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RESUMEN EJECUTIVO

El Proyecto que a continuacion se presenta, es la estructuracion del sistema de
Gestion de Calidad con base a la Norma Internacional 1ISO 9001:2008 para la
Empresa SETCO CIA. Los trabajos realizados por la Empresa SETCO CIA., tienen
gue ver con servicios eléctricos, como son la instalacion y reubicacion de medidores

eléctricos, suspensiones y reconexiones; y toma de lecturas.

Las normas UNE-81900 Sistemas de gestion de la prevencion de riesgos laborales y
OHSAS 18000 Sistemas de gestion de la seguridad y salud ocupacional, asi como
las Directrices de la Organizacion Internacional del Trabajo —OIT, son buenas

referencias a tener en cuenta.

El Sistema de Gestion de Calidad se desarrollo utilizando la metodologia del

Enfoque Basado en Procesos con sus respectivos Procedimientos.

La Prevencion de Riesgos Laborales se considera como un conjunto de actividades
desarrolladas en los centros de trabajo, dirigidas a eliminar o reducir en ella los

riesgos que pueden dafar la salud de los trabajadores.

La presente Evaluacion de Riesgos se realiza basandose en la metodologia de
analisis de peligros segun contempla la normativa actual de prevencion de riesgos

laborales.

Xl



CAPITULO |

1. INTRODUCCION

El sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, es una
herramienta que permite a la organizacion identificar las necesidades de sus clientes
y asegurarse de que estas sean satisfechas y al mismo tiempo mejorar

continuamente el desemperio de los procesos.

La necesidad de estructurar un sistema de Gestion de la calidad en SETCO CIA.
LTDA., surge a partir de la busqueda de la mejora de los procesos de la empresa
para satisfacer las necesidades del mercado en el ambito eléctrico. Las herramientas
que brinda la Norma ISO 9001:2008 son la alternativa adecuada, ya que enfocan la
organizacion hacia el cliente y hacia los procesos y generan un reconocimiento a
nivel nacional como una empresa de calidad. La estructuracion se inicia en el Centro
de Operaciones, pues en este se realizan todos los procesos que estan
directamente relacionados con el cliente y es donde se presentan la mayor cantidad

de momentos de verdad de la empresa.

El Proyecto que a continuacion se presenta, es la estructuracion del sistema de
Gestion de Calidad con base a la Norma Internacional ISO 9001:2008 para la
Empresa SETCO CIA. LTDA.

El progreso y supervivencia de muchas organizaciones esta condicionada a la
necesidad de ofertar productos y/o servicios con la maxima calidad, convirtiéndose
ésta en una estrategia que alinea el comportamiento de la organizacién. No sélo a
nivel empresarial se ha convertido en un requisito indispensable para competir sino
también, las propias Administraciones Publicas, estan siendo conscientes de la
importancia de la gestion y mejora continua de la calidad, como es el caso de la

Empresa Eléctrica Quito.

Vemos de esta forma que la calidad es un factor fundamental de las actividades
econdémicas y que sin ella, dichas actividades no cumplen sus objetivos. Puede

también adoptar otros nombres como eficiencia, eficacia o competencia, pero todos

1



estos conceptos, responden al mismo principio: hacer las cosas bien o hacerlas bien

a la primera.

La calidad puede ensefarse y aprenderse. Puede aplicarse o mejorarse a voluntad y
lo que es mas importante, se puede sistematizar su implantacion, de forma que una
organizaciéon llegue a desarrollar mejores procesos, mejores Servicios y mejores

meétodos de gestion.

Esto es lo que esta norma internacional desarrolla, la conveniencia y necesidad de
contar con un sistema mediante el cual podamos desarrollar los métodos que nos

conduzcan a la mejora de la calidad.

Los trabajos realizados por la Empresa SETCO CIA. LTDA., se los realiza enfocado
en la atencién al cliente considerando siempre el tiempo empleado en cada uno de
los servicios a brindar, la calidad en el trabajo realizado, las normas de seguridad
que se aplicaran para cada una de las actividades buscando siempre la total

satisfaccion del cliente.

Con el avance de la ciencia y la tecnologia la Empresa SETCO CIA. LTDA., se ha
visto inmerso dentro de un cambio generalizado en las formas de administrar y
gestionar, buscando siempre el desarrollo organizacional y una de las formas de
seguir compitiendo es involucrandose en la gestion de calidad total, pensando
siempre en el factor mas importante de la organizacién que es el capital humano,
considerando siempre los riesgos laborales con el fin de minimizar sus efectos

negativos y evitar posibles accidentes al personal de la empresa.

Algunas organizaciones han comenzado a implantar otros sistemas de gestion para
controlar y mejorar los aspectos més sensibles de la organizacién relacionados con
la prevencion de riesgos laborales (PRL). Esto supone una multiplicacion de

recursos y, en consecuencia y un elevado coste.

De acuerdo con la Ley 31/1995 de Prevencion de Riesgos Laborales (LPRL), toda
empresa deberia desarrollar los procedimientos necesarios para conformar un
sistema de gestion de la prevencion orientado a la eficacia, o sea, lograr una muy
baja siniestralidad, unos lugares de trabajo dignos y saludables y una opinion

favorable de los trabajadores respecto a las actuaciones desarrolladas, aunque no
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existe norma obligatoria especifica al respecto que defina las caracteristicas
concretas del mismo. No obstante, la citada Ley aporta las correspondientes
directrices que deben ser asumidas obligatoriamente. Las normas UNE-81900
Sistemas de gestion de la prevencion de riesgos laborales y OHSAS 18000
Sistemas de gestion de la seguridad y salud ocupacional, asi como las Directrices de
la Organizacion Internacional del Trabajo —OIT, son buenas referencias a tener en

cuenta.

La direccion de la organizacion debera elaborar y mantener al dia un SGPRL como
herramienta para asegurar que el funcionamiento de la actividad preventiva de la

organizacion sea adecuado.

Una de las principales dificultades para que las empresas de paises como el nuestro
puedan asumir un mayor compromiso con la seguridad laboral, es debido a que no
perciben con suficiente claridad que ella, mas alla de una exigencia legal, es una via
de contribucién a la Calidad y a la Excelencia empresarial. Por ello, esta tesis se
centra en desarrollar estrategias y en facilitar los medios para que la empresa objeto
de nuestro estudio, pueda asumir un compromiso por la prevencion y pueda
conformar un sistema que permita alcanzar resultados satisfactorios demostrables,

como un lugar de trabajo seguro, saludable y buenas condiciones de trabajo.

1.1 JUSTIFICACION

La Empresa SETCO CIA. LTDA., se encuentra interesada en ingresar en un Plan de
Aseguramiento de la Calidad debido a las exigencias institucionales por parte de la
Empresa Eléctrica Quito cuyas exigencias son mas altas, lo que hace prioritario el
establecimiento de un sistema de aseguramiento de la calidad en base a un Manual
de Calidad, que mejore las capacidades de disefar y suministrar servicios conforme

a requisitos. Definir procesos y estandarizar los procedimientos.

Es necesario para lo antes mencionado proceder conforme a la Norma ISO
9001:2008, que apoye efectivamente el orientar la organizacion hacia la satisfaccion

del cliente.



Las principales problematicas que se quiere solucionar con la implementacién de
esta norma es la mejora en los servicios de instalacion de medidores eléctricos,
mejorar los tiempos en las suspensiones y reconexiones; y realizar la mayor

cobertura en los tiempos establecidos para la toma de lectura de medidores.

Ademas uno de los objetivos prioritarios se centran en desarrollar estrategias y
facilitar los medios para que la empresa pueda asumir un mayor compromiso en la
prevencion de riesgos laborales y pueda conformar sistemas preventivos para
alcanzar resultados satisfactorios demostrables, ademas de una baja siniestralidad,
lugares de trabajo seguros y saludables y unas condiciones de trabajo dignas,
siendo percibidas como tales por los trabajadores.

Para disefiar e implantar un Sistema de Prevencion eficaz, en primer lugar hay que
QUERER hacerlo. La direccion debe actuar de acuerdo a las exigencias
reglamentarias, pero ademas deberia entender su valor y su contribucion al buen
funcionamiento de la empresa. En segundo lugar y en coherencia con lo anterior,
hay que PODER hacerlo, o sea es necesario disponer de los recursos necesarios
tanto materiales como organizacionales para conducir el proyecto a buen término,
aprovechando en gran medida los medios con los que la empresa cuenta. En tercer
lugar hay que SABER hacerlo, siendo necesarios los conocimientos y destrezas en
materia preventiva, acorde a las caracteristicas de la empresa y riesgos laborales a
los que debe enfrentarse. Finalmente, DEMOSTRAR, interna y externamente que lo
gue estamos haciendo, ademas de cumplir la legalidad, es util personal y
colectivamente a todos los miembros de la organizacion. Solo asi, los cambios de
actitudes seran favorables a la mejora de las condiciones de trabajo y a los intereses

empresariales, asentando una verdadera cultura preventiva.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Mejorar la Gestion empresarial de la Empresa SETCO CIA LTDA., en base a

lineamientos propios de un Sistema de Gestidon de Calidad Total y el analisis de los
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riesgos laborales que por la naturaleza de la empresa son considerables, tomando
en cuenta principalmente las estrategias, mision y visidon empresariales ademas de la
estructura organizacional junto con la documentacién, procesos y recursos que se
emplean para alcanzar los objetivos de calidad que satisfaga los requisitos y
expectativas de los clientes, haciendo mas competitiva a la Organizacion y logrando
mayores y positivos resultados econdmicos y/o sociales, de manera que se cuente

con los documentos necesarios para la certificacion con la Norma ISO 9001:2008.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Establecer el diagnéstico del Direccionamiento Estratégico de la empresa en
estudio con el fin de alinearlo con las politicas y objetivos propios del Sistema de
Gestion de Calidad Total y el analisis de los riesgos laborales.

» Establecer el diagnostico del estado de la empresa frente a los requisitos del
sistema de gestion de calidad y de los riesgos laborales, identificando los
principales procesos productivos para la mejora de los mismos.

»  Establecer los métodos y procedimientos que permitan analizar los riesgos que
constituyen la base para el disefio de las acciones de prevencion y/o correccion
gue garanticen una efectiva planeacion estratégica organizacional.

* Identificar y levantar los principales procesos de la organizacion aplicando los
mecanismos de seguimiento, medicion y analisis necesarios a fin de asegurar la
eficiencia en la operacion, control y seguimiento de los mismos.

» Establecer lineamientos para ingresar en un sistema de mejora continua
buscando la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y el control de los
riesgos laborales.

* Disminuir el nimero de accidentes laborales en un 50% hasta el afio 2013, luego
de haber realizado el analisis de los principales riesgos de trabajo.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

Las organizaciones en la actualidad se han visto obligadas a ingresar en la Gestion
de la Calidad por las exigencias propias de los clientes y la competencia que cada
vez avanza con nuevos productos/servicios y mejor tecnologia, viéndose en la
necesidad de mejorar sus procesos productivos, innovar en el disefio de nuevos
productos/servicios y maximizando la productividad y competitividad para
permanecer en el mercado que cada vez es mas exigente, lo que obliga a las
organizaciones a buscar mecanismos para demostrar a sus clientes la calidad de

Sus procesos, productos y/o servicios.

Con la entrada de nuevos competidores en todos los ambitos productivos ademas
de metodologias administrativas modernas, el mejoramiento continuo de los
procesos y productos, el fortalecimiento de las relaciones con los clientes y las
estructuras organizacionales horizontales permiten una mejor satisfaccion del

cliente.

Con el fin de llegar a las metas sefialadas anteriormente es necesario implementar el
sistema de calidad de una forma documentada cumpliendo con los requisitos de la
norma 9001:2008 y tomando en cuenta los principales conceptos que se mencionan

en los siguientes parrafos.

2.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 1

Un sistema de Gestion de Calidad es la forma como una organizacion realiza la
gestion empresarial asociada con la calidad. En términos generales consta de la
estructura organizacional junto con la documentacién, procesos y recursos que se
emplean para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del

cliente.

! cafias M John Jair@am, om, Monografia de Especialista en Alta GereogiaEnfasis en Calidad. 2005, pag.
9-12
6



2.2 SISTEMA DE CONTROL INTERNO1

Es el sistema integrado por el esquema de organizacion y el conjunto de los planes,
meétodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificacion y
evaluacion adoptados por una entidad, con el fin de procurar que todas las
actividades, operaciones y actuaciones, y asi como la administracion de la
informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y
legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la direccion y en atencion a las

metas u objetivos previstos.

2.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO1

Conjunto de elementos que al interrelacionarse, establecen el marco de referencia
gue orienta la Entidad hacia el cumplimiento de su Mision, el alcance de su Vision y

la conduce hacia el cumplimiento de sus objetivos globales.

24 LOS PROCESOS

Son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en producto
o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se
encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos,

planificacion y las actividades asi como sus responsables.

2.5 LOS PROCEDIMIENTOS

Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos detallados que se

deben realizar para poder transformar los elementos de entradas del proceso en



producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacion decide si

documentar o no los procedimientos.

2.6 LA PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Son actividades para establecer los requisitos y los objetivos de calidad, para la

aplicacion a los elementos de un Sistema de Calidad (Juran & Godfrey, 1998).
La planificacién de la calidad consta de los siguientes pasos:

Establecer el proyecto

Identificar los clientes

Identificar los requisitos del cliente
Desarrollar el producto/servicio

Desarrollar el proceso

S A

Desarrollar los controles y enviar a operaciones

El Control de la Calidad , lleva a cabo un conjunto de operaciones para mantener la
estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la estabilidad, se mide el
desempefio actual y estos se comparan con las metas establecidas para tomar
acciones en las diferencias que se encuentren (Juran & Godfrey, 1998).

La Mejora de la Calidad constituye al grupo de actividades que llevan a la
organizaciéon hacia un cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de
desempeiio. Mejor Calidad es una forma de cambio benéfico (Juran & Godfrey,
1998).

Podriamos usar la analogia del cuerpo humano, tal como lo explica Victor Medellin,
en donde todo el cuerpo es un complejo sistema formado a su vez por varios
elementos, tales como: Sistema Respiratorio, Sistema Digestivo, Sistema
Circulatorio, etc. Cada uno de estos elementos que conforman al cuerpo humano
estan relacionados entre si, y no es posible que el cuerpo humano pueda operar sin

uno de ellos.



Continuando con la analogia anterior, podriamos agregar que si no hacemos una
adecuada gestidon sobre los elementos del cuerpo humano, nuestro Sistema
Corporal empezara a fallar, provocando asi un deterioro en nuestra salud, en el caso
del Sistema de Gestion de la Calidad, provocara un deterioro en la Calidad de los

productos o servicios que ofrezca la organizacion.

2.7 1SO 9001:2008 — REQUISITOS PARA UN SISTEMA DE G ESTION DE LA
CALIDAD

La norma ISO 9001:2008 no es mas que un documento que establece requisitos
para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, y que pertenece a
la familia 1ISO 9000 la cual es un conjunto de normas que representa un consenso
internacional en Buenas Practicas de Gestion con el objetivo de que una
organizacion pueda entregar productos y servicios que satisfagan los requisitos de
calidad de los clientes.

La familia de normas ISO 9000 se divide en tres, como se presenta a continuacion:

Familia de normas 1SO 9000

» Regulsites para un SGC
1ISO 9001:2008 § Norma certificabile

— 8 = Fundarmentos y vocabulario

= Gufa para la gestion del éxito sostenido
= Shree oot commpleémimto para 1x 150 5001
= MO provee requisitos, por @anto no es
| certificable

Famiiis ds normac §30 S000



Como se puede observar en el gréfico, la ISO 9001:2008 es la Unica norma dentro
de la familia que establece requisitos para un Sistema de Gestién de la Calidad y la
Gnica que es auditable y certificable.

Es necesario aclarar que la norma ISO 9001 solo establece requisitos, es decir, el
QUE tenemos que hacer pero no nos dice COMO debemos de hacerlo por lo que
contribuye a que el documento sea flexible y pueda ser aplicado a diversos sectores.

La ISO 9000:2005 es la norma de fundamentos y vocabulario y en ella se encuentra
la definicién de los términos utilizados en todo el conjunto de normas que comprende
la familia 9000, los 8 principios de la calidad en la cual esta basada la familia de

normas ISO 9000 y una breve introduccion a los Sistemas de Gestion de Calidad.

La 1ISO 9004:2009 es una guia para la Gestion del Exito Sostenido y puede ser
utilizada como un complemento para el Sistema de Gestién de la Calidad, pero no
COmo una guia para su implementacion ya que el propdsito de este documento es

otro. A diferencia de la 9001, esta norma no provee requisitos y no es auditable.

2.7.1 EL ENFOQUE A PROCESOS

La ISO 9001:2008 se basa en un modelo enfocado a procesos en el cual la

organizaciéon debe determinar estos procesos y gestionarlos de manera sistematica.

A continuacion se presenta de manera grafica el modelo de enfoque a procesos

usado por la norma ISO 9001:
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FIGURA 2_01: MODELO ENFOQUE A PROCESOS
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Fuente: http://www.gestiopolis.com/administracion-e strategia/sistemas-gestion-calidad-satisfaccion-

cliente.htm

Si el siguiente gréfico lo comparamos con el grafico anterior podremos notar que
difiere en cuanto a la forma de visualizar los elementos, sin embargo el concepto en
el cual esta desarrollado sigue estando intacto. La diferencia radica en que, como
mencionamos anteriormente, la norma ISO 9001 visualiza todo como un proceso por
lo que los elementos mencionados en el primer articulo estdn dentro de los
procesos, y a su vez, estos procesos se gestionan como un sistema. A modo de

ejemplo se presenta el siguiente grafico:

11



FIGURA 2_02: MODELO ENFOQUE A PROCESOS

Gestion para la
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Fuente: http://www.gestiopolis.com/administracion-e strategia/sistemas-gestion-calidad-satisfaccion-
cliente.htm

2.7.2 METODOLOGIA PHVA

La norma también adopta la metodologia PHVA para la gestion de los procesos, la
cual fue desarrollada por Walter Shewart y difundida por Edwards Deming y consiste

en:

1. Planear (o Planificacion de la Calidad): En esta etapa se desarrollan objetivos
y las estrategias para lograrlos. También se establece que recursos se van a
necesitar, los criterios, se disefan los procesos, planes operativos, etc.

2. Hacer: Se implementa el plan.

3. Verificar (o Control de Calidad): En esta etapa se realizan actividades de
analisis para la verificar que lo que se ha ejecutado va acorde a lo planeado y
su vez detectar oportunidades de mejora.

4. Actuar (0 Mejora de la Calidad): Se implementan acciones para mejorar
continuamente. En varias organizaciones esto se conoce como proyectos de
mejora.

12



2.7.3 LOS 8 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

La familia de normas ISO 9000 se basa en ocho principios citados en la norma ISO

9000:2005 los cuales se mencionan a continuacion:

1. Enfoque en el cliente : Este principio lo que nos dice basicamente es que el
cliente es primero, por lo que se debe de hacer todo el esfuerzo posible para

satisfacer sus necesidades y exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: En la organizacion deben de haber lideres que permitan crear un
ambiente donde el personal interno se involucre con el logro de los objetivos de la

organizacion.

3. Participacion del Personal : Lograr que el personal se involucre y se comprometa
con los objetivos de la organizacion, ayuda a que la organizacion logre los

resultados deseados.

4. Enfoque a Procesos : La organizacion debe determinar y gestionar sus procesos

para alcanzar sus resultados de manera mas eficiente.

5. Enfoque a Sistema : Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus obijetivos.

6. Mejora Continua : La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Decisiones basadas en hechos : Las decisiones eficaces se basan en el analisis
de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedo res: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos principios, en conjunto con la metodologia PHVA vy el enfoque a procesos,

constituye la estructura en la cual se basan cada uno de los requisitos de la norma
13



ISO 9001:2008, por lo que en esos elementos es donde se encuentra el corazon de

la norma. 2

2.8 RIESGOs

“El riesgo es una variable permanente en todas las actividades de la organizacion
que influye en sus oportunidades de desarrollo, pero que también afecta los
resultados y puede poner en peligro su estabilidad. Bajo la premisa de que "no es
posible eliminar totalmente los riesgos en un sistema"” (Principio de Permanencia del
Riesgo), se requiere "manejarlos” de una manera adecuada, coherente vy
consistente, mediante la implantacion de un efectivo procedimiento para la Gestion

de Riesgos Laborales GRL".

La Norma Técnica Colombiana NTC OSHAS 18001, define el riesgo como:
“combinacion de la probabilidad de que ocurra un evento o exposicion peligroso, y la
severidad de la lesibn o enfermedad que puede ser causada por el evento o

exposicion®”.
Se entiende también como:
“La medida de la posibilidad y magnitud de los impactos adversos, siendo la

consecuencia del peligro, y esta en relacién con la frecuencia con que se presente el

evento”.

Comunmente estas definiciones de riesgo refieren que este el riesgo esta presente
al exponerse a una fuente de peligro en combinacion con una actividad determinada

donde probablemente ocurra un dafio.

2 http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/sistemas-gestion-calidad-satisfaccion-
cliente.htm

 www.gestiopolis.com/organizacién-talento/gestién-de-riesgos-laborales.htm

* Norma Técnica Colombiana NTC-OHSAS 18001, 2007. Sistemas de Gestién en Seguridad y Salud
Ocupacional, Requisitos, ICONTEC
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Aqui aparece un término de gran importancia en el tema tratado: peligro.

2.9 PELIGROs

Se define como “fuente potencial de un dafio en términos de lesion o enfermedad a
personas, dafio a la propiedad, dafio al entorno del lugar de trabajo, o una

combinacion de estos”.

Por otro lado, la Resolucién 39 del Ministerio del Trabajo y Seguridad Social de Cuba
(MTSS) define el peligro como “situacion inherente o intrinseca con capacidad de
causar lesiones o dafio a la salud de las personas, las instalaciones o al medio
ambiente también definido como factor de riesgo”.

2.10 PREVENCION DE RIESGOS LABORALES &

Conjunto de actividades desarrolladas en los centros de trabajo, dirigidas a eliminar

o reducir en ella los riesgos que pueden dafar la salud de los trabajadores.

2.11 ELEMENTOS DE LA GESTION DE RIESGOS LABORALES 7

Para la GRL, es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

Identificacion de peligros y riesgos
Evaluacion del riesgo

Control del riesgo

o o o p

Seguimiento y control del riesgo.

