresarial. Ya sea puntual o general, los contratos
establecidos con otras empresas para la realizacion de trabajos no excluyen a
ninguna empresa de la obligacion de presentar a CENTRAL TERMICA QUEVEDO ||
la documentacion que acredite el cumplimiento de la legislacion que le sea de

aplicacion.

CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il no trabaja con empresas que no cumplan alguno
de los requisitos legales o establecidos por CENTRAL TERMICA QUEVEDO II. El
Responsable Técnico se pone en contacto con las empresas contratadas antes del
inicio del servicio para que proporcionen la documentacion necesaria. Si el
proveedor no facilita la documentacion demandada se comunica a Gerencia, quién
toma las medidas necesarias asegurando en todo caso que el proveedor no pueda
trabajar con CENTRAL TERMICA QUEVEDO II si no acredita el cumplimiento de los

requisitos.
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PG-08:

PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

Realizado por: Ing. Mario V. Iza C.

Firmado: Fecha:

Revisado por: MSc. Sara Vazquez

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Ing. Juan Carlos Lopez

Firmado: Fecha:
Revisiéon O
Firmado: Fecha:
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Firmado: Fecha:
Revision 2
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1. OBJETO

El objeto de este Procedimiento es definir la metodologia y responsabilidades para la
realizacion de encuestas a clientes con la finalidad de evaluar su satisfaccion

respecto a los servicios prestados.

2. ALCANCE

Este Procedimiento es de aplicacion en todas las actividades y servicios
desarrollados por CENTRAL TERMICA QUEVEDO II.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 8.2.
Definiciones
> Indice de satisfaccion del cliente: Es la suma de las puntuaciones de cada
una de las respuestas obtenidas en una encuesta de cliente expresada en
porcentaje sobre la puntuacién maxima.
» Perfil de satisfaccion de los clientes: Es la media de la puntuacion en cada

pregunta de todos los clientes encuestados expresada en porcentaje sobre la

puntuacién maxima posible.

4. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de la Direccion General de Calidad la elaboracién de las
encuestas. Los Responsables de Calidad de los centros son los responsables de la

eleccion de la muestra de clientes sobre la que se va a realizar la encuesta.
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5. REALIZACION

5.1. Elaboracién de encuestas

Direccion General de Calidad de la Organizacién es la encargada de disefiar y
modificar las encuestas para evaluar periodicamente el grado de satisfaccion de los
clientes. La Direccion General de la Organizacion revisa y aprueba la encuesta a
enviar a los clientes confirmando que recoge toda aquella informacién que se crea
importante conocer sobre la satisfaccion de los clientes. Una vez aprobada la
encuesta por parte de la Direcciébn General, la Direccibn General de Calidad de la

Organizacion la distribuira a todos los centros certificados.

5.2. Seleccién de la muestra de clientes

El Responsable de Calidad sera el encargado de seleccionar la muestra de clientes
a tomar. Las encuestas no se realizan masivamente. Se escoge a los clientes a los
que se cree conveniente la aplicacion de este sistema de medida, atendiendo a los

siguientes criterios:

» Anualmente se encuestarq, como minimo, al 80 % de los clientes que
representen el 50 % de la facturacion.

» Anualmente se encuestara, como minimo, al 30 % de los clientes a los que se
les haya realizado un minimo de 20 servicios durante el Gltimo afio

» Por dltimo, se encuestaran anualmente, como minimo, el 10 % de los clientes
a los que se les haya realizado menos de 20 servicios durante el dltimo afo.

» Debera repetirse las encuestas como minimo a un 10 % de cada grupo de

encuestados para poder evaluar su evolucion.
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5.3. Subcontrataciones de servicio de transporte

El Responsable de calidad el sera el encargado de distribuir las encuestas a la
muestra de clientes seleccionada. Esta distribucion podr4 hacerse por diferentes
vias (encuesta telefonica, correo ordinario, fax, visita comercial, etc.).

En el caso de que las encuestas se hagan por via telefénica, el encuestador debera
ser una persona que no haya tenido relacidon con la organizacion encuestada con la
finalidad de preservar la independencia de la encuesta.

Con anterioridad a la realizacion de la encuesta telefonica, el encuestador debera

informarse de una serie de datos relativos al encuestado como:

» Tipo de cliente
» Servicios realizados por la Organizacion

» Cualquier otra informacion.

5.4. Analisis de los resultados obtenidos

Una vez recogidos los resultados de las encuestas, el Responsable de Calidad
analizara los resultados obtenidos. La media de los indices de Satisfaccion de los
Clientes (ISC) de todas las encuestas recibidas sera el ISC definitivo.