®www.gestiopolis.com/organizacién-talento/gestion-de-riesgos-laborales.htm

® CARRASCO SANCHEZ, Emilio, 2006. Prevencién de riesgos laborales para aparejadores,
arquitectos e ingenieros. Editorial TEBAR, S.L-Madrid.

" www.gestiopolis.com/organizacién-talento/gestién-de-riesgos-laborales.htm
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Las Norma OHSAS 18001, permiten implementar, mantener y mejorar la eliminacion
o disminucion de riesgos y esta disefiada para integrarse en otros sistemas de
gestion. Por su sencillez, es una de las practicas sobre seguridad laboral mas
extendidas en Europa. En muchos paises se ha establecido como norma nacional.
El aspecto basico de esa norma es la planificacion del control y de la evaluacion de
riesgos. Todas las actividades deben ser minuciosamente examinadas y evaluadas
para descubrir sus peligros, tanto elevados como moderados. Una vez jerarquizados
los riesgos, estos son sometidos a sus posibilidades de control y de acciones
correctivas. Todos los interlocutores se implican en las tareas de prevencion,
estableciéndose entre ellos en flujo de informacion que, debidamente documentada,
minimiza la burocracia. Tiene por premisa definir los objetivos que un sistema de
gestion de prevencion de riesgos, para evitar 0 minimizar los accidentes laborales,
mejorar el funcionamiento de las organizaciones y ayudar a la mejora continua en la
prevencion. En base a esos principios, desarrolla los cuatros pilares fundamentales
sobre los que se asienta un sistema de prevencion: la responsabilidad de la
direccién, estableciendo su compromiso prioritario extensivo a todos los trabajadores
de la empresa; la implantacion de los procesos necesarios para realizar cada
actividad; la prevencion de los riesgos, como un comportamiento sistematico activo,

y el ciclo de mejora continua.

a. Identificacion de peligros y riesgos

Es la actividad realizada para reconocer los peligros y riesgos existentes y poder

determinar posteriormente la magnitud de afectacion que estos puedan presentar.

La NTC 18000: 2005 define la identificacion de peligros como: “proceso que consiste

en reconocer que existe peligro y definir sus caracteristicas”.

La identificacion de peligros y riesgos es la actividad mas importante dentro de las
organizaciones, en materia de Seguridad y Salud Ocupacional, pues es la mas

compleja y la que requiere mayor nivel de atencion cuando se habla de prevencion.

Una correcta identificacion de peligro y riesgos asociados a este disminuira la
probabilidad de ocurrencias de accidentes e incidentes de trabajo, asi como la
aparicion de enfermedades profesionales.
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La organizacion debe establecer y mantener procedimientos para la continua
identificacion de peligros, evaluacion de los riesgos e implementacion de las
medidas de control necesarias.

b.  Evaluacion del riesgo

Para la evaluacion de riesgos, existen definidos un sin nimero de métodos que

arrojan resultados tanto cualitativos como cuantitativos.

El método que se muestra a continuacion, entra dentro del grupo de los cualitativos,

mediante el analisis de dos indicadores para su determinacion:

* Probabilidad de ocurrencia del dafo

* Consecuencias del dafio

Dentro de la etapa de evaluacion de riesgos se desarrollan las siguientes fases:

Estimacion del riesgo:

La NTC 18000: 2005 ha definido la estimacion del riesgo como “proceso mediante el
cual se determinan la frecuencia o probabilidad y las consecuencias que puedan

derivarse de la materializacién de un peligro”.

Para cada peligro detectado debe estimarse el riesgo. Aqui se valoran
conjuntamente la probabilidad y la potencial severidad (consecuencias) de que se
materialice el peligro. La estimacion del riesgo proporcionard la informacion

necesaria para determinar de qué orden de magnitud es este.

A pesar de la existencia de diversos métodos de evaluacion de riesgos, en todos los
casos se han de llegar a definir dos conceptos claves: probabilidad y consecuencia.

Probabilidad: que es la posibilidad de ocurrencia del riesgo, que puede ser medida
con criterios de frecuencia o teniendo en cuenta la presencia de factores internos y

externos que pueden propiciar el riesgo, aunque éste no se haya presentado nunca.

Consecuencia: que es la materializacion de un riesgo puede generar consecuencias
diferentes, cada una de ellas con su correspondiente probabilidad.
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A mayor gravedad de las consecuencias previsibles, mayor debera ser el rigor en la
determinacion de la probabilidad, teniendo en cuenta que las consecuencias del
accidente han de ser contempladas tanto desde el aspecto de dafios materiales
como de lesiones fisicas, analizando ambos por separado.

C. Valoracion del riesgo

La valoracion del riesgo ha sido definida por la NTC 18000: 2005 como:
“procedimiento basado en el analisis del riesgo para determinar si se ha alcanzado el
riesgo tolerable”, especificAndose por la misma norma el término de riesgo tolerable
como: “riesgo que es aceptado en un contexto dado, basados en los valores

actuales de la sociedad y criterios predeterminados”.

Teniendo en cuenta el nivel de cada riesgo y los controles existentes se podra

decidir si el riesgo esta controlado o no, si se puede minimizar o no.

De existir un riesgo determinado como moderado, importante o intolerable, se
debera controlar con la aplicacion de medidas correctivas y darle posterior

seguimiento.

Si de la evaluacion de riesgos se deduce la necesidad de adoptar medidas
preventivas, se debera:

* Eliminar o reducir el riesgo, mediante medidas de prevencion en el origen,
organizativas, de proteccion colectiva, de proteccion individual o de formacion
e informacion a los trabajadores, y

e Controlar periddicamente las condiciones, la organizacion y los métodos de

trabajo y el estado de salud de los trabajadores.

d. Control y seguimiento de los Riesgos Laborales

La NTC 18000: 2005 define el control del riesgo como: “proceso de toma de decision
para tratar y/o reducir los riesgos, a partir de la informacion obtenida en la evaluacion
de riesgos, para implantar las acciones correctivas, exigir su cumplimiento y la

evaluacion periédica de su eficacia”.
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Los métodos de control de riesgos deben escogerse teniendo en cuenta los

siguientes principios:

e Combatir los riesgos en su origen

* Adaptar el trabajo a la persona, en particular en lo que respecta a la
concepcion de los puestos de trabajo, asi como a la eleccidon de los equipos y
métodos de trabajo y de produccion, con miras, en particular a atenuar el
trabajo monotono y repetitivo y a reducir los efectos del mismo en la salud

» Tener en cuenta la evolucion de la técnica

e Sustituir lo peligroso por lo que entrafie poco o ningun peligro

» Adoptar las medidas que antepongan la proteccion colectiva a la individual

e Dar las debidas instrucciones a los trabajadores.

Para la etapa de control de los riesgos se requiere de la sistematicidad en la
implantacion de medidas para la prevencion, disminucion y erradicacion de estos,
también se debe comprobar y chequear periddicamente que el sistema implantado

sea eficaz y se sigan las practicas y procedimientos requeridos.

El resultado de una evaluacion de riesgos debe servir para hacer un inventario de

acciones, con el fin de disefiar, mantener o mejorar los controles de riesgos.

Es necesario contar con un buen procedimiento para planificar la implantacion de las

medidas de control que sean precisas después de la evaluacion de riesgos.

2.12 METODOS UTILIZADOS PARA EL ANALISIS DE LOS RIE SGOS
LABORALES s

En el proceso de evaluacion de riesgos, se pueden aplicar diferentes métodos de

analisis de riesgos, y segun los resultados que puedan brindar, pueden ser:

* Métodos cualitativos

& www.gestiopolis.com/organizacién-talento/gestién-de-riesgos-laborales.htm
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« Métodos cuantitativos

Estos métodos permiten determinar los factores de riesgos y estimar las
consecuencias, permitiendo adoptar las medidas preventivas teniendo en cuenta, "la

experiencia, buen juicio, buenas practicas, especificaciones y normas".
Los métodos mas utilizados en el ambito empresarial moderno son los siguientes:

Métodos cualitativos de analisis de riesgos: por lo general los métodos que mas se

utilizan son:

» Listas de chequeo o listas de comprobacion (check list)

* Analisis del arbol de fallos (fault tree analysis)

* Analisis de seguridad de tareas

* Analisis de peligros y operabilidad (hazard operability analysis, HAZOP)

» Diagrama de Ishikawa

Métodos cuantitativos de andlisis de riesgos:

Entre los métodos cuantitativos mas utilizados se pueden mencionar:

* Analisis del arbol de efectos (event tree analysis)
» Meétodo de valoracion del riesgo, de Welberg Anders,
» Método de valoracion del riesgo, de William Fine

» Método de valoracion del riesgo, de R. Pickers

2.13 FACTOR DE RIESGO ELECTRICOs

Segun la Norma Técnica Colombiana 45 GTC el factor de riesgo eléctrico se refiere
a los sistemas eléctricos de las maquinas y de los equipos que al entrar en contacto
con las personas o las instalaciones y materiales pueden provocar lesiones a las

personas y dafos a la propiedad.

® HENAO ROBLEDO, Fernando, 2008. Riesgos Eléctricos y Mecénicos, Ecoe Ediciones-Colombia
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Se puede clasificar en:

» Corriente continua
e Corriente alterna

« Alta tension

* Media Tension

* Baja tension

* Electricidad estética

Segun el Reglamento Sustitutivo del Reglamento de Suministro del Servicio de
Electricidad, en su articulo 2, define los niveles baja tension entre 0 y 600 voltios, los
niveles de media tension entre 600 y 40 kilovoltios (kV) *°, las redes de distribucion
gue maneja la Empresa Eléctrica Quito, son de media tension con niveles de voltaje
de 6,3 kV, 13,2 kV, y 23kV y cuyas actividades relacionadas a la operacion y
mantenimiento de las redes (operatividad del sistema) seran objeto del presente
estudio.

10 REGLAMENTO SUSTITUTIVO DEL REGLAMENTO DE SUMINISTRO DEL SERVICIO DE
ELECTRICIDAD, 2008. Consejo Nacional de Electricidad CONELEC-Ecuador
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CAPITULO I

3. AREA DE ESTUDIO

En este capitulo se describira la organizacion SETCO CIA. LTDA., en base a un
diagnoéstico de la situacion actual de la empresa, una descripcion de la empresa,
formulacion estratégica, analisis FODA, analisis de su estructura organizacional y
funcional, adecuacion a las normas de referencia, mapa de procesos, cadena de
valor y un analisis de riesgos laborales, el Objetivo de este Capitulo es mostrar la

organizacion donde se desea implementar el Sistema de Gestion de Calidad.

3.1 BREVE DESCRIPCION DE LA EMPRESA

SETCO CIA. LTDA., se encuentra ubicada en la Provincia de Pichincha, Canton
Quito, Parroquia Conocoto, actualmente la empresa estda conformada por 17
personas distribuidas de la siguiente manera: 4 personas en el nivel directivo, 3

personas en el ambito administrativo y 10 personas técnicas.

La empresa SETCO CIA. LTDA., de indole familiar, comenzé sus actividades en el
afio 2005 bajo la forma de Compaifiia Limitada, para dedicarse a brindar servicios
técnicos en la rama de la electricidad.

En sus primeros afos la empresa brindaba Unicamente servicios de instalacion de
medidores, en ese entonces fue una de las primeras empresas en brindar este
servicio como empresa privada a la Empresa Eléctrica Quito, empresa del Sector

Publico.

A partir del afio 2009 la empresa se ve en la necesidad de ofrecer otros servicios
para mantenerse competitivo en el mercado, motivo por el cual ofrece un nuevo

servicio denominado suspensiones y reconexiones de acometidas eléctricas.

En la actualidad y de acuerdo a las necesidades de la EEQ, es necesario brindar

otro tipo servicio denominado toma de lecturas y entrega de facturas.
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En funcion de las demandas cambiantes de mercado se comienzan a introducir en la
prestacion de los servicios, nuevas tecnologias, especialmente en el sistema de
comunicacién, herramientas para ejecutar los trabajos y lo esencial nuevas unidades
de transporte que cumplan con las caracteristicas principales para ejecutar los

trabajos.

3.2 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

SETCO CIA LTDA., es una empresa dedicada a brindar servicios técnicos en la
rama de la electricidad, especializada en redes de baja tension, entre los principales
servicios que brinda la empresa se puede mencionar los siguientes: instalacion de
medidores, reubicacion de acometidas y medidores, suspensiones y reconexiones;
y toma de lecturas y entrega de facturas. Estos servicios son entregados de forma
directa a la Empresa Eléctrica Quito, cumpliendo estrictamente los procedimientos

propuestos por la misma en los temas de distribucion de energia eléctrica.

En la actualidad la empresa cuenta con sus procesos claramente identificados, los
mismos que aun no han sido procedimentados, motivo por el cual sus directivos se
encuentran interesados en implementar el Sistema de Gestion de Calidad, ademas
no cuenta con un sistema para la prevencion de riesgos laborales y dada la
naturaleza de los servicios que presta la empresa es necesario y prioritario

implementar un sistema para prevenir riesgos laborales.

Su estructura interna es netamente piramidal lo cual dificulta un poco el desarrollo de
sus actividades de manera eficaz, el personal directivo ante esta situacion
consideran que debe realizarse una estructura basada en procesos y de esta

manera ejecutar sus servicios de manera eficaz y eficiente.
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3.3 FORMULACION ESTRATEGICA

A fin de formular las principales estrategias a ser implementadas por la Empresa
SETCO CIA. LTDA., es necesario elaborar la mision, vision institucionales, asi como

también analizar las fuerzas internas y externas; y establecer objetivos a largo plazo.

El andlisis de la Planificacion Estratégica de la empresa SETCO CIA. LTDA., se lo
realiza considerando el concepto que planificar significa anticiparse al cambio,
proyectarse hacia el futuro y estar preparado para reaccionar ante las distintas

situaciones que se produzcan.

El primer paso para determinar el rumbo de la institucién es realizar un andlisis
situacional FODA, el mismo que permitira tener una nocién de la situacion de la
empresa en el mercado, identificando los puntos a favor y en contra que se tiene
frente a la competencia, asi como también, facilitara tener una percepcion del
entorno administrativo, comercial y demas variables relevantes pensando siempre en

el cliente.

Con este andlisis se facilita la determinacion de los objetivos que tiene la

organizacion para ir mejorando en todos los aspectos y ser cada vez mas productiva.

3.3.1 ANALISIS FODA

Fortalezas

e En SETCO CIA. LTDA. se estimula la creatividad
e El personal de SETCO CIA. LTDA realiza un trabajo profesional, es

capacitado y comprometido
e SETCO CIA. LTDA tiene un buen ambiente laboral, que se manifiesta en el
trabajo en equipo, la creatividad, la apertura al cambio, es decir, en la

satisfaccion en el trabajo.
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e SETCO CIA. LTDA es reconocida, tiene un buen posicionamiento y
credibilidad, a nivel de la Empresa Eléctrica Quito.

« SETCO CIA. LTDA posee plataforma tecnoldgica actualizada para realizar

sus actividades y reportar en el menor tiempo posible los trabajos efectuados.

Debilidades

* Reducida cartera de clientes
* Inexistencia de normativa consolidada y reglamentacion interna.

» Falta de definicion de una estructura organizacional y asignacion de funciones
especificas por puesto de trabajo.

« Falta de oficinas y personal que cubran otras plazas de trabajo a nivel de la
region

* No hay enfoque en los procesos

Oportunidades

* Crecimiento de las ciudades con mayor demanda de servicios eléctricos

* Implementacion de nuevos sistemas informaticos con tecnologia moderna por
parte de la EEQ, en las diferentes operaciones que realiza la SETCO CIA.
LTDA.

* Ampliacién de esta modalidad de servicio, al resto de cantones de la Provincia

de Pichincha

» Posibilidad de explotar nuevos servicios de caracter eléctrico que demandan

los clientes.

Amenazas

« Competencia de otras empresas que brindan el mismo servicio
» Falta de presupuesto y/o insuficiente por parte del Gobierno a la EEQ, para el

desarrollo de nuevos proyectos eléctricos.
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* La inestabilidad y los cambios politicos en la EEQ con nuevas formas de

gobernar y nuevos lineamientos para la contratacién de este servicio.

» Influencia politica para la toma de decisiones y asignacion de recursos

El analisis DAFO es el método mas sencillo y eficaz para decidir sobre el futuro.
Ayuda a plantear las acciones que deberiamos poner en marcha para aprovechar
las oportunidades detectadas y preparar a nuestra organizacion contra las
amenazas adquiriendo conciencia de nuestras debilidades y fortalezas, ANEXO 1.

A continuacion se observa un grafico del andlisis DAFO, realizado a la empresa
SETCO CIA. LTDA.

FIGURA 3_01: GRAFICO DAFO

DAFO

====SETCO CIA. LTDA ===ORGANIZACION 2 ORGANIZACION 3 |

300

Zona de Ventaja Competitiva

250

N
o
o

&
o

N

S

5
o
74
5

AMENAZAS-OPORTUNIDADES
AT
m
(@]
N

al
o

Zonade Riesgo Terreno|de Juego

0 50 100 150 200 250 300
DEBILIDADES-FORTALEZAS

Fuente: Investigacion/julio/2011

Elaborado por: E. Pachacama

Una vez analizado los 4 factores DAFO, el equipo encargado de realizar los

proyectos de mejora se concentrara en potenciar sus puntos fuertes para:
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» Disipar o restar protagonismo a las debilidades
» Aprovechar y maximizar las oportunidades que brinda el entorno

» Conocer y esquivar las amenazas que puedan planear sobre el proyecto.

El andlisis de las estrategias toma muy en cuenta la formulacion de la mision, por tal
motivo la misidén hace referencia sobre la calidad del servicio y valor agregado que

la empresa ofrece a sus clientes.

La definicibn y comunicacion de la vision y mision es el paso inmediato para que la
gente de la organizacion las haga realidad con acciones congruentes a esos
elementos y asi las perciba el cliente. Estos logros conduciran a obtener ventajas

competitivas.
La vision permite dar claridad sobre lo que se quiere decir y adonde se desea llegar.

Solo una clara definicion de la mision y propésito hacen posible establecer objetivos
claros y realistas. Es el punto de partida para delinear tareas gerenciales y, sobre

todo, la instauracion de estructuras gerenciales.

A continuacion se procede a enunciar la Vision y la Mision de la empresa en estudio

con la que mejor se encuentra identificada:

3.3.2 MISION

Ser una empresa lider en la prestacién de servicios eléctricos en baja tension,
proporcionando servicios especializados de calidad, basado en la mejora continua
de nuestros servicios, con personal capacitado y comprometido a desarrollar
eficiente y eficazmente las actividades encomendadas, brindando a los clientes una

entera satisfaccion.
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3.3.3 VISION

Para el afio 2015, llegar a ser una compaiiia lider en la prestacién de servicios
eléctricos a nivel regional, incorporando los ultimos avances tecnolégicos en los
diferentes procesos productivos, con la finalidad de satisfacer las demandas y
exigencias de nuestros clientes; dando a ellos mas de un valor agregado con

soluciones integrales de una manera efectiva.

3.3.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Una vez detectadas las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas se debe

definir el rumbo estratégico de la organizacion con miras a cumplir los objetivos.

Para ello se generan estrategias que no son mas que los lineamientos a seguir para
la consecucién de los objetivos de la organizacién. El método empleado para la
determinacién de las estrategias fue el analisis FODA, que consiste en generar una
matriz que relacione cada uno de los factores antes mencionados de manera tal que
maximicemos nuestras fortalezas, aprovechando las oportunidades mientras
minimizamos nuestras debilidades y controlar las amenazas, a continuacion se

detallan los mismos ANEXO 2:

Elaborar y emitir las politicas de comunicacion interna.

« Contar con un sistema de comunicaciéon de ultima tecnologia para ejecutar de
manera efectiva los servicios contratados por la EEQ.

* Implementar la planificacion estratégica de SETCO CIA. LTDA., con su
respectivo control y seguimiento hasta el afio 2015.

e Elaborar el Manual de Calidad de la empresa SETCO CIA LTDA., previo a la
certificacion ISO 9001-2008, con el respectivo analisis de riesgos laborales.

* Obtener alianzas estratégicas con las autoridades de la Empresa Eléctrica

Quito y con los principales proveedores de servicios a fin de desarrollar

proyectos conjuntos.
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A fin de ampliar la informacion a continuacion se detalla la Matriz de Objetivos:

TABLA 3_01: MATRIZ DE OBJETIVOS

PROYECTOS CONJUNTOS.

v v +| PRIORIDA + v v FRECUENCIA + v
A FECHA DE
RESPONSABLE Perspectiva MEDIDA DEL INDICADORES DE
OBJETIVO VISIBLE estretégica B CMEMENTD EXITO CONROS DESEMPERNO
c
(# de instructivos
PRESDENTE ~
. . . . realizados /| # de
ELABORAR Y EMITIRLAS POLITICAS DE COMUNICACION INTERNA | GERENTE Apendza | A Dec:ll |POLTICA TRMESTRAL |,
GENERAL Instructivos
socializados)*100%
CONTAR CON UN SISTEMA DE COMUNICACION DE ULTIMA SEEEEI\E EQUIPOS DE SE uirigss / ei”'pé’:
TECNOLOGIA PARA EJECUTAR DE MANERA EFECTIVA LOS COORDNADORDE | APerdzae | A | ene-12 |COMUNCACIONEN  |SEMESTRAL eqﬂipos
SERVICIOS CONTRATADOS POR LA EEQ. OPERACONES FUNCIONAMENTO -
ELABORAR E MPLEMANTAR LA PLANFICACION ESTRATEGICADE | PRESIDENTE bacesos IMPLEMENTACION DE % de cumplimiento de
SETCO CIA. LTDA, CON SURESPECTNVO CONTROL Y SEGUIMIENTO |GERENTE o A | dic-14 [LAPLANFICACON |MENSUAL  |planes, programas y
HASTA EL ARIO 2015 GENERAL ESTRATEGICA proyectos.
PRESIDENTE
GERENTE
ELABORAR EL MANUAL DE CALIDAD DE LA EMPRESA SETCO CIA CENERAL bocesos VANUAL DE % de avance en la
LTDA., PREVIO A LA CERTFICACION 1S09001-2008, CON EL COORDNADORES | omes A | dicl |G oas arrosano [VENSUAL  [eaboracion e
RESPECTVO ANALISIS DE RESGOS LABORALES. , manual de calidad
COMITE DE
SEGURIDAD
OBTENER ALANZAS ESTRATEGICAS CONLAS AUTORDADES DE LAl oor oo # de  contatos
EMPRESA ELECTRICA QUITO Y CONLOS PRINCIPALES . . DESARROLLO DE eecutados | # de
PROVEEDORES DE SERVICIOS A FIN DE DESARROLLAR EEEESI\E Cleries | A | 2 |opoveeros TRMESTRAL | contatos

solicitados)*100%

Fuente: Investigacién/mayo 2011

Elaborado por: E. Pachacama

3.4

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y responsabilidades que

define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la

organizaciéon establece a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,

definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma'".

" http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/sistemas-gestion-calidad-satisfaccion-

cliente.htm
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La estructura organizacional de la Empresa SETCO CIA. LTDA., buscara el
cumplimiento de la razén de ser de la empresa; y de los propdsitos organizacionales,

enfocada basicamente en una estructura basada en procesos.

El disefio de la estructura de la empresa en estudio se enfoca en el analisis interno
de la empresa, la adopcion de un sistema de procesos coherente con el
direccionamiento estratégico que permita el obtener eficiencia y eficacia de las
actividades, mejorar su desempefio, buscando la conformidad y cumplimiento de los
objetivos organizacionales, de los objetivos estratégicos y en particular el incremento
de la satisfaccion del cliente.

El disefio de la estructura organizacional en mencién es fundamental para el
desarrollo de las funciones de la Empresa SETCO CIA. LTDA., a continuacion se lo
puede observar en la Figura 3_02, Estructura Organizacional, ademas de la

Estructura Funcional, Figura 3_03.

FIGURA 3_02: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL SETCO CIA. LTDA.
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RECURSOS ABASTECIMIENTO SISTEMAS DE FISCALIZACION DE OPERADORES DE
HUMANOS Y BODEGA INFORMACION OPERACIONES SERVICIO

Fuente: Investigacién/julio/2011
Elaborado por: E. Pachacama
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FIGURA 3_03: ESTRUCTURA FUNCIONAL

ESTRUCTURA DE FUNCIONAL SETCO CIA. LTDA.
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Fuente: Investigacion/julio/2011

Elaborado por: E. Pachacama

3.5 LA CADENA DE VALOR

Es esencialmente una forma de analisis de la actividad empresarial mediante la cual
se descompone una empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar

fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.

Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las
actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que
sus rivales. Por consiguiente la cadena de valor de la empresa SETCO CIA. Ltda
esta conformada por tres grupos de procesos, como se indica en la siguiente Figura
3 _04:
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FIGURA 3_04: CADENA DE VALOR
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Fuente: Investigacion/julio/2011

Elaborado por: E. Pachacama

3.6 MAPA DE PROCESOS

Se puede definir rapidamente al Mapa de Procesos como un sistema de procesos
interrelacionados. EI mapa de procesos impulsa a la organizacién a poseer una
vision mas alld de sus limites geograficos y funcionales, mostrando como sus
actividades estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de
interés. Los Mapas de Procesos dan la oportunidad de mejorar la coordinacion entre
los elementos clave de la organizacion. Asimismo dan la oportunidad de distinguir
entre procesos estratégicos 0 gobernantes, productivos u operativos,
y apoyo o soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre

los que actuar.

Un enfoque en forma general de como disefiar los procesos podemos observar en

el siguiente grafico, de esta manera se han establecido y definido los procesos que
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intervienen en las diferentes etapas, estableciendo claramente las entradas y salidas
gue forman parte de un mapa de proceso, el cual a su vez nos servira para elaborar
y analizar el funcionamiento de la empresa SETCO CIA. LTDA.

Una organizacion posee como caracteristica basica precisamente la division y
especializacion del trabajo, asi como la coordinacién de sus diferentes actividades,
pero una visibn de la misma centrada en sus procesos permite el mejor
desenvolvimiento de los mismos, asi como la posibilidad de centrarse en los

receptores de los outputs de dichos procesos, es decir en los clientes.
Una vez identificados los procesos estratégicos o gobernantes, productivos u

operativos, y apoyo o soporte se puede organizar en el Mapa de Procesos , como el
gue se indica a continuacién en la Figura 3_05:

FIGURA 3_05: MAPA DE PROCESOS GENERAL
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Fuente: Investigacion/julio/2011
Elaborado por: E. Pachacama
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FIGURA 3_06:

MAPA DE PROCESOS PRINCIPAL
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Fuente: Investigacion/julio/2011

Elaborado por: E. Pachacama
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FIGURA 3_07: MAPA DE PROCESOS GENERADORES DE VALOR
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3.7 ANALISIS DE RIESGOS LABORALES

Para identificar los Riesgos Laborales, se deben considerar todos los subsistemas
involucrados en la organizacion y que tienen efecto sobre la seguridad y salud de los
trabajadores, asi como también, de las partes interesadas. Estos subsistemas los

podemos agrupar en:

Personas

Equipos

Materiales

Ambiente

La responsabilidad de mantener el sistema seguridad y salud ocupacional es de la
Gerencia conjuntamente con el Comité de Seguridad quienes tendran

responsabilidades especificas.

Tras la revision del apartado 1 del articulo 16 de la Ley de Prevencién de Riesgos
Laborales establece que "la prevencion de riesgos laborales debera integrars e
en el sistema general de la empresa, tanto en el co  njunto de sus actividades
como en todos los niveles jerarquicos de ésta a tra  vés de la implantacion y
aplicacion de un Plan de prevencion de riesgos labo rales. Este Plan de
prevencion de riesgos laborales debera incluir la e structura organizativa, las
responsabilidades, las funciones, las practicas, lo s procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para realizar la accion de prevencion de
riesgos en la empresa, en los términos que reglamen tariamente se

establezcan.

Los instrumentos esenciales para la gestion y aplic acion del plan de
prevencion de riesgos, que podran ser llevados a ca  bo por fases de forma
programada, son la evaluacion de riesgos laborales y la planificacion de la

actividad preventiva

En este tema se va a tratar el primero de los instrumentos, es decir el analisis de

riesgos.
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El analisis de riesgos es la actividad fundamental que la Ley establece que debe
llevarse a cabo inicialmente y cuando se efectien determinados cambios, para poder
detectar los riesgos que puedan existir en todos y cada uno de los puestos de
trabajo de la empresa y que puedan afectar a la seguridad y salud de los
trabajadores. Este analisis es responsabilidad de la Gerencia de la empresa, aunque
debe consultarse a los trabajadores o0 a sus representantes sobre el método
empleado para realizarla; tomando en cuenta que éste debera ajustarse a los

riesgos existentes y al nivel de profundizacion requerido.

El presente estudio sobre prevencion de riesgos laborales se realiza a la empresa
SETCO CIA. LTDA., misma que ha sido producto de estudio durante todo este
tiempo, y que debido a su actividad concreta que es la prestacion de servicios
eléctricos en baja tension, es muy importante se aplique el estudio y analisis de la
prevencion de riesgos laborales. La aplicacion del presente estudio se lo realizara

siguiendo el siguiente esquema:

3.7.1 IDENTIFICACION

Empresa: SETCO CIA. LTDA.
Actividad: Servicios Eléctricos
Centro de Trabajo: Oficina Central
Domicilio: Conocoto.

Provincia: Pichincha

3.7.2 RELACION DE TRABAJADORES

El nimero de trabajadores de la Empresa SETCO CIA. LTDA., en el momento de la
realizacion de este trabajo es de 21, distribuidos en dos Departamentos. El
Departamento de Operaciones esta formado por un total de 16 trabajadores y el
Departamento Administrativo Financiero lo forma un total de 3 trabajadores, ademas
hay en la parte directiva conformado por el Gerente General y el Presidente.
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3.7.3 RELACION DE PUESTOS DE TRABAJO Y DESCRIPCION

Personal Directivo

Numero de trabajadores: 2

Descripcion de las tareas: emision de politicas y direccionamiento
estratégico de la Empresa. Ademas, de realizar las coordinaciones con la
EEQ., para las firmas de los diferentes contratos.

Lugares de trabajo: alterna su actividad en la oficina (luz natural y artificial),
con desplazamientos al exterior.

Equipos de trabajo: ordenador (de mesa y portatil), teléfono (fijo y maovil),
fax, fotocopiadora y para los desplazamientos utiliza un vehiculo de la

empresa, sin conductor.

Supervisor de Equipo

Numero de trabajadores: 2

Descripcidon de las tareas: Apoyo en el disefio de los proyectos eléctricos,
organizacion y direccion de los técnicos para la ejecucion de los mismos.
Lugares de trabajo: alterna su actividad en la oficina (luz natural y artificial),
con desplazamientos constantes a los lugares de las instalaciones.

Equipos de trabajo: ordenador (de mesa y portatil), teléfono (fijo y movil),
fotocopiadora y para los desplazamientos utiliza un vehiculo de la empresa,

sin conductor.

Técnicos

Numero de trabajadores: 12

Descripcién de las tareas: Responsables de ejecutar la instalacion de

medidores eléctricos, suspensiones Yy reconexiones; y lectura de

medidores.

Lugares de trabajo: Medio externo, desplazamientos constantes a los

lugares de las instalaciones y la bodega.

Equipos de trabajo: ordenador (de mesa y portatil), teléfono (movil),
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fotocopiadora, herramientas propias para cada proyecto y para los
desplazamientos utiliza un vehiculo de la empresa, conduce el Supervisor

de Equipo y los demas desplazamientos lo realizan a pie.

Técnico de Oficina

Numero de trabajadores: 1

Descripcidn de las tareas: Realiza el seguimiento de los trabajos realizados,
ingresando al sistema de la EEQ., los datos enviados por los técnicos,
envia y recibe informacion a través del sistema, e informa cualquier
novedad presentada al Gerente General, ademas de organizar las
actividades a realizar con los Supervisores de Equipo.

Lugares de trabajo: su actividad lo realiza en la oficina (luz natural y
artificial).

Equipos de trabajo: ordenador (de mesa y portatil), teléfono (movil), fax,

fotocopiadora.

Asistente de Recursos Humanos

Numero de trabajadores: 1

Descripcion de las tareas: Realiza tareas administrativas, especialmente en
lo que tiene que ver con el control del Recurso Humano, para la generacion
de la nominay los pagos respectivos.

Lugares de trabajo: oficina (luz natural y artificial)

Equipos de trabajo: ordenador (de mesa y portatil), teléfono (fijo y movil),

fotocopiadora

Asistente de Abastecimiento y Bodega

Numero de trabajadores: 1

Descripcion de las tareas: Coordinacion para el abastecimiento de
materiales, controla el ingreso y salida de materiales y la organizacién de
los mismos dentro de la bodega de almacenamiento.

Lugares de trabajo: la oficina (luz natural y artificial), con desplazamientos
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constantes a las oficinas de la EEQ.
» Equipos de trabajo: ordenador (de mesa y portatil), teléfono (fijo y movil),
fotocopiadora y para los desplazamientos utiliza un vehiculo de la empresa,

sin conductor.

3.7.4 DESCRIPCION DEL CENTRO DE TRABAJO

Las instalaciones de la Empresa es una oficina ubicada en la planta baja, que cuenta
con la infraestructura necesaria para desarrollar actividades administrativas, ademas
cuenta con instalaciones para la bodega, para estacionar los vehiculos, almacenar

las herramientas y materiales que no se utilizan.

La superficie total de las instalaciones es de aproximadamente 600 m. entre todas
las areas necesarias para su funcionamiento, mismas que constan ademas de una
sala de reuniones, varios despachos, espacio para roperos del personal técnico, dos
servicios higiénicos (hombres y mujeres) y un pasillo donde se ubican el personal

técnico mientras se realiza la coordinacion de los trabajos.
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CAPITULO IV

4. METODOLOGIA

FORMULACION DE LAS HIPOTESIS

« Laempresa SETCO CIA. LTDA., ha considerado la importancia de ingresar en el
sistema de gestién de calidad, sin perder de vista la prevencion de riesgos
laborales por la naturaleza misma de la empresa, que es la de brindar servicios
eléctricos, con la finalidad de mejorar sus procesos y lograr la satisfaccion de los

clientes.

« Con el Sistema de Gestion de Calidad y el estudio de los riesgos laborales, se
espera la reduccion de costos y tiempos en el servicio a brindar, ademas de
contar con personal seguro de realizar su trabajo y de esta forma reducir los
accidentes de trabajo.

e El Manual de Calidad, contendra los procedimientos requeridos por la Norma
ISO, asi como la documentacion requerida por la empresa SETCO CIA. LTDA.,
para desempefar de la mejor manera los procesos internos, basados en una

politica de calidad y la mejora continua del SGC.

Para la recoleccibn de los datos se utilizaran los siguientes Métodos de

investigacion®:

Investigacion analitica .- Es un procedimiento mas complejo que la investigacion
descriptiva, y consiste fundamentalmente en establecer la comparacion de variables
entre grupos de estudio y de control. Ademas, se refiere a la proposicion de hipotesis

gue el investigador trata de probar o invalidar.

Investigacion de campo.- Se trata de la investigacion aplicada para comprender y

resolver alguna situacion, necesidad o problema en un contexto determinado. El

2 http://es.wikipedia.org/wiki/Investigacion
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investigador trabaja en el ambiente natural en que conviven las personas y las
fuentes consultadas, de las que obtendran los datos mas relevantes a ser
analizados, son individuos, grupos y representaciones de las organizaciones
cientificas no experimentales dirigidas a descubrir relaciones e interacciones entre
variables socioldgicas, psicoldgicas y educativas en estructuras sociales reales y

cotidianas.

Observacion. - Generalmente el investigador se traslada al lugar, ya sea una
comunidad, un centro, etc., a convivir con ellos durante un periodo de tiempo
suficiente, para sacar la informacion requerida, esta técnica sera de gran utilidad en
el Andlisis Situacional de la operatividad en relacién a los riesgos presentados en el

desarrollo de las actividades.

Descriptiva-explicativa .- Basada en la observacion y recogida de datos y entre las

gue se menciona las siguientes:

* Fuentes secundarias internas: son aquellas que permiten obtener
informacion existente sobre el mercado y son investigaciones anteriores,
informacion que posee la empresa en sus archivos sobre costos, valor de

tramites, etapas legales, etc.

» Fuentes secundarias externas: son aguellas que proveen datos a través de
organizaciones como: institutos de estadisticas y censos, camaras de

produccion, entidades municipales entre otras.

A continuacion se describe la metodologia utilizada para llevar a cabo el presente

proyecto, enunciando las principales actividades que se desarrollaron:

. Recopilacion de informaciéon de Normas ISO 9001:2008, destinada a la
formulacion tedrica del estudio.

. La planificacion de las actividades que fueron necesarias para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad realizado en base a
un diagrama de Gantt.

. Se realizé una reunién con los encargados de areas y el Gerente General de
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la organizacion para explicarles el desarrollo del proyecto, donde se expuso
mediante Power Point el porqué es importante para la organizacion
implementar la Norma 1SO 9001:2008.

Para el diagnostico de la empresa se realizé un formato de entrevista segun
lo exigido por la norma con los encargados de area de la organizacion, luego
se recopilé los resultados donde se uso herramientas estadisticas y se
obtuvo las conclusiones de como esta la organizacion con respecto a la
norma.

El desarrollo de la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad se
elabord segun los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Para definir los procesos se utilizé la metodologia del Enfoque Basados en
Procesos. Ademas se tiene un equipo de trabajo, donde en primera instancia
se utiliza la técnica de Brainstorming también denominada Lluvia de ideas.
Para el desarrollo de la documentacion, manual de calidad, procedimientos,
se establecidé un equipo de trabajo, con los representantes de cada area
involucrada para lo cual se realiza reuniones semanales. La Documentacion
se realiza segun lo estipulado en la Norma ISO 9001:2008.

Se realizé un analisis de la situacion actual de la Empresa con respecto a los
principales requisitos de la Norma ISO 9001:2008, a fin de conocer el
porcentaje de cumplimiento de la misma y de esta manera poner una mayor
atencién a los puntos que no se cumplen; ademas se realiza un analisis del
sistema de prevencion de riesgos laborales a fin de verificar el grado de
cumplimiento de los mismos y poner mayor énfasis en las falencias
encontradas, como se puede observar en el ANEXO 3.

Identificacion de los Riesgos de la Empresa, se uso la metodologia basada en

el modelo Fine para identificacion de Riesgos y se revisO ediciones legales

para identificacion de estos Requisitos.

Para la identificacion del riesgo se elaboré un mapa de riesgos, el cual como

herramienta metodologica permitio hacer un inventario de los mismos ordenada

y sistematicamente, definiendo en primera instancia los riesgos, posteriormente

presentando una descripcibn de cada uno de ellos y las posibles

consecuencias.
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CAPITULO V

5. RESULTADOS Y DISCUSION

Para lograr que los servicios de SETCO CIA. LTDA., adquieran y mantengan el nivel
de calidad que el publico espera de ellos para que sean competitivos con otros
similares es importante que se implante un sistema de gestion de la calidad segun la

Norma Internacional ISO 9001 porque le permite:

a) Demostrar su capacidad para proporcionar regularmente sus servicios que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) Aspirar a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para su mejora continua y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios

aplicables.

La Norma Internacional ISO 9001 tiene un enfoque al cliente dirigido a asegurar que
los requisitos especificados por él se determinen y se cumplan con el propdsito de

aumentar su satisfaccion.

La Norma Internacional ISO 9001 plantea que la organizaciéon debe determinar,
proporcionar y mantener la infraestructura (edificios, equipos apropiados y servicios
de apoyo) necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. La
infraestructura también le da valor a la marca, sobre todo a las marcas de servicios.
Una infraestructura que permita aumentar la satisfaccion del cliente le da una ventaja

competitiva a la empresa.

La Norma Internacional ISO 9001 establece que el personal que realice trabajos que
afecten a la conformidad con los requisitos del servicio debe ser competente con
base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas y que la
conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o
indirectamente por el personal que desempeiia cualquier tarea dentro del sistema de

44



gestion de la calidad.

Por lo que SETCO CIA. LTDA., entre otras acciones, debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los requisitos del servicio,

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr
la competencia necesaria,

c) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de

sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

5.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el

cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccién del mismo.

Otra manera de definir un Sistema de Gestion de la Calidad, es descomponiendo

cada una de sus palabras y definirlas por separado:

Sistema: Conjunto de elementos que relacionadas entre si ordenadamente

contribuyen a determinado objetos (Real Academia Espafiola, 2001).

Como ejemplo podemos citar los ecosistemas, los cuales estdn compuesto de varios

elementos relacionados entre si, tales como: Agua, clima, tierra y aire.

Gestion: Es la accién o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o un

deseo cualquiera (Real Academia Espafiola, 2001).

De estas dos definiciones podemos concluir que un Sistema de Gestion de la
Calidad son actividades empresariales, planificadas y controladas, que se realizan

sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad.
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A continuacion veremos como SETCO CIA. LTDA., abordara y enfrentara la
implementacion de un sistema de Gestion de Calidad, los pasos a seguir por la

organizaciéon para su implementacion.

Para la implementacion del SGC, se debe seguir un programa que requiere un
completo compromiso tanto por la Alta Direccibn como de todos los integrantes de la

organizacion.

Primero se realizara una Reunion con el Gerente General y jefes de Departamentos
donde se le informara el tema a tratar y que se realizara en primera instancia un

Diagnéstico en conformidad a la Norma ISO 9001:2008.

La Gerencia de SETCO CIA. LTDA., ha establecido la organizacion del Sistema de
Gestidon de la Calidad para su adecuada implementacion, funcionamiento y eficacia
del sistema. Para ello ha definido las instancias del Comité de la Calidad,

Representante de la Direccion y Equipo de Auditores.

5.2 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SGC

FASE ACTIVIDADES

Preparacion técnica Disefio del Plan de Trabajo.

Lectura de la Norma ISO 9001:2008.

Busca de Informacion con temas de Calidad.
Definicion de los Recursos Necesarios.

Creacion del Comité de Informacion a los responsables sobre fases y
Calidad requerimientos del proyecto.

Conformacion de la estructura organizativa para el
disefio e implementacion del sistema de calidad.
Constitucion del equipo de trabajo y marcar las
pautas generales para poner en marcha.

Diagnostico inicial con base | Entrevistas
a la norma ISO 9001:2008 Encuesta con base a la Norma
Elaboracion del informe de diagnostico.

Capacitacion del Personal Informacion al personal sobre el Proyecto
Capacitaciones sobre la Norma.
Sensibilizacion sobre la participacion de todos en el
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Proyecto.

Definir la postura
estratégica
por el servicio

Misién
Objetivos estratégicos

Disefio del sistema de
calidad

Definicién del alcance y justificacién de exclusiones
de

Calidad Definir los Procesos.

Elaboracion de la documentaciéon del sistema:
manual de calidad, procedimientos, instructivos y

registros.
Revision del Disefo Revision de los Procedimientos, Instructivos,
Documental Registros

Revision y Aprobacion de la Documentacion

Pasos a seguir para la implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad

FIGURA 5_01: PASOS PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE G ESTION DE

CALIDAD

DECISION IMPLANTACION
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

!

CREACION COMITE
ESTRATEGICO CALIDAD

DIAGNOSTICO INICIAL

EVALUACION
RESULTADOS

A

!

ESTRUCTURA
SISTEMA PLAN DE MEJORA

1

CONTINUA

Fuente: Investigacion/julio/2011

Elaborado por: E. Pachacama

ADHESION DEL
PERSONAL
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5.3 ORGANIGRAMA SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FIGURA 5_02: ORGANIGRAMA SISTEMA DE GESTION DE LA C ALIDAD

[ COMITE DE LA CALIDAD J

‘ REPRESENTANTE DE LA DIRECCION ‘

COORDINADOR DE AUDITORIAS J

{ EQUIPO DE AUDITORES INTERNOS W

Fuente: Investigacion/julio/2011
Elaborado por: E. Pachacama

5.4 COMITE DE LA CALIDAD

Las funciones de este comité son:

. Definiciones estratégicas del SGC: Politica de Calidad, Objetivos de Calidad e

Indicadores de Gestion.