Ademas, el Responsable de Calidad valorard horizontalmente cada una de las
preguntas realizadas en las encuestas obteniendo el ISC medio para cada una de
las preguntas de la encuesta. Los ISC medios de cada una de las preguntas

conformaran el Perfil de Satisfaccion de los clientes.
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5.5. Evaluacion y comunicacion de los resultados obtenidos

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas, el Responsable de Calidad
informara a la Direccion con el objetivo de evaluar los resultados obtenidos en las
encuestas y ver la posibilidad de tomar acciones correctivas y/o preventivas para la
mejora de nuestros servicios y de la satisfaccibn de los clientes. Ademas, el
Responsable de Calidad debe incluir toda esta informaciéon en la Revision del

Sistema por parte de la Gerencia.

5.6. Anexos
Anexo 1. Modelo de encuesta de satisfaccion de clientes
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MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

PG-08: Evaluacién de la satisfaccion del cliente

(Anexo 1 de 1) Paginalde 1l

» Puntle de 0 (pésimo) a 10 (6ptimo) su valoracién sobre los aspectos de nuestros servicios.

» Utilice el apartado de Observaciones para realizar comentarios adicionales. Utilice el reverso de la pagina si

le falta espacio.

» Remitanos la encuesta con la mayor brevedad posible, escribiendo sus datos para poder mejorar el servicio

que le damos.

.. considerando los resultados que obtiene respecto al costo:____

.. segun la puntualidad en la entrega de energia eléctrica:

.. segun el trato del personal en general:_____

.. control en la entrega de energia eléctrica:_____

.. segln la facilidad para comunicarse con CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il
.. segun la atencién telefénica desde oficinas:_____

.. segun la facilidad para modificar aspectos del servicio:_____

.. segun la agilidad de nuestras oficinas y administracion:

© ©® N g kw0 R

.. segun nuestra capacidad de generar energia eléctrica:
10. ... segln el tiempo de respuesta ante problemas o imprevistos:

11. ... segun quejas de sus clientes:

Observaciones:

CLASIFIQUE NUESTRA ORGANIZACION

12. ... ¢ Cuél es la opinion global que tiene sobre nuestra organizaciéon?:
13. ... oy frente a la competencia?

14. ... ¢ Recomendaria nuestra organizacion a otras personas?: Si No
15. ... ¢Cree ud. que podriamos dar algun servicio complementario?:

¢Cual?:

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS GENERALES:

Organizacion: Fecha:
Persona que realiza la encuesta: Cargo:
Puntuacién obtenida: Puntuaciéon méaxima: Visto Bueno:
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PG-09:

PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DE
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Realizado por: Ing. Mario V. Iza C.

Firmado: Fecha:

Revisado por: MSc. Sara Vazquez

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Ing. Juan Carlos Lopez

Firmado: Fecha:
Revisiéon O
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Revisiéon 2
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1. OBJETO
El objeto de este procedimiento es describir las medidas adoptadas por la empresa

publica estratégica CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il para comprobar la eficacia de
su Sistema de Gestion de la Calidad, a través de su sistema de auditorias internas.

2. ALCANCE

Lo previsto en este procedimiento es aplicable a todas las auditorias a realizar en
CENTRAL TERMICA QUEVEDO I cubriendo todos los elementos (actividades,
personal, etc.) sujetos al Sistema de Gestion de la Calidad definido.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Manual de la Calidad, apartado 8.2.
» Norma UNE-EN I1SO 9001:2008.

4. RESPONSABILIDADES

= <
@ %
T =
\< ..p:
- =3
- = = =
Actividades Generales = = = .S = =
= == Z s £ 3
2 £ = s 2 s =
=] g ]
=] = o e <t =<
Solicitud de auditorias extraordinarias NO | ST NO NO
Elaboracion del Plan de Auditorias Internas NO | NO SI NO
Aprobacion del Plan de Auditorias Internas SI | NO NO NO
Establecimiento de fechas para las auditorias | NO | NO SI SI
Elaboracion del Programa de Auditoria NO | NO SI NO
Realizacion de la Auditoria NO | NO ST NO
Elaboracion del Informe de Auditoria NO | NO SI NO
Estab]e;mnento de acciones co_n‘ec’toras v NO | NO ST ST
preventivas resultado de la auditoria
Seguimiento de las acciones acordadas NO | NO SI NO

Ficha de procedimientos
12 Edicion 2012 Pagina 73 de 108



= CENTRAL TERMICA QUEVEDO |l —
- EMPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CCLCC cp

uuuuuuuuuuu trica del Ec

GOBIERNO NACIONAL DE LA
REFUBLICA DEL ECUADOR UNIDADDENEGOC\OTERMOPlCHINCHA

5. REALIZACION

5.1. Requisitos del Equipo Auditor

En principio la persona designada por Gerencia para llevar a cabo las auditorias
internas es el Responsable de Calidad, aunque el equipo auditor puede ser cualquier
otra persona, como se ha indicado anteriormente, siempre que cumpla los siguientes

requisitos:

» Tener conocimientos acreditados sobre el contenido y el uso de la Norma
de referencia: ISO 9001:2008.

> Conocer el Sistema de Gestion de la Calidad de CENTRAL TERMICA
QUEVEDO 1.

» Ser validado por Gerencia para realizar la auditoria.

El Jefe de Auditoria puede designar los ayudantes que considere convenientes
siempre que éstos tengan la debida formacion, pero en ningun caso, ni el equipo
auditor ni estos ayudantes pueden tener responsabilidad directa en la ejecucién de

las actividades que auditan.

5.2. Planificacién y Periodicidad de las Auditorias

El Responsable de Calidad es quien coordina todas las actividades relacionadas con
las auditorias internas y se asegura de que, al menos anualmente, se realiza una
auditoria a cada departamento de la empresa que cubra todas las actividades que

realizan.
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Para planificar la realizacion de las auditorias internas, el Responsable de Calidad
tiene en cuenta que la intensidad y frecuencia de las auditorias debe depender de
las necesidades de los procesos, centrando los esfuerzos en los procesos mas
inestables o con peores resultados, con la finalidad de obtener informacion que

permita impulsar mejoras.

5.3. Preparacion de la Auditoria

Calidad, como coordinador de las actividades relacionadas con las auditorias,
informa a los responsables de las areas a auditar con la debida antelacion,
consultado con ellos las fechas y horas mas indicadas.

Si la auditoria la realiza una organizacion externa, el Responsable de Calidad se
encarga de fijar con esta organizacion el calendario de acuerdo con la disponibilidad
de cada departamento y de coordinar el envio de la documentacién que con
antelacién pueda requerir el equipo auditor.

Una vez acordado la fecha y el horario de la auditoria interna, el Responsable de
Calidad crea un expediente documental y digital donde archivar toda la
documentacion relacionada con la auditoria. El conjunto de expedientes esta

catalogado, dicho catalogo lo actualiza y controla Calidad.

5.4. Resultados de las Auditorias y Acciones

El informe de auditoria es el resultado inicial de la auditoria, y contiene las
conclusiones y resultados del equipo auditor. Cuando las auditorias son efectuadas
por personal de la propia empresa, se dispone de un formato estandar para facilitar
su realizacion.

Con el informe de auditoria, Calidad inicia un proceso de correccion de todos los

problemas identificados.
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Las correcciones se realizan con la maxima celeridad, participando en ello el
Responsable de Calidad coordinando y verificando los resultados obtenidos.

Cuando las soluciones aplicadas son sencillas, es decir, que la accién no requiere
multiples etapas o la asignacion de responsabilidades a varias personas, la gestion
de dichas correcciones finaliza indicando los resultados obtenidos y la fecha en el
mismo informe. Cuando las correcciones implican ir a las causas, o realizar cambios
estructurales o de gran alcance, entonces se inician procesos de accién correctiva o

preventiva, modo descrito en el procedimiento de acciones correctivas y preventivas.

5.5. Implantacion de las medidas correctoras

Con la periodicidad que se considere adecuada en funcion de las medidas a
implantar propuestas en el informe, el Responsable del Area de Auditoria Interna
revisara la implantacion efectiva de dichas medidas y elaborara un "Informe de
Seguimiento” en el que se indicara la situacion actual de cada una de las acciones
emprendidas y los aspectos mas destacados acontecidos desde la Ultima revision
que, como minimo se llevaran a cabo con caracter trimestral. El informe de
seguimiento de la auditoria interna, en caso de anotar una fecha superada, indicara
nueva fecha de revision. El informe de seguimiento sera firmado por el Responsable
del Area de Auditoria, el Responsable del area auditada y los Responsables de
llevar a cabo la implantacion de las diferentes medidas y le ser4 entregada una copia

al Director General.