. Revision del SGC, segun lo establecido en el procedimiento de Revision por la
Direccion del Sistema de Gestion de la Calidad PG-03

El Comité de la Calidad esta integrado por:
. Gerente General

. Coordinador Administrativo Financiero
. Coordinador de Operaciones

. Supervisor de Equipo
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5.5 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Tiene como funciones:

. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

. Informar a la Junta de Accionistas sobre el desempefio del Sistema de Gestion

de la Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos en
todos los niveles de la Estructura de SETCO CIA. LTDA.

El Gerente General de SETCO CIA. LTDA, nombra mediante resolucion al
Representante de la Direccion, entregando la responsabilidad y autoridad para el

desempeiio de su cargo.

5.6 EQUIPO DE AUDITORES INTERNOS

Este equipo tiene por funcion realizar las auditorias internas del Sistema de Gestion
de la Calidad, utilizando para ello el procedimiento Ejecucion de Auditorias Internas
del Sistema de Gestion de la Calidad PG-14.

5.7 SISTEMA DE DOCUMENTACION

El sistema documentado define lo siguiente:

Qué hacer.

Quién lo debe hacer.

Cuando se debe hacer.

. Como se debe hacer.

49



Doénde se debe hacer.

Los documentos disefiados para el Sistema de Calidad de SETCO CIA. LTDA., son

los siguientes:

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

calidad.
Manual de la calidad.
Procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional.

Documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de sus procesos.

Registros requeridos por esta Norma Internacional.

Toda la documentacion detallada anteriormente se encuentra en el ANEXO 4,
Manual de Calidad y Procedimientos de SETCO CIA. LTDA.

El disponer de un sistema documentado va a beneficiar al SETCO CIA. LTDA., en:

Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad
Proveer el adiestramiento y capacitacion adecuada.

Garantizar la repetibilidad y la trazabilidad.

Proporcionar evidencias objetivas.

Evaluar la eficacia y adecuacion continua del sistema de gestion.

Ventajas de tener una Politica de Calidad Documentada:

Permite reflexionar mas sobre ella que una que no esta.

Puede ser transmitida a aquellos a quienes convoca, con autoridad y de

manera uniforme, reduciendo el riesgo de equivocos.
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. Permite comprobar si hay coincidencias entre la practica y la politica.
Ventajas de tener Objetivos de Calidad:

. Ayudan a unificar el modo de pensar de los departamentos interesados.
. Estimulan a la accion.

. Hacen posible trabajar sobre una base planificada en lugar de hacerlo a golpe
de crisis.

Permiten Comparar el rendimiento real con los objetivos.

Problemas que se han detectado en organizaciones con la Gestion de

Documentacion:

. Se elaboran y distribuyen demasiados documentos, lo que impide la adecuada

mantencion del sistema.
. No se realiza el control de los documentos de origen externo.
. Pérdida de Documentos.
. Documentos Obsoletos en uso.
. Evidencias inadecuadas de revision y aprobacion.

“La elaboracién de la documentacién no debe ser un fin en si, sino una actividad que

afiada valor”

Para que este sistema funcione en forma eficaz se realizaron capacitaciones,
Formacion de Equipos de Trabajo, levantamiento participativo, comunicacion
permanente, charlas motivadoras a los funcionarios de SETCO CIA. LTDA., sobre la
utilidad de un sistema documental, que no piensen que cuando se habla de ISO que

es mas trabajo, papeles y burocracia.

Al implementar un sistema de gestion los mas probable que se encuentre en una
organizacion es la resistencia al cambio ya que los funcionarios tienen incertidumbre

de lo que ira a suceder, renuncia a abordar el estado logrado y desconfianza.
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Para reducir la resistencia al cambio, se deben realizar ciertas técnicas como:

fijacion de objetivos mutuos, énfasis de grupo y maxima informacion.

Como dice Raul Castro: “Sin motivacion no hay amor, y sin amor por la tarea que se
realiza no hay resultados”, esta frase es muy importante y los funcionarios y

directivos deben tomar conciencia de esta frase.

5.8 ELABORACION DE POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS DE CALIDAD

La palabra "politica” designa la forma en que se dirige algo y ello puede conseguirse
estableciendo unos objetivos y disponiendo los medios y recursos para lograr

alcanzarlos.

La politica de calidad de una organizacion establece, por tanto, los objetivos de
calidad que deben ser alcanzados, organiza los recursos materiales y humanos para
llegar a cumplirlos, sefiala los métodos de desarrollo de las actividades, supervisa la
observancia de los programas establecidos y enjuicia el nivel de cumplimiento

obtenido por la organizacion.

Por ello resulta evidente que la politica de calidad de una organizacion sélo puede
ser enunciada y desarrollada por los mas altos niveles de la direccion. Ellos, con su
impulso mantenido y con el ejemplo de su actitud permanente, son los Unicos
capaces de iniciar el proyecto de cambio y conseguir movilizar a todo el personal de
la organizacion.

A fin de que el personal de la empresa esté perfectamente informado, la politica se
reflejara en un documento que pueda conocer y entender todo el personal,
asegurandose la gerencia que los principios expuestos son practicados y su vigencia

se mantiene por todos los empleados.

El documento llevara la firma del Gerente General de SETCO CIA. LTDA.

52



La direccion desarrollara su politica de calidad estableciendo directrices para la
implantacion de objetivos particulares en todas las secciones y a todos los niveles de
la organizacién y supervisara su evaluacion y cumplimiento. Dichos objetivos deben
relacionarse con el cumplimiento de las especificaciones de los procesos y del

producto.

Para la Definicibn de la Politica de Calidad se realizaran reuniones donde
participaran la alta direccién, los coordinadores de las areas donde cada uno podra
expresar sus ideas y el Gerente General de SETCO CIA. LTDA., aprobara dicha
Politica y Objetivos.

La Politica de Calidad definida para SETCO CIA. LTDA., es la siguiente:

“Nuestra politica de calidad se manifiesta mediante el firme compromiso con los
Clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas en la prestacion
de servicios eléctricos, impulsando una cultura de calidad basada en los principios
de honestidad, liderazgo y desarrollo del recurso humano, compromiso de mejora y

seguridad en nuestras operaciones”.

Para el cumplimiento de esta misién, SETCO CIA. LTDA., ha establecido y se
compromete a mantener un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma
Internacional ISO 9001:2008, que potencie y fortalezca la mejora continua de sus
procesos, orientando los esfuerzos a la busqueda permanente de la satisfaccion de

sus clientes. Esto se basa en los siguientes principios:

. Liderazgo y comunicacion , que promueva el total involucramiento del
personal en el logro de los objetivos de SETCO CIA. LTDA.

. Participacion del personal , a todos los niveles de la organizacion, que

permita integrar sus habilidades para el desarrollo de la organizacion

. Toma de decisiones basadas en hechos , mediante la disponibilidad y

analisis apropiado de informacién y datos.
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5.9 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los Objetivos planteados son los siguientes:

* Alcanzar niveles de eficacia del 90 % al afio, en todos los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad.

* Mantener la confiabilidad de las operaciones en 95 % (evaluado anualmente).

e Cubrir nuevos mercados para la ejecuciéon de las operaciones con un
incremento del 10% anual.

» Alcanzar un 3% de margen operativo (utilidad operativa sobre ventas).

Para la difusion de la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad se realizar4 una
reunion con todo el personal de SETCO CIA. LTDA., donde el Gerente General
informara la implementacion de la Politica y Objetivos para este servicio para en
base al SGC.

Ademas se publicara en cada oficina de los jefes de departamentos en un cuadro, y
en la Pagina Web del Servicio e Intranet para que todos los trabajadores, clientes y

beneficiarios estén informados.

5.10 COSTOS DE IMPLEMENTAR Y CERTIFICAR UN SGC BASA DO EN LA
NORMA I1SO 9001:2008

Para implementar un sistema de gestion de calidad la organizacién debe tener claro
lo costos de esta, a continuacion se encuentran los costos asociados a la
implementacion, capacitacion y certificacion de un sistema de gestion de calidad
bajo la Norma ISO 9001:2008.
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TABLA 5_01: COSTOS DE IMPLEMENTACION

Profesi onales que NC de Valor
ltem apoyan la Horas Unitario Total
implementacion de hora $
(Hora) $
N° Tipo
Apoyo profesional 3 Profesionales 192 10 1920
en disefio SGC
Apoyo profesional 1 Consultor
en Implementacion 2 392 10 3920
de Certificacion 1 Jefe de
proyecto
Auditoria de 1 Auditor 32 20 640
Implementacion de
Certificacion 1
Auditoria de 1 Auditor 24 20 480
Implementacion de
Certificacion 2
Total 640 6960
Fuente: Investigacién/mayo 2012
Elaborado por: E. Pachacama
TABLA 5_02: COSTOS DE CAPACITACION
Item N° de Valor N° Personas Total
Horas Unitario a capacitar $
(Hora) de hora
$
Capacitacion en Norma ISO 26 20 21 520
9001:2008 al Servicio
Capacitaciéon en Auditoria 20 20 21 400
Interna bajo la Norma
Personal del Servicio
Induccion en Norma ISO 4 15 21 60
Total 50 980

Fuente: Investigacién/mayo 2012

Elaborado por: E. Pachacama
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TABLA 5_03: COSTOS DE CERTIFICACION

Profesionales que N° de Valor
ltem ~ apoyan Ia_ Horas Unitario Total
implementacion (Hora) de hora $
$
N° Tipo

Auditoria de 1 . . 12 20 240
Pre-certificacion Auditor Lider
Auditoria de 2 Auditor Lider 24 20 480
Certificacion Auditor Equipo
1° Auditoria de 1 _ . 8 20 160
Mantencion Auditor Lider
2° Auditoria de 1 _ , 8 20 160
Mantencion Auditor Lider

Total 52 1040

Fuente: Investigacién/mayo 2012

Elaborado por: E. Pachacama

TABLA 5_04: COSTOS TOTALES

Item Total

$
Implementacion 6960
Capacitacion 980
Certificacion 1040
Total 8980

Fuente: Investigacién/mayo 2012

Elaborado por: E. Pachacama
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5.11 SELECCION DE EMPRESA CERTIFICADORA

Para la contratacion de la Prestacion del Servicio de Certificacion y Mantencién bajo
la Norma ISO 9001:2008 se realizara a través de una contratacion directa buscando
empresas que brinden este servicio para lo cual se solicitara informacion a todos

aguellos interesados a fin que presenten ofertas.

Para la aceptacion de la propuesta se basard en el Menor Costo, este método
consiste en evaluar las propuestas técnicas realizadas por las empresas que brindan

este servicio.

5.12 RIESGOS LABORALES

La Organizacion en estudio por su naturaleza esta rodeada de multiples riesgos
laborales, por el hecho de trabajar en redes de baja tensién, lo que representa que
sus trabajadores se encuentren en constante riesgo, en tal motivo con la ayuda de la
multiples herramientas es necesario evaluar los eventos negativos, tanto internos
como externos de la organizacion que puedan afectar o impedir el desarrollo normal

de las actividades o el cumplimiento de sus objetivos.

Con el fin de identificar los riesgos de la Organizacion es necesario analizar cada

uno de los procesos que lo componen considerando los siguientes puntos:

e Describir cada uno de los riesgos que afectan el desempeiio de los
macroprocesos, procesos Yy actividades.

* Identificar de manera precisa los efectos de cada riesgo en los
macroprocesos, procesos y actividades del modelo de procesos.

» Identificar a los agentes generadores de cada uno de los riesgos.

» Establecer y describir las causas de los riesgos.

Para continuar con el analisis de los riesgos es importante considera las siguientes

definiciones:
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Accidente.- Evento no planificado, que resulta en muerte, enfermedad, lesion, dafio

u otra pérdida.
Incidente.- Evento no planificado que tiene el potencial de llevar a un accidente.
El término incluye “cuasi-accidente”.

Identificacion de peligro.- Un proceso de reconocer que un peligro existe y definir

sus caracteristicas.

Peligro.- Una fuente o situacion con el potencial de provocar dafios en términos de

lesion, enfermedad, dafio al medio ambiente o una combinacion de éstos.

Riesgos.- Evaluacién de un evento peligroso asociado con su probabilidad de

ocurrencia y sus consecuencias.

Evaluacion de riesgo.- Proceso global de estimar la magnitud de los riesgos y

decidir si un riesgo es 0 no es tolerable.

Riesgo tolerable.- Riesgo que se ha reducido a un nivel que puede ser aceptable
para la organizacion, teniendo en consideracién sus obligaciones legales y su propia
politica de SSO.

Tipos de pérdidas.- Varias formas: heridas, malestar, enfermedad, muerte, dafios al
medio ambiente, pérdidas de tiempo, produccion y ventas, costos directos e

indirectos, imagen, deterioro del clima laboral, etc.

Factores internos.- Fuerzas internas de la organizacion que pueden afectar su

capacidad de transmitir su politica ambiental y seguridad.

Factores externos.- Fuerzas fuera de control de la organizacion que afectan los
aspectos del medio ambiente y salud, y necesitan tenerse en consideracion dentro

de una estructura apropiada de tiempo (reglamentaciones, normas, leyes).

Objetivos.- Metas en términos del desempefio del sistema SSO, que una

organizacion establece por si misma.
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Mejoramiento continuo.- Proceso de optimizacion del sistema de gestion SSO, con
el propdsito de lograr mejoramiento en el desempefio global de la SSO, de acuerdo
con la politica de SSO de la organizacion.

Sistema de Gestion Seguridad y Salud Ocupacional (S  GSSO).- Parte del sistema
de gestidén global, que facilita la gestion de los riesgos de SSO asociados a los

negocios de la organizacion.

Partes Interesadas.- Individuos o grupos involucrados con el desempefio del
sistema de SSO de una organizacion.

Seguridad.- Ausencia de riesgos inaceptables de dafos.

Seguridad y Salud Ocupacional (SSO).- Condiciones y factores que afectan el
bienestar de: empleados, obreros temporales, personal de contratistas, visitas y de

cualquier otra persona en el lugar de trabajo.

Una vez identificados y evaluados los riesgos habra que planificar las actividades
preventivas para su debido control. La planificacion deberia englobar cinco campos

basicos de actuacion:

1. Medidas/Actividades para eliminar o reducir los rie sgos. Ello debe realizarse
estableciendo objetivos y plazos, asi como medios y estrategias para
alcanzarlos. Los riesgos que no puedan ser evitados deberan ser minimizados,
priorizando las medidas de proteccion colectiva frente a las de proteccion
individual y utilizando las normas y la sefalizacion como medidas

complementarias cuando sea necesario.

2. Informacién, formacion y participacion de los traba jadores. Deberan recibir
informacion y formacion sobre los riesgos a que estan expuestos y sobre las
medidas y actividades de prevencion y proteccion aplicables. Los trabajadores o
sus representantes deberian ser consultados sobre las actuaciones preventivas

y aquellas cuestiones que afecten a su seguridad.
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La constitucion de grupos o equipos de mejora en las diferentes areas de
trabajo, que se retnan peridodicamente para estudiar la implantacion de mejoras
concretas, suele dar muy buenos resultados, siempre que cuente con el apoyo
decidido de la direccion. En cuanto a la formacion, los trabajadores deberan
recibir una formacion suficiente en materia de prevencion, tanto en el momento
de su contratacion como cuando se produzcan cambios que afecten a las
funciones que llevan a cabo en la empresa o a las tecnologias o equipos con los
que trabajan. La formacién debera ser planificada como resultado de la
evaluacion de riesgos y estarda basada en los procedimientos de trabajo
establecidos. Esta formacion se impartira de forma continuada y siempre que
sea posible con medios y personal propios (trabajadores con mas experiencia,
mandos directos, etc.) y se realizar4d siempre que sea posible dentro de la
jornada laboral, o en su defecto en otras horas, pero con reduccion del tiempo

dedicado a la misma.

Actividades para el control de las condiciones de t rabajo y la actividad de

los trabajadores. Deberan establecerse una serie de actividades para el control
de los riesgos existentes o previsibles. Esto conlleva el seguimiento y revision de
aspectos clave para asegurar que las medidas preventivas establecidas son
eficaces en el tiempo (inspecciones periddicas, mantenimiento; la vigilancia de la

salud es a su vez una actividad preventiva de control esencial).

Actuaciones frente a cambios previsibles. La empresa debera ademas tener
previstas una serie de actuaciones tendentes a controlar los riesgos previsibles
cuando se produzcan cambios. Esto conlleva una serie de actividades
encaminadas a evitar modificaciones incontroladas en los procesos productivos,

fundamentalmente por entradas o salidas de personas, materiales y equipos.

Actuaciones frente a sucesos previsibles. Ante sucesos de especial
relevancia, tales como accidentes o en general situaciones de emergencia, la

empresa debera prever los procedimientos necesarios de actuacion, para
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aprender de tales experiencias y minimizar las consecuencias de cualquier

siniestro.

5.13 EVALUACION DE RIESGOS

La presente Evaluacion de Riesgos se realiza basandose en la metodologia de
analisis de peligros segun contempla la normativa actual de prevencion de riesgos

laborales.

La evaluacion de riesgos a desarrollar en este proyecto, completa la evaluacion
inicial que se ha realizado previamente, se ha ejecutado de acuerdo con la
metodologia del instituto nacional de seguridad e higiene, que se desarrolla en los

siguientes apartados.

5.13.1TIPOS

a) Evaluacion general:

Sus resultados apuntan a la identificacion, estimacioén y valoracion de los tipos de
riesgos existentes en los diferentes Departamento de la empresa como son
“Operaciones y Administrativo Financiero”, en el momento de la evaluacion en los
puestos de trabajo, sin perjuicio de las evaluaciones especificas que deban
realizarse por razones legales o de especial complejidad para obtener mayor

precision y confianza en los resultados.

b) Evaluacion por puestos de trabajo:

Se aplica a los puestos de trabajo que puedan presentar riesgos para la salud y en

las situaciones que se describen a continuacion:

 Situaciones de trabajo habituales, sin incidencias.

» Situaciones de trabajo en condiciones normales, que se presentan a
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consecuencia de alguna circunstancia particular del trabajo, y alteraciones

previsibles que se dan con relativa frecuencia.

5.13.2 SISTEMATICA DE EVALUACION

Informacién previa.- Los trabajadores de SETCO CIA. LTDA., han sido informados

previamente de la metodologia aplicada y del contenido de la presente evaluacion,

para lo cual se han mantenido reuniones con el comité de seguridad y salud.

5.14 TOMA DE DATOS

Recogida de datos de campo, visitando los puestos de trabajo y recogiendo

informacion relativa a las operaciones realizadas en el trabajo directamente de los

trabajadores que ocupan los diferentes puestos. A fin de de mantener una correcta

sistematica se han elaborado unos Check-List para anotar las deficiencias

observadas, que consisten en los siguientes:

TABLA 5_05: CHECK LIST

Cuestiones SI | NO
Conoce las normas basicas que regulan la higiene en el trabajo X
Conoce de la Inspeccion de Trabajo X
Ha sido denunciado ante la Inspeccion de Trabajo por incumplimiento X
de las normas de seguridad, higiene y salud laboral
Se efectuan evaluaciones con ocasion de la eleccidén de equipos de X
trabajo o del acondicionamiento de los lugares de trabajo
Se evallan los riesgos que hayan dado lugar a accidentes o dafios para | X
la salud
Los equipos de trabajo son utilizados por trabajadores conocedores de X
los mismos
La eleccidon de los medios de proteccion individual se hace de forma X
racionalizada
El deber de informacion es cumplido por el empresario X
Se facilita la consulta y participacion de los trabajadores X
Es la formacion de los trabajadores preocupacion constante de la X
direccion
Son conocidas las posibles situaciones de emergencia provenientes de X

incendios, explosiones, emanaciones de gases, etc.
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Conocen los factores que pueden originar riesgos graves e inminentes X

La notificacion de los accidentes y enfermedades profesionales se X
efectla en los plazos previstos reglamentariamente

Se conservan los datos y documentacion relativa a los accidentes de X
trabajo y enfermedades profesionales

Se recuerda a los trabajadores y a sus representantes las obligaciones X
gue tienen respecto a la prevencion de riesgos

Se ha constituido servicio de prevencion X

Investiga los accidentes X

Realiza estudios y analisis sobre los aspectos ergonémicos de los X
puestos de trabajo

En alguna ocasion los representantes de los trabajadores han X
paralizado las actividades ante riesgos graves e inminentes

Se lleva el registro documental de los riesgos mas importantes X

Se realizan inspecciones de seguridad o auditorias técnicas X

Fuente: Investigacién/mayo 2012
Elaborado por: E. Pachacama

TABLA 5_06: CHECK-LIST PARA LUGARES DE TRABAJO

Cuestiones NO

x|

Se efectlian evaluaciones de la iluminacién de cada uno de los puestos de
trabajo

La iluminacién general es la adecuada X

La empresa tiene locales de aseo con todos los elementos necesarios

El centro de trabajo dispone de locales de descanso

Los locales de trabajo disponen de los sistemas de ventilacion natural
mediante puertas y ventanas

Hay orden y limpieza en los lugares de trabajo

Los materiales de la bodega se encuentran ubicadas adecuadamente

Se revisa constantemente el funcionamiento de los vehiculos de transporte

XX XX XXX

Se cuenta con todos los medios de proteccion para realizar los trabajos de
instalaciones eléctricas

Fuente: Investigacién/mayo 2012
Elaborado por: E. Pachacama

5.15 PROCEDIMIENTO DE EVALUACION

Para la elaboracion de esta evaluacion de riesgos, se ha seguido como
procedimiento de trabajo, el propuesto en la norma UNE 81905:1997 EX, sobre
Prevencion de Riesgos Laborales.

Una vez identificados los riesgos, se procede a su estimacion teniendo en cuenta la
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probabilidad de ocurrencia, gravedad del dafio (consecuencias), vulnerabilidad y

estimacion del riesgo, de acuerdo con los siguientes criterios:

TABLA 5_07: PROCESO GENERAL DE EVALUACION

CUALIFICACION O ESTIMACION CUALITATIVA DEL RIESGO - METODO TRIPLE CRITERIO - PGV

PROBABILIDAD DE -
GRAVEDAD DEL DARO VULNERABILIDAD ESTIMACION DEL RIESG O
OCURRENCIA
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Para cualificar el riesgo (estimar cualitativamente), el o la profesional, tomara en cuenta criterios iherentes a su
materializacién en forma de accidente de trabajo, enfermedad profesional o repercusiones en la salud mental.
ESTIMACION: Mediante una suma del puntaje de 1 a 3 de cada parametro establecera un total, este dato es

primordial para determinar prioridad en la gestion.

Fuente: Investigacién/mayo 2012

Elaborado por: E. Pachacama

Los niveles de riesgo obtenidos en el cuadro anterior son la base para la toma de

decisiones a la hora de establecer si se deben mejorar las medidas existentes o

implantar otras nuevas.

También la prioridad con la que se debe actuar para establecer las medidas

preventivas es decidida considerando los resultados analizados, en base la siguiente

tabla:
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TABLA 5_08: PRIORIDAD A LOS RIESGOS

RIESGO ACCION Y PRIORIDAD

1 - Trivial No se requiera accion especifica

No se necesita mejorar la accidn preventiva. Sin embargo se
deben considerar soluciones mas rentables o mejoras que no
2 - Tolerable supongan una carga econémica importante.

Se requieren comprobaciones periodicas para asegurar que se
mantiene la eficacia de las medidas de control.

Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo, determinando las
inversiones precisas. Las medidas para reducir el riesgo deben
implantarse en un periodo determinado.

3 - Moderado Cuando el riesgo moderado estad asociado con consecuencias
extremadamente dafiinas, se precisard una accion posterior para
establecer, con mas precision, la probabilidad de dafio como base
para determinar la necesidad de mejora de las medidas de control.

No debe comenzarse el trabajo hasta que se haya reducido el
riesgo. Puede que se precisen recursos considerables para
4 - Importante controlar el riesgo. Cuando el riesgo corresponda a un trabajo que
se esta realizando, debe remediarse el problema en un tiempo
inferior al de los riesgos moderados.

No debe comenzar ni continuar el trabajo hasta que se reduzca el
5 - Intolerable riesgo. Si no es posible reducir el riesgo, incluso con recursos
ilimitados, debe prohibirse el trabajo.

Fuente: Investigacién/mayo 2012

Elaborado por: E. Pachacama

5.15.1 EVALUACION DE RIESGOS

Una vez desarrollada la metodologia, se continia con la evaluacion propiamente
dicha. En el presente estudio se realizard una evaluacion general, analizando las
caracteristicas de las actividades que son desarrolladas por cada uno de los

trabajadores en los diferentes puestos de trabajo.

Se ha tomado en cuenta todos los puestos de trabajo de la empresa, considerando
los posibles riesgos laborales profesionales existentes en aquellos, incluyendo los

qgue puedan afectar especificamente a personas especiales en caso de existirlo.

Los parametros analizados, tienen que ver con los riesgos laborales en la oficina, en
las bodegas, en los lugares de trabajo mismos que seran analizados a continuacion

en las siguientes tablas:
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TABLA 5_09: EVALUACION DE RIESGOS OFICINAS SETCO

EVALUACION DE RIESGOS OFICINAS SETCO

CENTRO: SETCO CIA. LTDA. FECHA: 2011-08-30

SECCION: INSTALACIONES DE LA EMPRESA ULTIMA EVALUACION: 2011-08-30

MEDIA DE TRABAJADORES: 2 Coordinadores, 2 Supervisores de
equipo, 12 Técnicos, 1 Técnico de Oficina, 1 asistente de RRHH y |PROXIMA REVISION:2011-12-29
1 Asistente de abastecimiento y bodega.

Condicion material: Criterio(s) de Evaluacién: Reglamento de seguridad y salud en el trabajo
ALMACENAMIENTO IESS.

FACTORES DE RIESGO

Golpes y cortaduras por falta de establecimientoy colocacién  [CALIFICACION
en sitios adecuados para herramientas manuales y materiales
como medidores eléctricos, equipos de proteccidon y cables que
son extraidos de las instalaciones.

Deficiente

MEDIDA (S) PROPUESTA (S)

Establecer lugares adecuados para el almacenamiento de las PRIORIDAD
herramientas manuales y materiales como tornillos, arandelas y
otros de pequefio tamafio, adicionalmente para los materiales
como medidores eléctricosy cablesque se deben realizar los
reingresos correspondientes a las bodegas de Distribucién, se

debe sefializar estas zonas donde transita el personal.

OBSERVACIONES

El Jefe Tecnico deberdn ser los encargados de incluir en el Plan
de Mantenimiento, la inspeccidn periddica del almacenamiento
de estos materiales por parte de la Coordinacién Administrativa
Financiera.
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Condicion material: SISTEMA DE Criterio(s) de Evaluacion: Reglamento de seguridad y salud en el
ILUMINACION trabajo.

FACTORES DE RIESGO
Ldmparas en mal estdo o quemadas, mala distribucion de las CALIFICACION
luminarias afectando a lailuminaciéon del personal

administrativo que trabaja en las estaciones de trabajoy

computadores de escritorio. Deficiente

MEDIDA (S) PROPUESTA (S)
Realizar el cambio de las [|dmparas e incluir en el matenimiento

PRIORIDAD

de los edificios la revisidn periddica de su estado, se debe
realizar un estudio integral de la distribucidn de la iluminacién
interior en las oficinas a fin de evitar riesgos de tipo visuales
por falta de iluminacion.

OBSERVACIONES

Incluir el cambio y mantenimiento de las luminarias en el "’]I | \ H llJ
presupuesto de gasto de mantenimiento. 1 i

- 5

Condicion material: INSTALACIONES |Criterio(s) de Evaluacion: Riesgo Eléctrico
ELECTRICAS

FACTORES DE RIESGO

Cajas de distribucién descubiertas, cables sin proteccién, cables|CALIFICACION
eléctricos y de teléfono tendidos en zonas de paso, las

instalaciones no dispone de puesta a tierra, se aprecian algunas
clavijas y tomas de corriente en mal estado. Deficiente

MEDIDA (S) PROPUESTA (S)

Realizar la reorganizacién de las instalaciones eléctricas y PRIORIDAD

telefdnicas internas, incluir en el programa de mantenimiento
de la planta la revisién periddica del cableado eléctricoy
telefdnico, reposicidon y cambio de clavijas, tomas de corriente y
diferencial del pulsador e instalacion de un sistema de malla de 1
puesta a tierra para proteccion de los equipos y del personal y
cubrir con tapas los tableros de distribucion.

OBSERVACIONES

Incluir en los programas de mantenimiento, la revision de las
instalaciones eléctricas y telefonicas internas, incluir en el
presupuesto anual.
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Condicidn material: INSTALACIONES |Criterio(s) de Evaluacién: Reglamento de seguridad y salud en el
CONTRA INCENDIOS trabajo. Reglamento General contra Incendios

FACTORES DE RIESGO

No se cuenta con extintores en lugares estratégicos o se
encuentran mal ubicados y en lugares inaccesibles,
adicionalmente se encuentran caducados y no han sido
recargados.

CALIFICACION

Deficiente

MEDIDA (S) PROPUESTA (S)

Realizar una ispeccién general de todo el sistema de extintores,
realizar un mapa de ubicacién de extintores, realizar el
mantenimiento de todo el sistema contra incendios y revisar las
especificaciones técnicas de los extintores y capacitar al
personal sobre incendios y su combate.

PRIORIDAD

OBSERVACIONES

Incluir en los planes de mantenimiento y en presupuesto del
departamento de mantenimiento de redes.

Condicién material: GUARDAROPAS Criterio(s) de Evaluacién:
INESTABLES trabajo.

Reglamento de seguridad y salud en el

FACTORES DE RIESGO

Mal estado de los canceles para almacenamiento de ropa de
trabajo, mala estabilidad, colocacién de objetos en la parte
superior como aisladores que pueden caer, golpeary lesionar a
los técnicos.

CALIFICACION

Deficiente

MEDIDA (S) PROPUESTA (S)

Realizar la reparacién de los canceles, logrando la estabilizacién
y evitando que se pueda virar y caer a las personas, despejar los
canceles de herramientas o materiales retirados en los trabajos
realizados considerados como chartarra, asi evitar la caida de
objetos que puedan lesionar al personal.

PRIORIDAD

OBSERVACIONES

Incluir las reparaciones de los canceles en el presupuesto de
gastos de mantenimiento.

Condicién material: VEHICULOS DE Criterio(s) de Evaluacion: REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD DE LOS
TRANSPORTE TRABAJADORES Y MEJORAMIENTO DEL MEDIO AMBIENTE DE TRABAJO

FACTORES DE RIESGO

Accidentes de transito por deslizamiento del vehiculo en
lugares con presencia de lluvia, averias en vehiculos por
cumplimiento de vidad uatil.

CALIFICACION

Deficiente

MEDIDA (S) PROPUESTA (S)

Incluir en los planes de mantenimiento, la revisién periédica de
los vehiculos de la empresa.

PRIORIDAD

OBSERVACIONES

Ninguna

Fuente: Investigacion/mayo 2012
Elaborado por: E. Pachacama
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En el ANEXO 5, siguiente se realiza el Analisis General de Riesgos de cada uno de
los puestos de la Empresa, identificando cada uno de los riesgos su probabilidad de
ocurrencia, la severidad del mismo y el valor del riesgo; ademas se considera las
medidas correctoras o controles periddicos a ejecutarse, estimando los plazos en los

que deben cumplirse.
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6.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Con la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad la Empresa SETCO
CIA. LTDA., busca aumentar la satisfaccion de los clientes, ademas que la
organizacion planifique sus actividades en base a los requisitos de los clientes y
no solamente en base a los requisitos que establezca la organizacion.

SETCO CIA. LTDA. al estandarizar los procesos de la organizacion reduce la
inestabilidad que se presentan en estos, aumentando la capacidad al momento
de ejecutar los diferentes servicios eléctricos.

El SGC implementado por SETCO CIA. LTDA., se enfoca a la reduccion de
costos y desperdicios, por lo que la organizacibn se enfoca en detectar
oportunidades de mejoras y corregir problemas potenciales, lo que conlleva a que
esta tenga numerosos ahorros en recursos.

Se observé que para obtener resultados favorables con la norma UNE EN ISO
9001:2008, es necesario que la direccidon y el personal de la Empresa SETCO
CIA. LTDA., se comprometan en la resolucion de los problemas y estén alineados
a los objetivos, con esto se puede definir el éxito o poca conveniencia de las
mejoras propuestas en la Implementacion.

Para la Empresa SETCO CIA. LTDA., es importante implementar este Sistema
de Gestion de la Calidad, debido a la fuerte competencia que se presenta en el
mercado cada dia mas globalizado. Al ser de una de las metas de la empresa la
supervivencia en el tiempo, es de vital importancia y urgencia el implementar la
Norma 1SO 9001:2008.

La Prevencion de Riesgos Laborales tiene como fin dltimo conseguir la
satisfaccion y el bienestar de los trabajadores en el desempefio de sus labores

profesionales. Este es el ideal que se debe perseguir y nos tiene que servir como
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referencia en el planteamiento de todas nuestras estrategias y acciones a
desarrollar y a poner en practica.

7. Es de suma importancia involucrar a la Alta Direccion, en el desarrollo y disefio
de la prevencion de Riesgos Laborales, de ser posible incluso como formadores,
para que a traves de ellos se pueda sensibilizar y concienciar a los empleados en
la prevencion de riesgos laborales. Esta concienciacion debe ir dirigida en
términos de beneficios, competitividad, motivacién y compromiso. Este mismo
planteamiento se puede desarrollar con los trabajadores, siempre que la cadena
se empiece desde la Direccion, ya que su involucracion es fundamental para la
reduccion de los accidentes laborales.

8. Las areas que requieren de una mayor formaciéon en prevencion de riesgos
laborales son las Areas de Operaciones donde se ejecutan los principales
servicios a brindar por parte de SETCO CIA. LTDA., como son instalacion de
medidores eléctricos, conexiones y reconexiones; y toma de lecturas.

9. Es muy importante generalizar a todos los miembros de la organizacion el
concepto de salud laboral a fin de prevenir los riesgos laborales y mejorar la
salud y el bienestar de los trabajadores en su puesto de trabajo.

10.La prevencion no es competencia exclusiva de ninguna figura de la empresa; es
un papel de todos y de todos los dias. Todos los dias se debe hacer prevencion,
y esta actitud debe hacerse extensible a todos los trabajadores.

11. Del analisis realizado al sistema de calidad a implantar se obtuvo que de un total
de 15 requisitos del sistema de calidad un 90% se cumple tal como dispone la
norma de calidad; en segundo lugar, se encuentra que el sistema de prevencién
de riesgos laborales se cumple un 62%.

12. Las causas de los incumplimientos de algunos requisitos se debe a que no
estaba establecido esos requisitos dentro de los lineamientos de trabajo definidos
y no se exigia su cumplimiento; no se habian definido indicadores para su
medicion, existia falta de conocimiento sobre algunos aspectos y el personal no

se encuentra entrenado para garantizar el cumplimiento de los mismos.
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6.2 RECOMENDACIONES

1. Contar con un compromiso formal por parte de la Direccion para la correcta
implementacion del sistema de calidad; puesto que llevaria a una integracién
de la organizacién para una correcta implementacion, mantenimiento y mejora
del sistema de calidad, de igual manera si la Direccion muestra su compromiso
con este proyecto sera mas facil la aceptacion del mismo por parte del resto de
los integrantes de la organizacion.

2. Con base en el andlisis y evaluacion del estado actual es necesario que la Alta
Direccion y todo el personal de las diferentes Areas, se comprometan en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, puesto que de esto se
puede minimizar la brecha encontrada y alcanzar las mejoras.

3.  Difundir y distribuir a todo el personal de SETCO CIA. LTDA., la politica y los
objetivos de la calidad, los documentos propuestos, a fin de lograr la
informacion y conocimiento del personal involucrado.

4.  Proporcionar los recursos necesarios para la implementacion, mantenimiento y
mejora del sistema de gestidén de calidad en la empresa SETCO CIA. LTDA.

5. Es necesario la elaboraciéon de indicadores de cada uno de los procesos
descritos en los procedimientos, a fin de verificar el porcentaje de cumplimiento
de los mismos y aplicar los correctivos que sean necesarios.

6. Contar con profesional experto en temas de Prevencion de Riesgos Laborales
0 a su vez se debe facilitar la formacion especifica que permita a cada

implicado el desempefio de sus funciones.
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8. GLOSARIO

Producto : resultado de un proceso.

Proceso : conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Calidad : grado en que el conjunto que caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Satisfaccion del cliente:  percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.
Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizaciéon con respecto a la calidad.

Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientaciébn de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

Gestion de la Calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad,

Planificacion de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificaciéon de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con los objetivos
de la calidad.

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion:  Disposicién de responsabilidades, autoridades y
relaciones entre el personal.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto / servicio.

Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto o servicio.
Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y finalizacion, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo,
costo y recursos.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o
sistema.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accién preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Accion correctiva:  Accidon tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Informacién: Datos que poseen significado.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Manual de la Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad de una organizacion.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportaciéon de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos especificados.
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Validacion: Confirmacion mediante un suministro de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacién o aplicacion especifica prevista.
Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos.
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo un auditoria.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucion explicita o implicita.

Servicio al cliente: Interaccidon entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo
de vida del producto.

Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacion, entre una
situacion real y una situacion deseada. La oportunidad de mejora puede afectar a un
proceso, producto, servicio, recurso, sistema, habilidad, competencia o area de la
organizacion.

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar):  Ciclo de mejora continua o

Circulo de Deming.

Proceso de mejora: Proceso sistematico de adecuacion de la organizacion a las
nuevas y cambiantes necesidades y expectativas de clientes y otras partes
interesadas, realizada mediante la identificaciéon de oportunidades de mejora y la
priorizacion y ejecucion de proyectos de mejora.

Andlisis SWOT: Analisis de la situacion actual de la compafia y perspectivas
(Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas).

Conocimiento: Es uno de los elementos de la trilogia formada por los datos, la
informacion y el conocimiento. Los datos son los hechos en si. La informacion son
los datos dentro de un contexto y con una perspectiva. El conocimiento es la
informacion mas las directrices que permiten pasar a la accién.

Vision: Declaracion en la que se describe como desea ser la organizacion en el

futuro.
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Valores: Los conceptos y expectativas que describen el comportamiento de las
personas de la organizacion y determinan todas sus relaciones.

Comité de Seguridad y Salud: EI Comité de Seguridad y Salud es el érgano
paritario y colegiado de participacion destinado a la consulta regular y periédica de
las actuaciones de la empresa en materia de prevencion de riesgos. Se constituye
un Comité de Seguridad y Salud en todas las empresas o centros de trabajo que
cuenten con 50 o mas trabajadores. EI Comité esta formado por los Delegados de
Prevencion, de una parte, y por el empresario y/o sus representantes en niamero

igual al de los Delegados de Prevencion, de la otra.

Enfermedad del trabajo: Forma de siniestro que acaece en relacién directa o
indirecta con el trabajo, ocasionando una alteracion de la salud de las personas.
Evaluacion de Riesgos: Proceso dirigido a estimar la magnitud de aquellos riesgos
que no hayan podido evitarse obteniendo la informacion necesaria para que el
empresario esté en condiciones de tomar una decisibn apropiada sobre la
oportunidad de adoptar medidas preventivas y, en tal caso, sobre el tipo de medidas
que deben adoptarse.

Ergonomia: Conjunto de técnicas cuyo objetivo es la adecuacion entre el trabajo y
la persona. Requiere la aplicacion de distintas ciencias para conseguir su finalidad:
la correcta acomodacion entre el puesto de trabajo y su entorno y las caracteristicas
de la persona. El estudio ergondmico de un puesto, en relacién con la carga de
trabajo, implica tener en cuenta las caracteristicas humanas fundamentales, tales
como: dimensiones del cuerpo, capacidades sensoriales, movilidad, resistencia
muscular, aptitudes intelectuales, capacidad de adaptacion, aptitud para el trabajo
en equipo.

Extintor: Aparato que contiene un agente o sustancia que puede ser proyectada y
dirigida contra el fuego por una presion interna.

Gestion de los riesgos:  Aplicacion sistémica de politicas, procedimientos y
practicas de Gestion para analizar, valorar y evaluar los riesgos.

Incidente: Cualquier suceso no esperado ni deseado que no dando lugar a pérdidas
de la salud o lesiones a las personas, pueda ocasionar dafos a la propiedad,
equipos, productos o al medio ambiente, pérdidas de la produccion o aumento de las
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responsabilidades legales. Ponen de manifiesto la existencia de riesgos derivados
del trabajo.

Peligro: Situacion de riesgo inminente. Fuente o situacion con capacidad de dafio
en términos de lesiones, dafios a la propiedad, dafios al medio ambiente o una
combinacion de ambos.

Proteccion: Conjunto de actividades orientadas a la reduccion de la importancia de
los efectos de los siniestros. Por extension, se denominan asi a los medios
materiales orientados a tal fin.

Riesgo: Probabilidad de que se produzca un dafio.

Riesgo laboral: Posibilidad de que un trabajador sufra un determinado dafio
derivado del trabajo. Para calificar un riesgo desde el punto de vista de su gravedad,
se valoraran conjuntamente la probabilidad de que se produzca el dafio y la
severidad del mismo.

Salud: Completo estado de bienestar fisico, mental y social, y no meramente la
ausencia de enfermedad (OMS, 1948).
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9. ANEXOS

ANEXO 1.- ANALISIS DAFO

ANEXO 2.- MATRIZ FODA - ESTRATEGIAS
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ANEXO 1.- ANALISIS DAFO
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO - SETCO CIA. LTDA.

ANALISIS SWOT

No.

FORTALEZAS

FCE

Existe la suficiente habilidad para responder a la tecnologia cambiante

Se cuenta con metas y objetivos definidos

Hay un buen nivel de conocimiento y tecnologia utilizado en los servicios

En SETCO CIA. LTDA. se estimula la creatividad

albh|lwIN]|F

Se reconoce que las lineas de servicios actuales cumplen con sus objetivos

(2]

La respuesta de los clientes permite afirmar que el nivel de servicio de SETCO CIA. LTDA. tiene calidad
y exclusividad

El personal de SETCO CIA. LTDA realiza un trabajo profesional, es capacitado y comprometido

SETCO CIA. LTDA tiene un buen ambiente laboral, que se manifiesta en el trabajo en equipo, la
creatividad, la apertura al cambio, es decir, en la satisfaccion en el trabajo.

SETCO CIA. LTDA es reconocida, tiene un buen posicionamiento y credibilidada, a nivel de la Empresa
Eléctrica Quito.

10

SETCO CIA. LTDA posee plataforma tecnolégica actualizada para realizar sus actividades y reportar en el
menor tiempo posible los trabajos efectuados.

DEBILIDADES

FCE

Inexistencia de normativa consolidad y reglamentacion interna.

N

Falta de definicion de una estructura organizacional y asignacion de funciones especificas por puesto de
trabajo.

Falta de oficinas y personal que cubran otras plazas de trabajo a nivel de la region

No hay enfoque en los procesos

Falta de estadisticas para la toma de decisiones

olo|lbhlw

No existen sistemas de evaluacion de desempefio

SETCO CIA. LTDA no mantiene buenas relaciones con el resto de empresas privadas que brindan el
mismo servicio

Existen débiles procesos de comunicacion hacia el exterior: no se difunde con eficiencia los logros
alcanzados

OPORTUNIDADES

FCE

Crecimiento de las ciudades con mayor demanda de servicios eléctricos

Existe buena disposicion en la Empresa Eléctrica Quito para relacionarse con SETCO CIA. LTDA.

Implementacion de nuevos sistemas informaticos con tecnologia moderna por parte de la EEQ, en las
diferentes operaciones que realiza la SETCO CIA. LTDA.

La certificacion 1SO 9001:2000 que posee la Empresa Eléctrica Quito.

Ampliacion de esta modalidad de servicio, al resto de cantones de la Provincia de Pichincha

Posibilidad de explotar nuevos servicios de caracter eléctrico que demandan los clientes.

AMENAZAS

FCE

Competencia de otras empresas que brindan el mismo servicio

Falta de presupuesto y/o insuficiente por parte del Gobierno a la EEQ, para el desarrollo de nuevos
proyectos eléctricos.

La inestabilidad y los cambios politicos en la EEQ con nuevas formas de gobernar y nuevos lineamientos
para la contratacion de este servicio.