5.6. Registros

Registro Archivo Localizacion Responsable Conservacion
Informe de Carpeta de Calidad Responsable de 3 afios (min)
auditoria Gestion del Calidad
Sistema
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5.7. Anexos
Anexo 1. Informe de auditoria

INFOERME DE AUTORIZACION
PG 9: Realizacion de las anditorias internas
(Anesxo 1| de 1)

Pagma 1l de 1 i"a:ha:

T

Objeta:

Alcance Anditorias:

Diocumentacion de referencias

Aunditor/es:

Aunditados:

Desviaciones detectadas:

Eepresentante anditado:

Bepresentante aunditor:

Ficha de procedimientos
12 Edicion 2012 Pagina 77 de 108



@ CENTRAL TERMICA QUEVEDO || =
- emPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CELEC ep

ica del Ec

GOBIERNO NACIONAL DE LA
REFUBLICA DEL ECUADOR UNIDAD DE NEGOC\OTEHMOPlCI-!INCHA

PG-10:

PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO
MEDICION DE LOS PROCESOS

Realizado por: Ing. Mario V. Iza C.

Firmado: Fecha:

Revisado por: MSc. Sara Vazquez

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Ing. Juan Carlos Lopez

Firmado: Fecha:
Revision O
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revisiéon 2
Firmado: Fecha:

Ficha de procedimientos
12 Edicion 2012 Pagina 78 de 108

Y



@ CENTRAL TERMICA QUEVEDO || =
- emPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CELEC ep

ica del Ec

GOBIERNO NACIONAL DE LA
REFUBLICA DEL ECUADOR UNIDAD DE NEGOC\OTEHMOPlCI-!INCHA

INDICE

OBJETO
ALCANCE
DEFINICIONES
PROCEDIMIENTO

4.1.Introducciéon

A

4.2.Seguimiento y medicion

4.3. Andlisis de los datos

4.4. Aplicacién de Acciones Correctivas
5. RESPONSABILIDADES
6. CONTROL DE LOS REGISTROS DE LA CALIDAD
7. ANEXOS

7.1. ANEXO I: Control de modificaciones

7.2. ANEXO II: Plan de Seguimiento y Medicién

Ficha de procedimientos
12 Edicion 2012 Pagina 79 de 108



= CENTRAL TERMICA QUEVEDO |l —
- EMPRESA PUBLICA ESTRATEGICA CCLCC cp

uuuuuuuuuuu trica del Ec

GOBIERNO NACIONAL DE LA UNIDADDE NEGOC\OTERMOPlCI-!INCHA

REFUBLICA DEL ECUADOR

1. OBJETO

Definir la sistematica establecida para controlar y medir de forma regular las
caracteristicas claves de los procesos llevados a cabo por CENTRAL TERMICA
QUEVEDOQO I, para alcanzar los resultados planificados en el Sistema de Gestion de
Calidad.

2. ALCANCE

El presente procedimiento sera de aplicacion a todos los procesos y actividades de
la empresa CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il que puedan llevar a cabo procesos
de mejora segun la consideracion del Responsable de Calidad.

3. DEFINICIONES

Proceso: Se define como "un conjunto de actividades, acciones o toma de
decisiones interrelacionadas, caracterizadas por entradas y salidas, orientadas a
obtener un resultado especifico como consecuencia del valor afladido aportado por
cada una de las actividades que se llevan a cabo en las diferentes etapas".

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.

4. PROCEDIMIENTO

4.1. Introduccién

Para asegurar la capacidad de los procesos, para alcanzar los objetivos planeados
la empresa; CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il debe realizar un seguimiento de:
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% El resultado del desempefio y de la eficacia de los procesos: Nivel Conforme.
% La evaluacion periddica de la mejora del proceso en funcién del indicador

impuesto.

La secuencia de actividades de un proceso nos permite identificar los puntos criticos

sobre los que se deben establecer mediciones de eficacia.

4.2. Seguimiento y medicion

Todos los procesos objeto de Seguimiento y Medicion se relacionaran en el

correspondiente Plan de Seguimiento y Medicion.

Dicho Plan de Seguimiento y Medicion incluye:

a) Cadigo del proceso

b) Indicador asociado al proceso

c) Nivel conforme: Determina el limite o criterio de conformidad del indicador, por
debajo del cudl el proceso no se considera eficaz, debiendo el responsable de
calidad y medio ambiente derivar a la aplicacion de acciones correctivas que
intenten eliminar las causas que las producen o han podido producir tal
desviacion.

d) Nivel deseado: Marca el nivel a lograr a largo plazo, para el caso de los
procesos no seleccionados en el plan de mejora. Para aquellos procesos que
han sido seleccionados en el plan de mejora, el nivel deseado de algunos
indicadores, define el objetivo de calidad.

e) Datos histdricos: Determina los resultados obtenidos de la medicién de dichos
indicadores en el afio anterior, permitiendo asi la comparacién, seguimiento y

andlisis de tendencias.
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f) Comentarios / Observaciones: Comentarios que surgen del analisis de los
datos obtenidos en la medicion de los diferentes indicadores.