Influencia politica para la toma de decisiones y asignacion de recursos




ANEXO 2.- MATRIZ FODA - ESTRATEGIAS
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ANEXO 3.- DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE
CALIDAD Y PREVENCION DE RIESGOS
LABORALES



1 Involucrar a todo el personal en el andlisis profundo de sus actividades criticas, orientandoles para S|
que las controlen y mejoren.
2 Los trabajadores se sienten orgullosos de estar con los primeros Reduccién de duplicidades, NO
reprocesos e improvisaciones en la ejecucion del trabajo.
3 Reduce los costos de los procesos y servicios de no calidad. Sl
4 Mejora la administracion del trabajo diario que realiza el personal. Sl
5 Desarrolla el espiritu de trabajo en equipo. Sl
6 Se transmite sensacién de inquietud por la Calidad y la mejora continua. Sl
7 Se crea un sentimiento de unidad y cohesion: es toda la empresa la que lo ha hecho posible. Sl
3 Se imprime un caracter innovador y con una vocacion orientada hacia el cliente. Establece reglas S|
para detectar errores v no repetirlos.
9 Establece reglas para verificar periédicamente que todo funciona. Sl
10 Establece el sistema de garantia de calidad y gana la confianza de los clientes. NO
11 Mejora la comprensién en el personal de la empresa, de sus responsabilidades y objetivos. Sl
12 Optimiza recursos. Sl
13 Reduccion de reclamaciones. Sl
14 Mejora cumplimiento de fechas. Sl
15 Establece un sistema de gestion basado en la "Mejora continua". Sl

DE 15 CUESTIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, 13 SE CUMPLEN, LO QUE EQUIVALE A UN 90% DE

CUMPLIMIENTO

Conoce las normas basicas que regulan la higiene en el trabajo Sl
Conoce de la Inspeccién de Trabajo Sl

3 Ha sido denunciado ante la Inspeccién de Trabajo por incumplimiento de las normas de seguridad, NO
lhigiene y salud laboral

4 Se efectlian evaluaciones con ocasién de la eleccion de equipos de trabajo o del acondicionamiento S|
de los lugares de trabajo

5 Se evallian los riesgos que hayan dado lugar a accidentes o dafios para la salud Sl

6 Los equipos de trabajo son utilizados por trabajadores conocedores de los mismos Sl

7 La eleccion de los medios de proteccion individual se hace de forma racionalizada Sl

8 El deber de informacién es cumplido por el empresario NO

9 Se facilita la consulta y participacion de los trabajadores NO

10 Es la formacién de los trabajadores preocupacién constante de la direccion Sl

1 Son conocidas las posibles situaciones de emergencia provenientes de incendios, explosiones, NO
lemanaciones de gases, efc

12 Conocen los factores que pueden originar riesgos graves e inminentes Sl

13 La notificacién de los accidentes y enfermedades profesionales se efectia en los plazos previstos 3|

14 Se conservan los datos y documentacion relativa a los accidentes de trabajo y enfermedades S|
profesionales

15 Se recuerda a los trabajadores y a sus representantes las obligaciones que tienen respecto a la NO
prevencion de riesgos

16 Se ha constituido servicio de prevencion NO

17 Investiga los accidentes Sl

18 Realiza estudios y andlisis sobre los aspectos ergonémicos de los puestos de trabajo Sl

19 En alguna ocasion los representantes de los trabajadores han paralizado las actividades ante riesgos NO
graves e inminentes

20 Se lleva el registro documental de los riesgos mas importantes Sl

21 Se realizan inspecciones de seguridad o auditorias técnicas NO

DE 21 CUESTIONES DEL SISTEMA DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES, 13 SE CUMPLEN, LO QUE EQUIVALE A UN

62% DE CUMPLIMIENTO
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1. INTRODUCCION

SETCO CIA. LTDA., es una organizacion que busca certificarse con ISO 9001:2008.
SETCO CIA. LTDA., desarroll6, el Sistema de Gestion de la Calidad el 20 de junio de
2012 con el fin de:

Satisfacer los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008
» Documentar las mejores practicas de negocio de la empresa

* Entender y satisfacer mas adecuadamente las necesidades y las expectativas

de sus clientes
* Mejorar la administracion global de la empresa

El manual describe el Sistema de Gestibn de la Calidad, perfila los campos de
autoridad, las relaciones y los deberes del personal responsable del desempefio de

la empresa.

El manual esta dividido en ocho secciones que estan directamente relacionadas con
los requisitos de la norma ISO 9001:2008. Cada seccidn comienza con una
declaracion que expresa el deber de SETCO CIA. LTDA. de implementar y satisfacer
los requisitos basicos de la norma a la que se hace referencia. Después de cada
declaracion se aporta informacion especifica acerca de los procedimientos que

describen los métodos usados para implementar los requerimientos pertinentes.

Este manual se utiliza internamente para orientar a los empleados de SETCO CIA.
LTDA., con respecto a los diversos requisitos de la norma ISO 9001:2008 que deben
ser cumplidos y mantenidos para asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora
continua y brindar las directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada

de poder, autoridad y responsabilidad.
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2. GENERALIDADES

El Manual de la Calidad traza las politicas, los procedimientos y los requisitos de
nuestro Sistema de Gestion de la Calidad. El sistema esta estructurado de tal forma
que cumpla con las condiciones establecidas en la Norma Internacional ISO
9001:2008.

El sistema comprende el disefio, desarrollo, instalacion y servicios de la empresa.

3. GESTION DEL MANUAL DE LA CALIDAD

El manual de calidad esta estructurado incorporando las modificaciones que se
consideren necesarias efectuar en el Sistema de la Calidad de SETCO CIA. LTDA.
Se elaborard una nueva edicion cuando el numero y/o la naturaleza de las
variaciones sea lo suficientemente importante como para justificarlo, efectuando al
menos, una revision anual de la documentacion del Sistema de la Calidad. Las
decisiones de actualizacion y edicion del manual, las tomara el Comité de la Calidad
a iniciativa de cualquiera de sus miembros o a propuesta del Responsable de la
Calidad. ElI manual de la calidad se distribuira por el departamento de calidad, a la
Gerencia de SETCO CIA. LTDA., asi como a todos los jefes y responsables de los
distintos departamentos de la empresa, siendo estos los encargados de efectuar la
distribucion entre el personal a su cargo. Los ejemplares distribuidos seran
controlados por quién realice la distribucién, velando para que siempre se disponga
de la dltima edicién en vigor. Los ejemplares obsoletos seran recogidos al efectuar la
distribucion de las nuevas ediciones, a excepcion del original, que quedara
archivado en el Departamento de Calidad. Las demas copias existentes, distintas de

las indicadas, se consideraran no controlables
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4. OBJETIVO

El presente Manual tiene como objetivo principal establecer los lineamientos bajo los
cuales se controlan las actividades del Sistema de Gestion de Calidad de SETCO
CIA. LTDA. EI manual ha sido desarrollado bajo los requerimientos de la norma
internacional 1ISO 9001:2008 y su propésito se encamina a fortalecer la cultura de
procesos entre sus empleados en busca del mejoramiento continuo del Sistema. El
mapa de procesos y su interaccion ha sido establecido con un enfoque empresarial
gue contribuya al cumplimiento de la Misién y Visiéon de la empresa.

Asi mismo, se busca que este documento sirva de evidencia y de guia para clientes
internos y externos de como se implementan y se controlan las actividades del
Sistema de Gestion de Calidad a fin de asegurar la calidad del servicio para los
empleados de SETCO CIA. LTDA., una guia de apoyo para el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas.

5. ALCANCE DEL MANUAL

Este manual aplica a todos las areas y procesos del Sistema de Gestién de Calidad
de SETCO CIA. LTDA.

6. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1REQUISITOS GENERALES

SETCO CIA. LTDA., se encuentra interesada en implantar un Sistema de Gestion de
la Calidad acorde a la Norma 9001:2008. El Sistema de Gestion de la calidad nace
de la politica de calidad definida por la Alta Direccion de la organizacion y
comprende la estructura organizativa, las funciones, las actividades, los recursos y la
documentacion necesaria para asegurar que los servicios eléctricos que presta la

organizacion, satisfagan las expectativas de los clientes ademas de los requisitos
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reglamentarios y legales relativos a la actividad. Con el establecimiento de un
Sistema de Gestidon de la Calidad, la organizacion pretende, por un lado, consolidar
los procesos que componen la actividad de la organizacion y, por el otro, mejorar la
eficacia de cada uno de dichos procesos. En otras palabras, ganar seguridad y
aumentar la rentabilidad del tiempo y del dinero. El funcionamiento de Ila
organizaciéon bajo el esquema de trabajo ISO 9001 aporta control a la hora de llevar
a cabo los servicios eléctricos, disminuyendo los riesgos que se den por problemas
durante su prestacion. Todo esto con el afan de aumentar la productividad de la
organizacion y la fidelidad de los clientes. En definitiva, aumenta la competitividad de

la organizacion en el mercado.

Asimismo, gracias a la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, SETCO

Cia. Ltda., busca cumplir con los siguientes preceptos:

» Definir los criterios y métodos adecuados para asegurar el funcionamiento
correcto y controlado de los procesos. Con ello se evitara reducir la
informalidad en la prestacion del servicio, y

» Disponer de un sistema de seguimiento y medicion de la calidad de los
servicios que permite la mejora continua de éstos al:

o Detectar los aspectos problematicos del servicio.
o Implantar, tras un analisis minucioso, las acciones necesarias para

corregir las causas de los problemas y evitar asi que se repitan.

7. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

7.1 GENERALIDADES

El Sistema de Gestion de la Calidad de SETCO Cia. Ltda., se encuentra reflejado en:
» La politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
* El Manual de la Calidad.

* Los procedimientos generales requeridos por la Norma internacional ISO
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9001:2008
» Documentos para que SETCO CIA. LTDA., asegure la planificacion, operacion
y control de sus procesos y que los ha denominado procedimientos operativos

» Registros requeridos por la Norma internacional ISO 9001:2008

Detalla la politica de la calidad, la estructura basica de la organizacion y las
principales disposiciones y actividades adoptadas para una gestiéon de la calidad
eficiente, siguiendo las directrices de la Norma ISO 9008, utilizada como modelo de

referencia.

El Responsable de Calidad es el encargado de la elaboracién, distribucion,
implantacion y revision de todas las ediciones de este Manual, para lo cual cuenta
con la colaboraciéon de todos los departamentos. EI Manual se revisa, al menos, una
vez al aflo, aunque no sea preciso introducir ningun cambio. El Gerente General

aprueba el Manual.

En el Manual se indican los procedimientos, instrucciones y las actividades para la

realizacion de los servicios eléctricos que presta la empresa.

» Un procedimiento es un documento en el que se describe paso a paso como se
realiza una determinada actividad. En un procedimiento se indican las
responsabilidades de las personas implicadas en la actividad, los medios o
informacion que necesitan y los resultados que se esperan. La finalidad de un
procedimiento es unificar la forma de realizar una determinada actividad y
evitar lagunas o improvisaciones en las actividades que puedan afectar la

calidad del servicio.

* Una instruccién es un procedimiento mas especifico y con mayor grado de

detalle.
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La distribuciéon del Manual se efectia de acuerdo al punto 3.4.2 Control de los
documentos del presente Manual de la Calidad. Siempre que se aprueba una nueva
edicién del Manual, se distribuye una copia a las personas que poseen una copia
controlada. Pueden enviarse copias no controladas a clientes y/o organismos que

asi lo soliciten.

7.2 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

SETCO CIA. LTDA,, tiene establecida una sistematica para la revision y aprobacion
de documentos y datos antes de su distribucién, para asegurar que se dispone de
los mismos en los lugares adecuados y en la edicién vigente. EI Responsable de

Calidad es el encargado de realizar estas tareas.

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad son facilmente identificables

mediante su codificacion, nombre y fecha de edicion.

Una vez aprobado un documento, el Responsable de Calidad entrega un ejemplar a
las personas adecuadas, por sus funciones o por su relacion con el proceso, y

archiva el original.

Con el fin de evitar el uso de documentos y datos obsoletos:

» Se dispone de una Lista de Control y Distribucion de Documentacion del
sistema en la que figuran todos los documentos del Sistema de Gestion de la

Calidad con su edicion vigente y sus destinatarios.

« Los documentos obsoletos se destruyen excepto, el original, que se identifica

adecuadamente.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad no es inalterable. Se
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actualiza cuando a juicio del Responsable de Calidad hay motivos para ello
(reorganizacién, cambios en los procesos, etc.). Las actividades del Sistema de
Gestibn de la Calidad que normalmente originan las actualizaciones de
documentacion son la realizacion de una auditoria interna, la reunién anual de

revision del sistema, las indicaciones de un responsable de departamento, etc.

Los cambios en los documentos y datos son realizados y aprobados por las mismas
funciones que elaboraron y aprobaron la edicion previa. En los documentos

actualizados se identifica claramente las diferencias respecto al documento anterior.

El personal de SETCO CIA. LTDA., que recibe documentacion de origen externo
relativa a la actividad de la organizacion tiene la responsabilidad de revisarla, de
decidir si es de interés para la organizacion y de comunicar su existencia al

Responsable de Calidad.

Para controlar toda la documentacion que se genera en el Sistema de Gestion de
Calidad de SETCO CIA. LTDA., se ha definido y establecido el procedimiento para el
control de documentos PG-01, conforme a lo que establece el apartado 4.2.3 de la
norma internacional ISO 9001:2008.

7.3 CONTROL DE LOS REGISTROS

Para el control del negocio y en la gestidon de la calidad es preciso demostrar que se
han llevado a cabo ciertas actividades o que se han cumplido con unos requisitos
determinados. Esta informacion es la que se conoce como registros de la calidad y

puede presentarse en formato papel o informatico.

En la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de SETCO CIA. LTDA.,
se han fijado los registros necesarios para una gestion de la calidad eficiente.

También se ha definido durante cuanto tiempo deben conservarse estos registros,
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donde se encuentran y al cabo de cuanto tiempo pueden destruirse.

Todos los registros son recuperables y la proteccion de los mismos,
independientemente del formato en el que se presenten, estd asegurada por las

practicas habituales en estos casos.

Al igual que ocurre con la documentacion del sistema, los registros de la calidad son

facilmente identificables mediante su codificacién, nombre y fecha de edicién.

Conforme a lo que establece el apartado 4.2.4 de la norma internacional 1SO
9001:2008 vy a fin de proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad de SETCO CIA.
LTDA., se ha establecido el procedimiento para el control de registros PG-02, a fin
de garantizar que los registros permanecen legibles facilmente identificables y
recuperables.

8. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

8.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion de SETCO CIA. LTDA., tiene como compromiso prioritario con sus
empleados, colaboradores, socios y clientes velar constantemente por la calidad de

los servicios prestados por la organizacion.

Para esta organizacion calidad significa que los servicios deben cumplir en todo
momento con los requisitos del cliente y con los requisitos reglamentarios y legales.
Para cumplir con el fin anterior, la Direccion implanta un Sistema de Gestion de la

Calidad y dota a la organizacién con los recursos adecuados.

La linea general de actuacion de la organizacion en materia de calidad se conoce

como politica de la calidad y las caracteristicas concretas de los servicios que la
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organizacion se plantea mejorar cada afio son los objetivos de la calidad.

Una vez al afio la Direccién y los responsables de cada departamento revisaran en
una reuniéon que todo lo relativo a la calidad funciona como se esperaba y se emitira

un acta de dicha reunion.

8.2ENFOQUE AL CLIENTE

La Direccion de SETCO CIA. LTDA., identifica correctamente las necesidades y
expectativas de los clientes, convirtiéndolas en requisitos a cumplir con el propésito
de la satisfaccion del cliente.

De igual forma SETCO CIA. LTDA., realizara periédicamente la evaluacion de la
percepcion del cliente, con el fin de evaluar los servicios que presta y determinar

acciones de mejora.

8.3POLITICA DE LA CALIDAD

La politica de la calidad de SETCO CIA. LTDA., tiene como fin, Unica y
exclusivamente, lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes al ver cumplidas sus
expectativas servicio tras servicio. Esto lo hemos conseguido y lo seguiremos

consiguiendo aplicando nuestra filosofia, basada en los siguientes puntos:

1.Atender las necesidades particulares de cada cliente que solicita servicios de
instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y lectura
de medidores, proporcionando las soluciones mas adecuadas en cada caso.

2.Cumplir las fechas establecidas para cada caso segun la solicitud.

3.Resolver rapidamente cualquier problema eléctrico producto del servicio

brindado, dando inmediato conocimiento de la misma al cliente.
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4.Dar un trato servicial y amable en todo momento.

Esta estrategia de negocio nos permitira aumentar dia a dia nuestra posicion en el

mercado y diferenciarnos del resto de competidores.

La Direccion de esta organizaciéon esta convencida de que esto sélo podra

alcanzarse mediante:

“Nuestra politica de calidad se manifiesta mediante el firme compromiso con los Clientes
de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas en la prestacion de servicios
eléctricos, impulsando una cultura de calidad basada en los principios de honestidad,
liderazgo y desarrollo del recurso humano, compromiso de mejora y seguridad en

nuestras operaciones”.

Esta politica debe ser entendida y asumida por todos, considerandose esta
Direccion como la primera en liderar y asumir el cumplimiento de las directrices
descritas. Anualmente se definiran unos objetivos coherentes con lo anterior, que

todos deberemos tratar de cumplir.

8.4PLANIFICACION

8.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Maxima Direccion establece objetivos de la calidad relacionados con la politica de
la calidad. Los objetivos representan normalmente aspectos del servicio para los que
se fija una meta a alcanzar en un tiempo determinado, esta es la razén por la cual el

indicador escogido debe ser mesurable.

Los objetivos se revisan en las reuniones periodicas con el Responsable de Calidad

y en la revision anual del sistema. Tanto los objetivos como su seguimiento se
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encuentran registrados y su evolucion es difundida al personal. Los plazos para la
consecuciéon de los objetivos de la calidad se fijan normalmente entre uno y dos

anos.

Los Objetivos planteados son los siguientes:

* Alcanzar niveles de eficacia del 90 % al afio, en todos los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad.

* Mantener la confiabilidad de las operaciones en 95 % (evaluado anualmente).

e Cubrir nuevos mercados para la ejecuciéon de las operaciones con un
incremento del 10% anual.

» Alcanzar un 3% de margen operativo (utilidad operativa sobre ventas).

8.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CA LIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad deriva de la secuencia de procesos que
conforman la actividad de la organizacion. Para cada uno de ellos existen criterios de
aceptacion/rechazo y acciones para asegurarse gue el proceso es correcto y puede

pasarse a la siguiente etapa.

La calidad del servicio es el resultado del funcionamiento eficaz y coordinado de
cada uno de estos procesos. Para tener una idea de lo acertado o no que es ese
funcionamiento, la organizacion establece indicadores de la calidad. Si a un
indicador de la calidad se le fija un limite a alcanzar en un periodo de tiempo

determinado, pasa a denominarse objetivo de la calidad.

Los cambios introducidos en los procesos implican evidentemente cambios en el

Sistema de Gestion de la Calidad.

Las auditorias internas y las revisiones periédicas del sistema son las herramientas
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que permiten analizar si se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de la
Calidad o si, por contra, presenta carencias y deben emprenderse acciones

correctivas.

8.5RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

8.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Desde su fundacion, la estructura de SETCO CIA. LTDA., ha evolucionado hasta
convertirse en una dindmica organizacion capaz de dar las respuestas mas
eficientes a las necesidades mas variadas en los servicios de instalaciones de
medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y lectura de medidores. La
Direccion siempre ha procurado seleccionar a las personas mas adecuadas en
funcidbn de su experiencia y formacion y les ha asignado y comunicado las
responsabilidades. Un organigrama de la organizacion se indica en la FIGURA 8 01

a continuacion:

FIGURA 8_01: ESTRUCTURA FUNCIONAL

ESTRUCTURA DE FUNCIONAL SETCO CIA. LTDA.

[ JUNTA DE ACCIONISTAS ]
!

[ PRESIDENTE ]

[ GERENTE GENERAL ]

i COMITE DE SEGURIDAD

s coomomaoon oe
OPERACIONES
FINANCIERO
TECNICO OFICINA
ASISTENTE DE ASISTENTE DE SISTEMAS DE INFORMACION
RECURSOS ABASTECIMIENTO (SERVICIOS EXTERNOS SUPEE&\J’I'F?C?'; 2t SUPEE&YI'F?C? 'f DE
HUMANOS Y BODEGA CONTRATADOS)
L TECNICOS (6) L TECNICOS (6)

Fuente: Investigacion/julio/2011

Elaborado por: E. Pachacama
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El organigrama anterior se completa con la descripcion de responsabilidades que se
encuentra en el texto de los procedimientos e instrucciones, aunque por su
importancia y trascendencia en el Sistema de Gestion de la Calidad detallamos la del

Gerente General y la del Responsable de Calidad:

Gerente General

5.Define la politica de la calidad de la organizacion.
6.Revisa y aprueba los objetivos de la calidad.
7.0rganiza y gestiona adecuadamente los recursos.
8.Aprueba el Manual de la Calidad y los procedimientos.

9.Promueve las revisiones del Sistema de Gestién de la Calidad.

Responsable de Calidad

10.Dirige las reuniones relacionadas con la calidad.

11.Controla la documentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad.

12.Realiza la evaluacion inicial y continuada de los proveedores.

13.Redacta el Manual de la Calidad y los procedimientos, asi como sus ediciones
sucesivas.

14.Colabora con los demas departamentos en las actividades relacionadas con
la calidad.

15.Verifica la implantacion de las acciones correctoras.

16.Mantiene informada a la Direccion de la evolucion de indicadores, incidencias

0 reclamaciones, etc.

8.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Gerente General de SETCO CIA. LTDA., fue designado como Responsable de

Calidad y le confiere la autoridad y responsabilidad para gestionar y controlar el
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Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con lo establecido en el presente

Manual de la Calidad y en los procedimientos correspondientes.

El Responsable de Calidad asume las funciones que en el Manual de la Calidad y en
los procedimientos aparecen indicadas para éste cargo y que se pueden agrupar en
dos lineas: el seguimiento y control del Sistema de Gestién de la Calidad y la
difusion de informacion relativa al Sistema de Gestion de la Calidad.

8.5.3 COMUNICACION INTERNA

La Alta Direccion de la organizacion difundira al personal toda aquella informacion
derivada del funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad: objetivos,
estadisticas de incidencias, resultados de auditorias, etc. con el propdsito de
involucrar y hacer efectiva la colaboracion de todo el personal en la mejora de la

calidad de los servicios.

8.6 REVISION POR LA DIRECCION

8.6.1 GENERALIDADES

Para comprobar la correcta implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad y
valorar su eficiencia respecto a la politica y objetivos de la calidad, la Direccion lleva
a cabo una revision anual del mismo detectando las oportunidades de mejora y
promoviendo las acciones que se estimen oportunas. La revision del sistema se

registra en un acta.

8.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

Entre las fuentes de informacion utilizadas para llevar a cabo la revision del sistema,
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destacan:

1.Los informes de las auditorias internas y de revisiones anteriores del sistema.

2.La informacion referente a incidencias/reclamaciones y funcionamiento de los
procesos.

3.La informacién relativa a acciones correctivas y preventivas.

4.La informacién relativa a la satisfaccion del cliente.

5.La evolucion de los indicadores u objetivos de la calidad.

8.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

En el acta de revision del sistema se incluyen las decisiones y acciones relacionadas

con.:

* La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y de sus
procesos identificados en la Cadena de Valor.
» La mejora de los servicios en relacién con los requisitos de los clientes, y

» Los recursos necesarios para el correcto desarrollo de los servicios.

Conforme a lo que establece el apartado 5.6 de la norma internacional 1SO
9001:2008 vy a fin de proporcionar evidencias de la revision del Sistema por la
Direccion asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad de
SETCO CIA. LTDA., se ha establecido el procedimiento para la Revision del Sistema
por la Direccion PG-03, a fin de garantizar que el Sistema sea revisado por la

Direccidn.

9. GESTION DE LOS RECURSOS

9.1PROVISION DE RECURSOS
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La Alta Direccion de SETCO CIA. LTDA., se compromete con el espiritu y contenido
de la politica de calidad facilitando los recursos necesarios para asegurar su

cumplimiento.

Los diversos responsables de cada departamento o actividad informan al Gerente
General, por escrito, de las diversas necesidades de recursos, tanto humanos como
materiales, que se deberian incorporar o adquirir para cumplir con los requisitos de

los clientes y/o para mejorar la realizacion de los servicios.

Los responsables de departamento deben aportar la maxima informacion acerca de
los motivos por los cuales debe procederse a la incorporacién de ese recurso y del
coste estimado, asi como de las ventajas que se obtendran en el futuro y su

planificacion de entrada en la organizacion.

El Gerente General contesta a estos informes y puede hacerlo bien sobre el mismo
informe o en un nuevo informe que responda a varias solicitudes aportando las

razones por las cuales se acepta o deniega la incorporacion del recurso.

El Gerente General, a la vista del presupuesto previsto y de la evolucién econémica
de la organizacion, asigna total o parcialmente los medios oportunos y dispone una

planificacion de recursos.

9.2RECURSOS HUMANOS
9.2.1 GENERALIDADES
SETCO Cia. Ltda., ha definido en los Perfiles de Puesto los requisitos necesarios de

formacion basica y adicional de cada uno de los puestos de la organizacion

especialmente los que se relacionan directamente en brindar calidad del servicio.
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Estos Perfiles de Puesto se complementan con las habilidades y experiencia ideales

para cada una de estas funciones.

9.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

De acuerdo con la politica de la calidad, la Direccién de la organizacion proporciona
permanentemente la formacion adecuada, mediante cursos, seminarios o charlas
especificos sobre materias relacionadas con puesto de trabajo. También se incluye,
bajo el paraguas de la formacion, el entrenamiento o formacién practica de los
empleados con el fin de adquirir la soltura necesaria para desempefar con éxito sus

responsabilidades.

Tras los periodos formativos se evalla la eficacia de éstos mediante un cuestionario

o un informe del responsable de departamento.

A los empleados nuevos se les realiza una formacion inicial consistente en una
presentacion basica de la organizacion, de su Sistema de Gestion de la Calidad, de
la importancia de su puesto de trabajo en la consecucion de la calidad y de las

esperanzas profesionales respecto a ellos.

Existen registros de la formacién y experiencia aportada/recibida por el personal.

Conforme a lo que establece el apartado 6.2 de la norma internacional 1SO
9001:2008 vy a fin de proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad de SETCO CIA.
LTDA., se ha establecido el procedimiento para la gestion de los Recursos Humanos
PG-04, a fin de garantizar que el personal se encuentre plenamente capacitado y

cumpla con los perfiles establecidos.
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9.3 INFRAESTRUCTURA

SETCO CIA. LTDA., define, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para

alcanzar la conformidad con los requisitos del servicio.

La infraestructura incluye las bodegas, oficinas, vehiculos, el espacio de trabajo, el

sistema informatico y las comunicaciones.

9.4AMBIENTE DE TRABAJO

SETCO CIA. LTDA., define y gestiona el ambiente de trabajo necesario para el
desarrollo satisfactorio de los servicios de instalaciones de medidores eléctricos,

suspensiones y reconexiones; y lectura de medidores.

10. REALIZACION DEL SERVICIO

10.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

La calidad final de los servicios proporcionados al cliente es el resultado de acciones

planificadas y sistematicas.

La gestion de la calidad de SETCO CIA. LTDA., esta definida y descrita en este
Manual y planificada en los procedimientos e instrucciones vigentes del Sistema de
Gestion de la Calidad.

No obstante, para satisfacer las exigencias de un nuevo cliente se considera la
realizaciéon de acciones adicionales que faciliten el cumplir con dichos requisitos, es
decir, se estudia la modificacion o creacion de procedimientos, instrucciones,

registros, incorporacién de recursos, NnUevos procesos, nuevas pautas y puntos de
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inspeccion, criterios de aceptacion del servicio, etc. Si los requisitos del nuevo cliente
obligan a disponer de acciones adicionales o especificas, las acciones particulares
para este cliente se reflejan en un documento que se denomina Plan de Calidad.

El Responsable de Calidad es el encargado de detectar las necesidades de

elaboracion de Planes de Calidad y del desarrollo y elaboracion de los mismos.

Los requisitos relativos a la calidad comprometidos actualmente con los clientes se

cumplen gracias a la Planificacion de la Calidad.

10.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

10.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO

SETCO CIA. LTDA., tiene establecida una sistematica mediante la cual asegura que
en las ofertas y contratos los requisitos del cliente estan claramente definidos, que la
organizacion puede dar el servicio ofertado y que antes de iniciarse el servicio se ha
resuelto cualquier duda o diferencia referente al mismo, incluidos los requisitos

legales y reglamentarios que afecten al servicio.

Con ello se garantiza la correcta interpretacion de los requisitos de los servicios
solicitados por los clientes y se evitan incidencias o reclamaciones de facil
prevencion. El Gerente General es el encargado de ofrecer y asesorar al cliente, o
potencial cliente que para el presente caso se trata de la EEQ, los servicios de
instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y lectura de
medidores asi como de resolver cualquier interrogante a los clientes que solicitaron

estos servicios, seran respondidos por el Jefe de Equipo o por el personal técnico.
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10.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

Las ofertas de SETCO CIA. LTDA., son revisadas antes de entregarlas para
comprobar que las necesidades del cliente se han reflejado en la misma y que
efectivamente la organizacion puede realizar dicho servicio (esta capacitada para

ello). Siempre se guarda una copia del trabajo realizado y entregado.

Cuando la EEQ decide contratar los servicios a SETCO CIA. LTDA., se le solicita en
todos los casos el envio de un registro que demuestre el acuerdo y aceptaciéon de
contenidos de la oferta. La Gerencia mantiene archivadas las ofertas, contratos y
pedidos. Las modificaciones de ofertas, contratos y pedidos se encuentran

debidamente identificadas, controladas y registradas.

Conforme a lo que establece el apartado 7.2 de la norma internacional ISO
9001:2008 Yy a fin de proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos
relacionados con el servicio del Sistema de Gestion de Calidad de SETCO CIA.
LTDA., se ha establecido el procedimiento para la gestiébn de ofertas y contratos
PG-05.

10.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

Si el Gerente General de SETCO CIA. LTDA detecta diferencias con la oferta
archivada del contrato, se pone en contacto con su cliente principal la EEQ para
resolver dichas diferencias o anular el servicio. El responsable de realizar las
contrataciones atiende todas las dudas sobre el servicio que el cliente plantea. Los
reclamos son tomados muy en cuenta por el departamento técnico para mejorar las

caracteristicas del servicio.
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10.3 DISENO Y DESARROLLO

El campo de aplicacion del Sistema de Gestidon de la Calidad de SETCO CIA. LTDA.,
no incluye requisitos para el disefio y desarrollo por no realizar la organizacion

actividades de este tipo.

10.4 COMPRAS

10.4.1 PROCESO DE COMPRAS

La adquisicién de las principales herramientas y equipos tecnoldgicos que pueden
afectar directamente a la calidad de los servicios ofrecidos por SETCO CIA. LTDA.,
sigue en una sistematica definida para asegurar que cumplen con las caracteristicas

0 requisitos especificados.

Los materiales a ser utilizados en la prestacion de servicios por parte de SETCO
CIA. LTDA., son proporcionados por la EEQ, mismos que son gestionados
directamente por el Jefe de Equipo, cuando no se cuenta con suficiente material en
las bodegas de la Empresa, estos materiales por su naturaleza no pueden ser
proporcionados por proveedores externos.

Las herramientas y equipos tecnologicos que se incorporan al servicio han de ser

comprados a proveedores aprobados.

El Responsable de Calidad realiza la evaluacion inicial y continuada de los
proveedores de acuerdo a la sistematica descrita en el procedimiento aplicable. La

organizacion dispone de los registros de las evaluaciones de proveedores.
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10.4.2 INFORMACION DE COMPRAS

Los documentos de compras indicardn de forma inequivoca la descripcion del
producto o servicio solicitado, cantidad y precio y, Si es necesario, otras

caracteristicas, como su plazo de entrega o forma de pago.

10.4.3 VERIFICACION DE LOS SERVICIOS COMPRADOS

Es responsabilidad de todo el personal, en general, y del Departamento de
Abastecimiento y Logistica, en particular, controlar con especial atencion, la
actuacion de almacenes que trabajan para SETCO CIA. LTDA., debido a las
consecuencias que pueden derivarse de los problemas de funcionamiento de estos

proveedores.

Conforme a lo que establece el apartado 7.4 de la norma internacional ISO
9001:2008 vy a fin de proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad de SETCO CIA.
LTDA., se ha establecido procedimientos para la evaluacion y seleccion de
proveedores PG-06, y un procedimiento para la gestion de compras PG-07, a fin de

garantizar que se cuente con proveedores calificados y materiales adecuados.

10.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

10.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

SETCO CIA. LTDA., ha establecido una sisteméatica para garantizar que los servicios
de instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y lectura de
medidores se lleven a cabo en condiciones controladas. Estos pedidos son

gestionados por el Coordinador de Operaciones de la siguiente forma:
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1. Solicitud para realizar instalacion, suspensiones, reconexiones o lectura de
medidores, via telefonica por parte de la Empresa Eléctrica Quito S. A.
2. Verificacion del tipo de servicio a realizar por parte de SETCO CIA. LTDA.

3. Disefiar y coordinar el trabajo a realizar, con el personal técnico.

Los pedidos de los servicios que presta SETCO CIA. LTDA., se gestionan
continuamente con la Empresa Eléctrica Quito, determinandose los servicios a
realizar, gestionando el mismo dia o dias posteriores los recursos o materiales

propios o externos a utilizar.

SETCO CIA. LTDA., tiene implantadas actividades propias de apoyo al sector
eléctrico, tanto industriales como residenciales, permitiendo ejecutar su trabajo en
coordinaciéon directa con la Empresa Eléctrica Quito y de esta manera mantener a
los clientes satisfechos por los servicios prestados. La caracteristica principal de esta
organizacion es que presta servicios directos a la Empresa Eléctrica Quito, en
instalaciones de medidores eléctricos, solicitados por los clientes, suspensiones y
reconexiones; y toma de lecturas. Se organiza el trabajo a realizar en base al
contrato firmado con la EEQ, los lugares en los cuales es necesario realizar el tipo
de instalaciones solicitadas, el Gerente conjuntamente con los jefes de equipo

organizan y planifican el trabajo.

Los procesos de instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones vy
reconexiones; y toma de lecturas, se los realiza siguiendo las normas y politicas
propias de la Empresa Eléctrica, asi como también de sus propias normas,

pensando siempre en el bienestar del cliente interno y externo.

El proceso propio de instalacion se lo desarrolla en base a las instrucciones o
procedimientos previamente elaborados, siendo los técnicos de la empresa el
maximo responsable de que el servicio se desarrolle con toda normalidad

(autocontrol). El procedimiento para ejecutar los servicios que brinda la empresa
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describe con detalle las actividades a realizar por los técnicos. En él figuran las
instrucciones a seguir en las diferentes operaciones con las diferentes herramientas
y equipos a utilizar, hasta la entrega final del servicio a los clientes en estado de
funcionalidad y sin riesgos para la salud. En cualquier caso, los problemas que
pueden surgir durante el desarrollo de los servicios estan perfectamente controlados
a través de la sistemética recogida en el procedimiento de control de incidencias y

reclamaciones.

10.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO

No aplicable a esta organizacion.

10.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

SETCO CIA. LTDA,, tiene establecida una sistematica para asegurar que los
servicios que brinda se lo realice de una forma adecuada y ordenada, en base a una
planificacion en el sector a ejecutar los trabajos, identificando previamente los

hogares o industrias en las cuales se va a prestar el servicio.

Esta caracteristica del servicio es especialmente importante en caso de reclamacion
por parte de clientes, debido a que los trabajos se los realiza en base a una previa
planificacion con la Empresa Eléctrica Quito, organizando los diferentes equipos de
trabajo para que realicen las actividades en varios sectores asignados, cuidando que
no afecte la distribucion de las herramientas, vehiculos y personal que participan en

la prestacion de este servicio.

El ndmero de zona, la orden de trabajo diario es la manera de identificar las
actividades realizadas, el avance obtenido asi como también si se esta 0 no
cumpliendo con lo planificado. Dicha relacién es Unica y perfectamente recuperable
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en todo momento para su consulta (registros de entrega recepcion de los clientes e

informe de avance trabajos).

Los materiales utilizados en las instalaciones eléctricas, son almacenados y
controlados en la bodega a la entrada y salida con el fin de llevar un correcto registro
de los mismos y evitar su mal uso, ademas el responsable de la bodega cuida
siempre que no haya mercancia sin identificar y que se mantenga siempre en stokc.
La etiqueta identificativa permite tener localizado cada material y disponer de toda la

informacion relativa al uso del mismo.

10.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Los clientes solicitan a la Empresa Eléctrica Quito, la instalacion o reubicacion de
medidores, reconexiones de energia eléctrica en el menor tiempo posible, una vez

que realicen los tramites respectivos y cuenten con la autorizacion respectiva.

La EEQ previo andlisis de carga, realiza las coordinaciones con la Empresa SETCO
Cia. Ltda., para ejecutar el trabajo solicitado, la misma que ejecuta cada una de sus
actividades con una esmerada atencion en cada una de las etapas de estos
servicios, evitando que se produzcan riesgos eléctricos para los clientes y sean de

entera satisfaccion.

10.5.5 PRESERVACION DEL SERVICIO

En SETCO CIA. LTDA., esta garantizada la preservacion del servicio buscando la

satisfaccion de los clientes gracias a la combinacién de los siguientes procesos:

. Identificacion de operaciones, definicion de la actividad a realizar en base a la
solicitud realizada por parte de la EEQ, puede ser instalacion o reubicacion de
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medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y toma de lecturas.

. Planificacion de actividades, disefio de las instalaciones a ser realizadas, rutas
a ser cubiertas segun las solicitudes, materiales y recursos a ser utilizados.

. Requerimiento de materiales, mediante verificacion del stock de materiales en
las bodegas de la empresa, se solicita a la EEQ, la dotacidbn de materiales
necesarios para ejecutar las actividades contratadas, segun la planificacion.
Operaciones, ejecucion de las actividades a realizar luego de la dotacion de
materiales y segun la contratacion del servicio por parte de la EEQ.
Fiscalizacion, revision de todas las actividades realizadas por los técnicos que
cumplan con la planificacion previamente establecida y las normas de
electrificacion.

Entrega de Servicio, una vez verificado el trabajo realizado se realiza las

pruebas de funcionamiento y se entrega al cliente sin errores.

Conforme a lo que establece el apartado 7.5 de la norma internacional 1SO
9001:2008 vy a fin de proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad de SETCO CIA.
LTDA., se ha establecido procedimientos para identificacion de operaciones PG-08,
planificacion de actividades PG-09, requerimiento de materiales PG-10, operaciones
PG-11, fiscalizaciéon PG-12, y entrega de servicio PG-13, a fin de garantizar que se

cuente con todos los procesos generados de valor.

10.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

SETCO CIA. LTDA,, dispone de una sistematica para asegurar que los equipos
utilizados para instalacion o reubicacién de medidores eléctricos, suspensiones y
reconexiones; y toma de lecturas, sean fiables, es decir, estén en perfectas

condiciones de uso y se encuentran debidamente calibrados.

Este procedimiento afecta a los equipos tecnoldgicos que se utiliza para realizar los
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diferentes reportes de los trabajos realizados y a cualquier instrumento de medida
gue pueda afectar a la calidad del servicio. Cuando un equipo 0O instrumento se
utiliza sélo con fines orientativos no se requiere su calibracién. El Jefe de Equipo es
el encargado de llevar el control de los equipos tecnologicos utilizados para
cualquier etapa de la instalacion o reubicacion de medidores eléctricos,

suspensiones y reconexiones; y toma de lecturas.

11. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

11.1 GENERALIDADES

SETCO CIA. LTDA., dispone de una sistematica para demostrar la conformidad del
servicio, el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad y para

llevar a cabo la mejora continua de la calidad.

11.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

11.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Para determinar los niveles de calidad de servicio, SETCO CIA. LTDA., consulta la
opinion del cliente a intervalos de tiempo regulares, con el fin de detectar areas o
aspectos puntuales del servicio a mejorar y determinar su grado de satisfaccion. El
resultado obtenido en la consulta aplicada a los clientes es tomado muy en cuenta
en la evaluacion de la calidad del servicio y constituye una de las fuentes mas

importantes de informacion a la hora de emprender acciones correctivas.

11.2.2 AUDITORIA INTERNA

Las auditorias sirven para confirmar que las actividades englobadas en el Sistema

de Gestion de la Calidad de la organizacion se llevan a cabo de forma satisfactoria.
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Los pasos a seguir para alcanzar el fin anterior son los siguientes:

1. Lectura de los procedimientos.
Observacion de los procedimientos que se estan realizando.

Entrevistas con las personas que los llevan a cabo.

WD

Repaso de los registros existentes.

La informacion obtenida de las auditorias se utiliza en la revisién del Sistema de

Gestion de la Calidad realizada anualmente por la Alta Direccion.

Cuando una auditoria interna revela la existencia de fallos en el funcionamiento del
sistema se desarrollan las acciones de mejora necesarias como, por ejemplo,

modificar un procedimiento, redisefiar un impreso o mejorar la formacion.

El resultado de la auditoria se refleja en un Informe, asi como las acciones, si las
hay, que se van a emprender. En auditorias posteriores se comprueba si los

cambios surgidos de la auditoria anterior han sido provechosos.

Conforme a lo que establece el apartado 8.2.2 de la norma internacional ISO
9001:2008 vy a fin de proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestidon de Calidad de SETCO CIA.
LTDA., se ha establecido un procedimiento para la realizacion de la auditoria interna
PG-14, a fin de garantizar que las actividades que se llevan a cabo sean de forma

satisfactoria.

11.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Cuando en los diversos procesos no se alcanzan los resultados esperados, SETCO
CIA. LTDA., inicia las acciones correctivas apropiadas para asegurar la conformidad

del servicio con los requisitos del cliente.
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11.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS SERVICIOS

SETCO CIA. LTDA., ha establecido una sisteméatica para garantizar que los servicios
de instalaciéon o reubicacion de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones;
y toma de lecturas se los realice en condiciones controladas y confirmar de esta

forma el buen desarrollo del servicio.

a. ldentificacion de Operaciones

El Gerente General realiza las gestiones con la EEQ, con el fin de participar en los
diferentes procesos de contratacion y presentar las ofertas segun los requerimientos
solicitados.

La contratacion firmada puede ser para ejecutar los siguientes procesos: instalacion
0 reubicacion de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y toma de

lecturas.

b. Planificacion de Actividades

Una vez identificado la necesidad de contratacion por parte de la EEQ, el Gerente
General conjuntamente con los Jefes de Equipo analizan las actividades a realizar,
los recursos necesarios para cumplir con el contrato firmado en los tiempos

establecidos y rutas a cubrir.

c. Requerimientos de materiales

Para cada una de las operaciones contratadas por la EEQ, a la empresa SETCO
Cia. Ltda, la empresa contratante se encarga de suministrar los materiales a ser

utiizados en las diferentes operaciones de acuerdo al disefio previamente
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establecido, la solicitud es realizada por parte de la persona encargada de bodega

de materiales, luego de verificar la existencia o no de materiales.

d.

Operaciones

Luego de firmado el contrato con la EEQ., una vez planificada la ejecucion del

servicio a brindar, se cuente con los materiales y recursos necesarios, se procede a

ejecutar las operaciones contratadas, mismas que pueden ser:

Instalacion o reubicacion de medidores eléctricos.- Los clientes solicitan
directamente a la EEQ, el presente servicio con las indicaciones del caso,
esta solicitud es comunicado a SETCO CIA. LTDA., para que ejecute el
trabajo solicitado, sea instalacion de medidores nuevos o la reubicacion de los
mismos, previo disefio y célculo de materiales, la ejecucion de este proceso

es coordinado por el Gerente General y Jefes de Equipo.

Suspensiones y reconexiones.-  Este servicio es coordinado por el Gerente
General directamente con la EEQ, a través de un sistema informatico

mediante el cual se envia las explicaciones del trabajo a ejecutar.

Las actividades a realizar son coordinados por los jefes de equipos de
acuerdo a las rutas asignadas y a la planificacion previamente realizada, si se
trata de suspensiones de energia eléctrica se procede con el corte a los
clientes que no han realizado el pago de sus planillas eléctricas, una vez que
cancelan se recibe la orden de EEQ, para que se proceda con la reconexion.