Los responsables de realizar la medicidon de los distintos indicadores vienen
definidos en las correspondientes Fichas de Procesos en las cuales se define, como

minimo:

¢ Indicador
& Método de Medida / Registro
€ Frecuencia de la Medicion

¢ Responsable de realizar la Medicion

Las actividades de Seguimiento y Medicion se modificardn cada vez que el
Responsable de Calidad CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il lo estime oportuno, bien
ante cambios en los indicadores (métodos de medida, frecuencias, responsables,
niveles conformes, niveles objetivos) o cuando existan otras razones que asi lo

aconsejen.

4.3. Analisis de los datos

Periddicamente, a intervalos definidos en el Plan de Seguimiento y Medicion, y
acordes a la frecuencia de medicion definida en las Fichas de Procesos, el
Responsable de Calidad registrara los datos obtenidos de la medicion de los
indicadores, en el correspondiente Plan de Seguimiento y Medicion para el afio en
curso, dejando constancia del andlisis de los datos obtenidos. Deben existir
evidencias de los resultados obtenidos en el proceso de medicion de los diferentes

indicadores.
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4.4. Aplicacion de Acciones Correctivas

Del analisis de los datos reales obtenidos, se puede derivar la aplicacion de
acciones correctivas que intenten eliminar las causas que producen o han podido

producir alguna desviacion detectada.

5. Responsabilidades

Todo el personal de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il asignado es responsable de
realizar las mediciones de los correspondientes indicadores. Estas funciones de
medicion deben ser entregadas al Responsable de Calidad quien junto con el
Gerente de la empresa procedera al analisis de los datos y tomaran las decisiones

oportunas.

6. CONTROL DE LOS REGISTROS DE LA CALIDAD

El Plan de Seguimiento y Medicion:

» Se considera registro de la calidad.

» Se identifican y codifican por su titulo y fecha.

7. ANEXOS
7.1. ANEXO I: Control de modificaciones.
7.2.  ANEXO II: Plan de Seguimiento y Medicion.
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1. OBJETO

Establecer los lineamientos para identificar, controlar y dar el tratamiento al producto
no conforme que se genere en el proceso y los subprocesos de generacién de
energia de CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il.

2. ALCANCE

El sistema que mas adelante se describe es aplicable a todas las No Conformidades
gue se detecten en el proceso y los subprocesos de generacion de energia y

culmina con la verificacion de la accién a tomar.

3. DEFINICIONES
Una “No Conformidad” es el incumplimiento de algun requisito expresado por la
propia NORMA ISO 9001:2008, la documentacion del sistema de gestion de la

calidad o la legislacion aplicable al producto o servicio.

4. DESCRIPCION

4.1.Deteccién de trabajos no conformes

El sistema interno de deteccion de No Conformidades en la empresa esta basado en
el control de sus actividades, que contempla acciones de supervision, revision y
auditorias internas. Este sistema se completa con el autocontrol del personal sobre
su actuacion diaria. Asi mismo se tienen en cuenta las no conformidades derivadas
de actuaciones externas tales como auditorias o actuaciones de clientes, entre otros
y reclamaciones.

La deteccion de posibles No Conformidades podra ser realizada por cualquier

persona relacionada con las actividades de la empresa.
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4.2.Proceso operativo
Las actividades a llevar a cabo, una vez detectada una no conformidad, seran las

siguientes:

a. Documentar la posible no conformidad e informar de ello para considerar si es
aceptada.

b. Sila no conformidad es detectada en el curso de una actividad, determinar si
procede su interrupcion.

c. Evaluar la importancia de la no conformidad detectada (por ejemplo,
identificando los items afectados).

d. Adopcién de acciones correctivas.

e. Informar al cliente.

En el item N° 5 se muestra un diagrama de flujo para el tratamiento de las no

conformidades.

4.2.1. Informacién, documentacién y aceptacién de la No Conformidad
La persona que detecta una posible no conformidad es responsable de informar al o
Responsable Técnico, cuando se excede el ambito técnico, quienes cumplimentaran
el "informe de no conformidad”. Puede ocurrir que la No Conformidad sea detectada

por personal ajeno a la empresa.

El Responsable de Calidad evaluara, con la colaboracion del Responsable Técnico
en caso necesario, si se trata realmente de una no conformidad y, en este caso,

asignara N° al Informe de No Conformidad segun el siguiente cédigo:

INCXXYYY
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Donde:

INC: Significa informe de no-conformidad
XX: Son los dos ultimos digitos del afio en curso
YYY: Es un namero correlativo a partir del 001

En caso de que el Responsable de Calidad considere que no se trata de una No
Conformidad, dard una explicacion razonada de la no aceptacion en el propio
formato y no le asignard& N° pero se conservard en el archivador de No

Conformidades y se notificara a la persona que la detecto

4.2.2. Decision sobre continuidad de la actividad
Una vez identificada la No Conformidad, el Responsable Técnico, o el Responsable
de Calidad cuando se exceda el ambito técnico, decidira sobre la interrupciéon o
continuacion de la actividad, o sobre la necesidad de retirar informes ya emitidos,

entre otros.

4.2.3. Evaluacion de la No Conformidad e identificacion de los items
afectados

La evaluacion se realizar4 basicamente con el fin de determinar las causas que
originaron la No Conformidad y los efectos producidos, teniendo en cuenta las
repercusiones internas y externas.
El responsable de la evaluacion indicara si la No Conformidad puede volver a
producirse en cuyo caso se adoptaran acciones correctivas de acuerdo con la
sistemética descrita en el PG-10 de este Manual de la Calidad.
Cuando sea necesario, se procedera a identificar el item (equipo, muestra,
documento, entre otros.) De forma que se evite cualquier posible mal uso, dafio,

reiteracion de la No Conformidad, entre otros.
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4.2.4. Propuesta de Acciones Correctivas
La aceptacion de una No Conformidad exige la adopcion inmediata de acciones
correctivas para su eliminacion segun la sistemética descrita en el PG-10 del Manual
de la Calidad.

4.2.5. Informacion al cliente
La empresa debera notificar a su cliente, inmediatamente y por escrito, cualquier
circunstancia que pudiera poner en duda la validez de su producto recogidos en un
informe emitido.
Esta es responsabilidad de la empresa, una vez que el Responsable Técnico 6
Responsable de Calidad ha determinado si la No Conformidad detectada afecta o no

a los trabajos reportados.

4.3.Registros
El Responsable de Calidad mantendra una copia de los informes de No Conformidad
mientras los responsables de implantacion y seguimiento y verificacion trabajan
sobre el original de las No Conformidades abiertas y archivara los originales una vez
hayan sido cerradas.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion

Informe de

Incidencia/Reclamacion | € 31_13‘9“‘ t}le L Responsable | 3 aflos (min)

Incidencias y | Calidad de Calidad
. . 1 B ra
Resumen de Incidencia | Reclamaciones

y Reclamaciones
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4.4. Anexos

Anexo 1. Informe de Incidencia/Reclamacién

(Anexo 1 de 1)

INFORME DE ACCION CORRECTIVA /PREVENTIVA
PG 10: Gestion de acciones correctivas / preventivas

Pagina 1 de 1

Correctiva

N*©:

Preventiva

Ne:

Cliente
Abierto por

Fecha

Conductor

Hora incidencia

Fecha del servicio

Descripcion de la incidencia o reclamacion:

Causas:

- Como se ha resuelto?:

Seguimiento:

Fecha

Accion Resultado

Realizado por

Cierre:

Motivos

(Nueva accion?

Fecha:

Responsable ¢

ierre:

Comunicaciones con el cliente

Fecha: Comentarios:

Realizado por:
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5. DIAGRAMA DE FLUJO
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v
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INCIDENCIA
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Responsable de Calidad

! l

DESCRIPCION

Coordinador/ Jefe Trafico

v

ANALISIS DE LA INCIDENCIA
/RECT.AMACION

Coordinador/ Jefe Trafico

!

DEFINICION ACCIONES

Coordinador/ Jefe Trafico Resp.
Calidad Dtor. Gerente

!

SEGUIMIENTO Y CIERRE DE
ACCIONES

Coordinadoi/ Jefe Trafico Resp.
Calidad Dtor. Gerente

v

INFORME DE
INCIDENCIA/RECLAMACION
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1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es describir el sistema establecido por CENTRAL
TERMICA QUEVEDO Il para emprender Acciones Correctivas para subsanar, de
forma eficaz, las causas que han originado No Conformidades y para evitar la

repeticion de las mismas.

2. ALCANCE

El sistema que méas adelante se describe es aplicable a todas las Acciones
Correctivas adoptadas para la eliminacion de las No Conformidades que se detecten
en la CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Manual de la Calidad, apartado 8.5.
» Norma UNE-EN ISO 9001:2008

4. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de efectuar el analisis de la No Conformidad, recaera sobre el
Responsable Técnico o el Responsable de Calidad cuando se exceda el dmbito
técnico, iniciando un estudio para determinar las posibles causas que originaron la

No Conformidad.
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Como consecuencia de la investigacion llevada a cabo, los responsables de
evaluacion de la No Conformidad (causas y efectos), el Responsable Técnico o el
Responsable de Calidad, segun su ambito de responsabilidad, propondran Acciones
Correctivas seleccionando, para su implantacion, las mas factibles con indicacion de

plazos de ejecucion y persona o entidad encargada de realizarlas.

Las Acciones Correctivas seleccionadas seran sometidas a la revision del

Responsable de Calidad.

5. REALIZACION

5.1. Generalidades

Una accion correctiva es aquella acciéon tomada para eliminar las causas de un
problema real. La accion correctiva se sigue y registra en el Informe de Accion

Correctiva.

5.2. Deteccion y registro de Incidencias y Reclamaciones

Las acciones correctivas se abren, en términos generales, a consecuencia del
andlisis:
¢ De las incidencias, quejas y reclamaciones,

¢ De las informaciones de clientes (entrevistas, encuestas, informes, etc.

e De las no conformidades resultado de las auditorias del Sistema de Gestidn
De la Calidad, y/o

e De las revisiones del sistema y del seguimiento de los objetivos de la calidad.
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Las acciones correctivas se toman en cualquier momento del afo, cuando se

detecta un problema repetitivo o se da una situacion grave.

5.3. Antecedentes

La definicion de una accion correctiva implica, en primer lugar, la descripcion de la
situacion de partida que da origen a la accion, es decir, el Responsable de Calidad
refleja en el Informe de Accion Correctiva las incidencias, reclamaciones, sospechas,

tendencias, etc. que preocupan a la organizacion.

5.4. Causas

Si se desconocen las causas de la situacion generadora de la accién, una copia del
Informe de Accion Correctiva pasa a los Responsables de Departamento para que
investiguen la/s causa/s que originan los problemas descritos.

5.5. Definicién de la accidn correctiva o preventiva

Una vez conocida la causa o causas del problema, se relinen el Responsable de

Calidad y el responsable del Departamento afectado para estudiar el Informe de

Accion Correctiva y:

e Proponer soluciones para eliminar el problema

e Tomar la solucién méas conveniente o que ofrezca mas garantias de remedio.
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Los responsables de definir las acciones correctivas también son responsables de:

e Designar al personal encargado de la puesta en marcha de la solucién.
e De informarle de la accion a implantar y de los resultados que se esperan.

e De fijar el plazo para implantar dicha accion y obtener los resultados
esperados.

5.6. Seguimiento

La definicibn de acciones inmediatas para resolver el problema corresponde a: El
Responsable de Calidad realiza el seguimiento de las acciones correctivas para
comprobar que se llevan a cabo y para controlar la eficiencia de las mismas. Los

diversos seguimientos efectuados se anotan en el Informe de Accion Correctiva.

5.7. Cierre

El Responsable de Calidad supervisa, una vez transcurrido el plazo de tiempo
adecuado, los procesos o resultados de la actividad a mejorar y determina si los
fines que se pretendian se han conseguido o no. Si la comprobacion es satisfactoria,
el Responsable de Calidad procede al cierre de la Accion Correctiva mediante la
firma y anotacion de la fecha de cierre en el Informe. En caso contrario se repite el
proceso de definir las acciones que se crean mas convenientes y se actia de forma

idéntica o, simplemente, se concede algo mas de tiempo.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion | Fesponsable | Conservacion

Carpeta de
Gestion de Calidad
Sistema

Informe de Accidn
Correctiva / Preventiva

Responsable | 3 afios {min)
de Calidad
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5.8. Anexos

Anexo 1. Informe de Accién Correctiva/Preventiva

INFORME DE ACCION CORRECTIVA /FREVENTIVA
PG 11 Gestion de acciones correctivas | preventivas
(Anexo 1 da 1) Pagma l de ]

Comactzva | W7

Preventiva | IN°

Chente

Abierto por

Fecha

Dascripeion:

Causas:

Accidn propussia;

Fespeonszble aplicacion | Plazo | | Fimma |

Segmimiento

Facha Apeion Fesultade Fealizado por

Crermra:

Motivos

MWueva accion?

Facha: Fesponzabla cterrs
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1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es describir el sistema establecido por el CENTRAL
TERMICA QUEVEDO Il para la mejora continua de la eficacia del Sistema de la
Calidad y para identificar, seleccionar y llevar a cabo Acciones Preventivas: acciones
qgue aprovechan oportunidades de mejora o que tratan de eliminar posibles fuentes

de No Conformidades

2. ALCANCE

El sistema que méas adelante se describe es aplicable a todas las Acciones
Preventivas identificadas para conseguir la mejora del Sistema de la Calidad de la
empresa publica estratégica CENTRAL TERMICA QUEVEDO Il.

3. DEFINICIONES

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accion preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

» Manual de la Calidad, apartado 8.5.
» Norma UNE-EN ISO 9001:2008
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5. DESCRIPCION

1. Identificar observaciones, no conformidades, causa raiz o iniciativas de
mejora, y clasificar el tipo de accion

El lider del proceso y/o el personal del proceso analizan la No conformidad
detectada o el area de oportunidad (causa) para evitar que se presente una No
Conformidad, y con esto evalla y determina el tipo de accion a realizar (Preventiva),

lo anterior en funcién del registro de No Conformidad.

2. Preparar propuesta, evaluar alternativas, documentar plan de accion y
definir equipo de trabajo

El lider del proceso y/o el personal del proceso elaboran una propuesta general, esto
de manera individual o en conjunto con el equipo de trabajo que el mismo determina
para resolverla. Estas acciones se documentan y de igual forma se establece el

equipo de trabajo que desarrollara e implantara la accion preventiva.

3. Registrar accion preventiva
El lider del proceso registra la accion con el fin de formalizar los trabajos y las

acciones.

4. Desarrollar la accién preventiva, en conjunto con el equipo de trabajo
El lider del proceso y/o el personal del proceso desarrollan la accién, realizando

pruebas y con base al plan de trabajo que elaboran y formalizan.

5. Registrar avances y dar seguimiento a cada proceso de desarrollo de
acciones preventivas
El lider de implantacién con base en el registro de la accién preventiva, registra el

avance del proceso en funcion, dando seguimiento con el lider del proceso.
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Esta actividad la realiza desde el registro de la accion, hasta el cierre de la accién y
la actualizacion de la No Conformidad relacionada, si aplica el caso.

6. Implantar la accién preventiva y evaluar el impacto con respecto a la
oportunidad de mejora o No conformidad

El lider del proceso y/o el personal del proceso implantan las acciones desarrolladas
y evallan el impacto con respecto a la oportunidad de mejora o la No conformidad

detectada.

7. Evaluar el impacto en operacion y en el Sistema de Gestién de la Calidad,
realizar ajustes en caso necesario y retroalimenta a los responsables

El lider de implantacidon evalla el impacto y el efecto de la accién implantada en la
operacion y en el sistema de gestién de la calidad yen caso de que aplique realiza
los ajustes y modificaciones en el sistema documental o el propio sistema de gestién
de la calidad, con el fin de alinear los cambios con la accion implantada y sus

efectos de mejora.

8. Actualizar los reportes de acciones preventivas y los reportes de control de
no conformidades

El lider de implantacion actualiza los reportes de acciones y de no conformidades y
en su caso cierra la accién y actualiza su correspondiente No Conformidad, si aplica
retroalimentacion al lider de proceso y realiza ajustes, de igual forma retroalimenta al

procedimiento Control de Producto No Conforme.

6. REGISTROS

Los responsables de implantacion, Responsable de Calidad en su ambito
correspondiente, mantendran registros del Plan de accion de Acciones Preventivas
justificando los analisis y datos que han llevado a la identificacién de oportunidades

de mejora.
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Estos planes de accién seran firmados por los correspondientes responsables de

implantacion y revision.

Los registros de accién preventiva se codifican segun:

APXX.YY
Donde:
AP accion preventiva
XX afo en curso

YY ndmero correlativo

El Responsable de Calidad archivara los registros generados, una vez hayan sido

implantadas las Acciones Preventivas.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion

. Carpeta de " .
Informe de Accion CE . Responsable | 3 afios (min)
Correctiva / Preventiva Eﬁ:ﬁ de Calidad de Calidad
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7. DIAGRAMA DE FLUJO
Entrada Proceso Salida

Lider de proceso Lider de proceso Lider de proceso

y/o personal y/o personal

Lider de
implantacién

Lider de precesoy

Lider de praceso
: personal

A Lider de Lider de
implantacion implantacién
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