Toma de lecturas.- Este procedimiento es nuevo para la SETCO Cia. Ltda.,
el cual es gestionado por el Gerente General de la Organizacion, se lo ejecuta
durante todo el tiempo, debido a que la toma de lecturas se lo realiza puerta a
puerta a todos los medidores de energia residenciales o industriales, estos
datos son registrados en el sistema para que la EEQ, registre en sus bases
de datos y realice las facturas respectivas y puedan proceder con el cobro
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real del consumo.

e. Fiscalizacion

Una vez concluido las operaciones por parte del personal técnico de la organizacion,
el Jefe de Equipo se dirige al lugar donde se ejecutaron los trabajos a fin de verificar
el cumplimiento o no de la planificacion de trabajo previamente establecida, la
utilizacién de los recursos, comprobando que se cumplié de una forma eficaz y no

exista errores.

Luego de finalizado las operaciones por parte de SETCO CIA. LTDA, se informa a
través del sistema a la EEQ, sobre el trabajo realizado, los mismos que se encargan
de enviar un fiscalizador propio de la empresa, con la finalidad que verifiqgue la

ejecucion del contrato.

f. Entrega de Servicios

La entrega de servicios, se lo realiza una vez verificado que no existe errores en la
ejecucion de las operaciones, ademas se haya cumplido con las normas
establecidas para el efecto, posteriormente se realiza el informe respectivo y se
entrega a la EEQ, como medio de verificacion del trabajo ejecutado y de esta

manera cumplir con el contrato firmado.

11.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

Durante el desarrollo de las actividades en las organizaciones, siempre aparecen
problemas imprevistos. Por lo tanto es preciso decidir la manera en que estos deben
ser tratados.

Para la mejora continua del servicio de una organizacion de nuestras caracteristicas
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es necesario llevar una contabilidad de las incidencias y reclamaciones ocurridas,

clasificadas por tipo y por frecuencia de aparicion.

Con esta informacion, en las reuniones periodicas de seguimiento de la calidad del
servicio se discuten las posibles causas o causas reales de los problemas y se trata

de buscar una solucion para ellos.

SETCO CIA. LTDA., dispone de una sistematica para garantizar que las incidencias
y reclamaciones que se dan en el desarrollo de los servicios de instalacion o
reubicaciéon de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y toma de

lecturas se traten y resuelvan de forma satisfactoria.

En caso de producirse problemas para los que no se ha previsto una actuacion
predeterminada y para aquellos que se consideren de relevancia importante, el
personal elabora un informe de la incidencia o reclamacién sobre el que se van

anotando las gestiones realizadas con el fin de restituir la normalidad en el servicio.

El Responsable de Calidad es el encargado de controlar mensualmente la evolucion
de incidencias y reclamaciones en la organizacion e informar a la Alta Direccién de

tendencias negativas.

Conforme a lo que establece el apartado 8.3 de la norma internacional 1SO
9001:2008 vy a fin de proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad de SETCO CIA.
LTDA., se ha establecido procedimiento para el control del servicio no conforme PG-
15.

11.4 ANALISIS DE DATOS

SETCO CIA. LTDA,, tiene definidas dos fuentes de informacion béasicas para la
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mejora continua: por un lado se tienen las encuestas a clientes, desglosadas en
caracteristicas y aspectos del servicio, y por otro la informacion relativa a servicios

no conformes, como pueden ser las quejas, incidencias y reclamaciones de clientes.

El tratamiento de los datos derivados del control de incidencias y reclamaciones, de
las encuestas realizadas y del control del nimero de instalaciones efectuadas
satisfactoriamente no requiere la aplicacion de técnicas estadisticas complejas. Son
estadisticas descriptivas y no van mas alla del algebra elemental y de
representaciones graficas sencillas (no desarrollamos, por tanto, procedimiento

alguno).

Mediante este analisis pueden determinarse las causas mas frecuentes de los

problemas y atacarlos de un modo mas eficaz y rapido.

11.5 MEJORA

11.5.1 MEJORA CONTINUA

SETCO CIA. LTDA., apuesta por la mejora continua de la eficiencia del Sistema de
Gestion de la Calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias internas, el analisis de los diversos datos
relativos a la prestacion de los servicios, las acciones correctivas y preventivas; y la

revision anual del sistema por la Direccion.

11.5.2 ACCION CORRECTIVA

11.5.3 ACCION PREVENTIVA

Tanto las acciones correctivas como las preventivas se toman en SETCO CIA.

LTDA., con el fin de eliminar las causas de los problemas, reales o potenciales y
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prevenir su reaparicion u ocurrencia.

La necesidad de tomar este tipo de acciones puede surgir tanto de no
conformidades internas (incidencias en servicios de instalaciones eléctricas y
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad) como de fuentes externas

(reclamaciones, problemas con proveedores).

En SETCO CIA. LTDA., consideramos que la recopilacion y estudio de toda la
informacion posible (entrevistas, incidencias, reclamaciones) es una de las
actividades mas importantes de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad. La
informacion anterior nos permite detectar areas o aspectos del servicio a mejorar y a

actuar en consecuencia.

Las acciones de este tipo estan debidamente documentadas y quedan sometidas a
un seguimiento durante un periodo de tiempo razonable para comprobar que

funcionan.

En la revision anual del Sistema de Gestion de la Calidad deben valorarse la
eficiencia de las acciones correctivas y preventivas cerradas durante el afio y su

importancia en el proceso de la mejora continua.

Conforme a lo que establece el apartado 8.5 de la norma internacional 1SO
9001:2008 vy a fin de proporcionar evidencias de la conformidad con los requisitos
asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad de SETCO CIA.
LTDA., se ha establecido procedimiento de gestion de acciones correctivas y

preventivas PG-16.
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1. OBJETO

Establecer la sistematica a seguir para controlar la elaboracion, revision, aprobacion,

distribucion, archivo y modificacion de los documentos del Sistema de Gestion de la

Calidad de SETCO CIA. LTDA., 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.

Asimismo, es de aplicacibn a la documentacion 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 3.2.2

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de Gerente General
Calidad
Elaboracion de Si NO
documentacion
Revision de documentaciorn Si NO
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Aprobacién de NO SI
documentacion
Distribucién de Si NO
documentacion

5. REALIZACION

5.1 Generalidades

En un Sistema de Gestion de la Calidad se entiende por documento cualquier
informacion escrita acerca de como 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 composicion del Sistema de Gestion
de la 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

organizacion.

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 realizacion 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.

5.2 Elaboracion de la documentacién

La estructura y contenido de los procedimientos, instrucciones y/o capitulos del

Manual no esta sujeta a un patron determinado pero, en cualquier caso, debe
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contener la siguiente informacion:

» Propdsito del procedimiento, instruccion o capitulo.

« Ambito de aplicacion y posibles excepciones.

» Documentacion de referencia o aplicable.

* 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,
sefialandose su archivo, localizacidén, 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 documentacion

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

que:

Contienen los apartados previstos o la informacion adecuada.

Reflejan correctamente la actividad regulada o su proposito.

No existen interferencias y contradicciones con otros documentos del sistema.

El procedimiento o instruccion 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 elaboracion realiza las correcciones oportunas y vuelve a someter
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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 General 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 hecesario,

identificadas del niUmero 1 en adelante.

Para un nuevo documento 0 anexo, su niumero de edicion serd siempre 1. La edicion

de un anexo es independiente de la edicién 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.

El Responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el Listado de Anexos /
Registros del Sistema de Gestién 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 destacard su condicion de copias no controladas y no es obligada su

sustitucion.
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Los documentos se distribuyen con una lista donde queda constancia de las
personas, funciones o departamentos que utilizan dichos datos o documentacion
(Listado de Distribucién de Documentacion), es decir, sistema de copias controladas

con sustitucion obligada por cada nueva edicion.

La aplicacion del documento o anexo se inicia normalmente el mismo dia de su

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

55 Modificacion de la documentacién

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 documentacién o 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 Distribucion, que le deberan devolver el ejemplar antiguo.

Los ejemplares antiguos de documentos y anexos son destruidos por el
Responsable de Calidad. So6lo guarda una copia del documento antiguo, identificado
con la palabra “Anulado”. El tiempo de conservacién minimo de la documentacién

considerada como obsoleta se establece en 1 afo.

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 edicion

correspondiente y la fecha de edicién del nuevo documento.
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5.6 Control de la documentacion externa

La documentacion 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.

57 Anexos

Anexo 1. Listado de documentacion del Sistema d&iga de Calidad

SETCO CIA. LTDA.
LISTADO DE DOCUMENTACION DE GESTION DE CALIDAD

PG-01: Control de la documentacion del sistema

(Anexo 1 de 4) paginaldel
cODIGO DENOMINACION EDICION | FECHA
PG-01 Procedimiento para el control de la documentacion del sistema 1

PG-02 Procedimiento para el control de los registros 1

PG-03 Procedimiento para la revisién del sistema por la Direccion 1

PG-04 Procedimiento de gestidn de los recursos humanos 1

PG-05 Procedimiento de gestidn de oferta y contratos 1
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PG-06 Procedimiento de evaluacidn y seleccién de proveedores 1
PG-07 Procedimiento de gestidn de compras 1
PG-08 Procedimiento de identificacion de operaciones 1
PG-09 Procedimiento de planificacion de actividades 1
PG-10 Procedimiento de requerimiento de materiales 1
PG-11 Procedimiento de operaciones 1
PG-12 Procedimiento de fiscalizacién 1
PG-13 Procedimiento de entrega de servicios 1
PG-14 Procedimiento de realizacién de auditorias internas 1
PG-15 Procedimiento de control del servicio no conforme 1
PG-16 Procedimiento de gestidn de acciones correctivas y preventivas 1

Anexo 2. Listado de documentacion externa

SETCO CIA. LTDA.
LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA

PG-01: Control de la documentacion del Sistema

(Anexo 2 de 4)

Paginalde1l

cODIGO DENOMINACION EDICION

FECHA
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Anexo 3. Listado de distribucién de documentacion

SETCO CIA. LTDA.
LISTADO DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTACION

PG-01: Control de documentacion del Sistema

(Anexo 3 de 4) Paginalde1l

CODIGO | DENOMINACION EDICION | FECHA

N° Copia |Destinatario Firma
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Anexo 4. Listado de anexos/registros

SETCO CIA. LTDA.
LISTADO DE ANEXOS / REGISTROS
PG-01: Control de documentacion del Sistema

(Anexo 4 de 4)

Paginaldel

Caodigo | Edicidon | Fecha Denominacion

¢ Regist
ro
(S/N)?

¢, Tiempo de
conservacion
(Minimo)
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: CONTROL DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA

CODIGO:
VERSION: 01
APROBADO POR: GERENTE GENERAL
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INDICE
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
4. RESPONSABILIDADES
5. REALIZACION
5.1. Generalidades
5.2. Identificacion
5.3. Almacenamiento
5.4. Proteccion
5.5. Recuperacién
5.6. Tiempo de retencién y disposicion

Realizado por: Revisado por:

Aprobado por:
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1. OBJETO

Establecer la metodologia a seguir para controlar la identificacion, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion 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 3.2.3

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de Responsable de
Calidad Departamento
Identificacion de Sl Sl
registros
Control de registros Sl NO
Disposicion de registros SI SI

5. REALIZACION

5.1 Generalidades

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

provoguen su deterioro.
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5.2 Identificacion

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

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

53 Almacenamiento

Existen dos tipos de soporte para los registros: papel y sistemas electronicos (pen

drive, disco duro, etc.)

5.4 Proteccién

Para los registros de papel se seguiran las directrices generales que se utilizan para
la conservacion de cualquier producto perecedero, es decir, se mantendran alejados
de ambientes humedos y preferentemente en armarios o 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:

e Sise trabaja en red, clave de entrada.

» Instalacién de un sistema antivirus.

* Realizacion de una copia de seguridad semanal. Extraccion de la copia y

custodia por secretaria.
e 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.
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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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1. OBJETO

Definir la metodologia y las responsabilidades para llevar a cabo la revision del
Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de comprobar su adecuacion y

eficiencia respecto a la implantacion y cumplimiento de la politica de la calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que ampara el Sistema de

Gestion de la Calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.3.6.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsablel Responsable de Gerente
de Calidad | Departamento General

Preparacion de informacion para la Sl S Sl
revision.
Revision del sistema Sl Sl Sl
Propuesta de acciones Sl S Sl
correctivas/preventivas
Elaboracion y difusién del Acta de Sl NO NO
Revision

5. REALIZACION

5.1 Generalidades
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El Gerente General dispone que la revision del Sistema de Gestion de la Calidad

se realice una vez al afno.

La revision del sistema se lleva a cabo por el Gerente General, por el Responsable

de Calidad y por los Responsables de Departamento.

5.2 Identificacion

Las personas que participan en la reunion de revision del Sistema de Gestion de la

Calidad tienen como mision revisar:

Los resultados de las auditorias internas.
La informacion relativa a la satisfaccion del cliente.

Los procesos de prestacion del servicio y la informacion relativa a servicios

no conformes.
El estado de las acciones correctivas y preventivas.

Las acciones emprendidas a consecuencia de revisiones anteriores del

sistema.

Los cambios ocurridos en la organizacion que puedan afectar al Sistema de

Gestion de la Calidad.

Las recomendaciones propuestas para la mejora.

5.3 Resultados de la revision

Las conclusiones de la revision del sistema se reflejan en el Acta de Revision del

Sistema, que contiene, en la medida de lo aplicable, la siguiente informacion:
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» Periodo comprendido en la revision.
* Fecha de la reunion.

» Asistentes.

* Puntos tratados u orden del dia.

» Conclusiones sobre cada punto, actuaciones a realizar, responsables y

calendario.

» Reflexion sobre la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad (eficiencia,

adecuacion) y del servicio.
» Determinacion de necesidades de recursos.

* Firma de los asistentes a la reunién.

El Responsable de Calidad es el encargado de elaborar el Acta de Revision del
Sistema adjuntando los anexos que convengan y de difundirla al personal

(minimo: copia a los participantes en la Revision del Sistema).
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION
CODIGO:

VERSION: 01 - %(Eu;mlmlcnmﬁt
APROBADO POR: GERENTE GENERAL

GERENTE GENERAL RESPONSABLE DE CALIDAD RESPONSABLE DE LAS AREAS

\ 4
DISPONER QUE LA REVISION

DEL SISTEMA DE GESTION DE -
CALIDAD SE REALICE UNA > REVISAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

VEZ AL ARO L/lj

A

PREPARAR LA INFORMACION NECESARIA ENTREGADA POR LA
AUDITORIA
2

ANALISAR Y VALORAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD e
l L 2]
REALIZAR CONCLUSIONES Y

PROPUESTAS DE ACCION

\ 4

REALIZAR EL ACTA DE
REVISION DEL SISTEMA,
ADJUNTANDO ANEXOS

(2]

DISTRIBUIR Y DIFUNDIR AL
PERSONAL

v

Y

(/ FIN DOCUMENTOS:
1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
2. RESULTADOS DE AUDITORIA
3. ACTA DE REVISION DEL SISTEMA

Fase




SETICO

SERVICIOS Y COMERCIO TOPON CIA. LTDA.

PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

cODIGO: PG-04

VERSION: 01

PAGINA: 1

INDICE

. OBJETO
. ALCANCE

. RESPONSABILIDADES
. REALIZACION

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.
5.6.
5.7.

Generalidades

Perfil del puesto
Formacion inicial
Formacién Continuada
Ficha de formacion
Adiestramiento

Anexos

6. DIAGRAMA DE FLUJO

1
2
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
4
5

Realizado por:

Revisado por:

Aprobado por:




PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

SETICO

SERVICIOS Y COMERCIO TOPON CIA. LTDA. CODIGO: PG-04

VERSION: 01

PAGINA: 2

1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades para:

» Determinar la competencia necesaria del personal.

» Detectar y satisfacer las necesidades de formacion del personal.

* Evaluar la eficiencia de las acciones formativas.

» Asegurarse de que el personal es consciente de su papel en la consecucién del

nivel de la calidad del servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion al personal que realiza actividades que afectan,

directa o indirectamente, a la calidad del servicio prestado.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.2.2

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable Responsable de Gerente General
de Calidad Departamento
Definicion de perfiles de NO NO SI
puesto
Canalizacion de NO Sl NO
solicitudes de formacién
Evaluacion de acciones Sl NO NO

formativas

5. REALIZACION

5.1 Generalidades

Formacion: aprendizaje de los conocimientos generales y especificos necesarios

para el desarrollo correcto de su labor en un determinado puesto de trabajo.
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Adiestramiento: actividad practica para desarrollar las aptitudes que una persona

debe tener para desempefiar correctamente sus funciones en su puesto de trabajo.

Perfil de Puesto: registro con las funciones a desarrollar y los requisitos de formacion
y experiencia idoneos que debe reunir una persona que ocupa un puesto de trabajo

(competencia).

Plan de Formacion: ensefianzas o actividades practicas que una persona asignada a
un puesto de trabajo debe adquirir para alcanzar la competencia necesaria definida
en el Perfil de Puesto o bien, una vez alcanzada, mejorar su rendimiento en el

desempeio de sus responsabilidades.

5.2  Perfil de puesto

El Responsable de Calidad define, para los diferentes puestos de trabajo que tienen
incidencia en la calidad de los servicios ofrecidos, los Perfiles de Puesto. Cuando
hay necesidad de incorporar alguna o varias personas en la organizacion o de un
traslado de puesto, el responsable de la incorporacion/traslado, consulta el Perfil de
Puesto correspondiente para comprobar que el/los candidato/s rednen los requisitos
adecuados (competencia) o se puede/n formar y/o adiestrar para cumplirlos.

5.3  Formacion inicial
Se lleva a cabo mediante la exposicion de los siguientes puntos por parte del

responsable de departamento al que se incorpora:

» Estructura de la organizacion y funcionamiento general.

Funciones a desarrollar por la persona recién incorporada.

Circunstancias que dieron lugar a su incorporacion y esperanzas respecto a su

persona.

Breve descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad.

La persona afectada debe realizar la lectura de la siguiente documentacion:

* Lectura del Manual de la Calidad
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» Lectura de los procedimientos/instrucciones relacionados con su puesto.

5.4 Formacién continuada

El Gerente General, con los Responsables de Departamento prepara cada afo el
Plan de Formacion general de la organizacion, en el que se determina

Los cursos a asistir.

Personal de la organizacion que asistira a cada curso y fechas de asistencia.
« Cursos impartidos internamente o externamente.
» Codigo interno del curso.
Las actividades formativas a llevar a cabo pueden ser de dos tipos:
* Internas: impartidas por el propio personal de la organizacién y autoformacion.
» Externas: impartidas por personal ajeno a la organizacion, dentro o fuera de la
organizacion.
El Responsable de Calidad es el responsable de llevar a cabo el seguimiento de las
distintas actividades formativas y de valorar la satisfaccién del personal y eficacia de
la formacion recibida, a través de entrevistas, auditorias y/o pruebas antes y

después de la formacion.

55 Ficha de formacion

SETCO CIA. LTDA., dispone de una Ficha de Formacion para cada componente de
la plantilla, en la que se registran todos los cursos a los que ha asistido (cédigo,
denominacion, fecha, horas, calificacién, observaciones, etc.). El responsable de
departamento es el encargado de fijar las actividades formativas del recién
incorporado tras comparar su curriculum vitae con el Perfil de Puesto equivalente.
Dichas actividades se registran en la Ficha de Formacion.

El responsable de departamento es el encargado de actualizar la Ficha de
Formacion, donde se recoge la actividad realizada (formaciéon o adiestramiento), su

duracion y la firma del beneficiario.
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5.6 Adiestramiento

El adiestramiento se lleva a cabo por personal de la organizacion, y consiste en la
ensefianza practica de una tarea a cargo de una persona con experiencia y en la
comprobacion posterior de las habilidades adquiridas. Las actividades de
adiestramiento y su duracién son establecidas por el responsable de departamento
al que se incorporara la persona tras su adiestramiento y queda registrado en el Plan

de Formacion.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo | Localizaciéon Responsable | Conservacion

Perfiles de puesto Carpeta

Plan de formacion de
Ficha de formacion | Gestion Direccion Gerente 3 afos (min)
Diplomas, del

certificados, .. etc Sistema

57 Anexos

Anexol. Perfil del puesto

SETCO CIA. LTDA.
PERFIL DEL PUESTO
PG 04: Gestion de los Recursos Humanos

Anexo 1 de 3 Paginaldel

Denominacién Puestos Departamento En dependencia de

Funciones a desarrollar
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Anexo 2. Plan formacion
SETCO CIA. LTDA.
PLAN DE FORMACION
PG 04: Gestion de los Recursos Humanos
Anexo 2 de 3 Pagina ldel

Fecha Actividad Duracién Lugar Asistentes
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Anexo 3. Ficha de formacion

SETCO CIA. LTDA.
FICHA DE FORMACION
PG 04: Gestion de los Recursos Humanos

Anexo 3 de 3 Paginaldel

Nombre Puesto.

Actividades formativas recomendadas

1.

2.

3.

4.

Actividades formativas realizadas

Fecha Actividad Duracion Evaluacion Firma
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1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es describir los sistemas establecidos en SETCO
Cia. Ltda., para la preparacion de ofertas y la revision de pedidos, con el fin de

asegurar mediante la revision de datos que:

» Se definen y registran informaticamente los requisitos que se hayan acordado

con el cliente.
» Se resuelve cualquier diferencia que haya entre la oferta y el pedido.

» Se dispone de la capacidad técnica y organizativa necesaria para cumplir los

requisitos solicitados por el cliente.

* Se cumplen con los requisitos legales y reglamentarios para desarrollar los

servicios contratados.

2. ALCANCE

Este Procedimiento es de aplicacion en él:

» Estudio y determinacion de los servicios que SETCO Cia. Ltda., ofrece al

cliente.
* Preparacion, revision y registro de ofertas.
* Revision de pedidos y contratos.
* Modificacién del contrato, pedidos / tarifas.

* Registros informaticos relativos a estas actividades.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.5.2.
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4. RESPONSABILIDADES

Actividades Presidencia| Coordinador Gerente
de Operaciones General

Venta de los servicios de
instalaciones eléctricas industriales S| NO S|
y residenciales.
Analisis necesidades del cliente y Sl NO NO
asesoramiento
Valoracién econdmica de las Sl NO Sl
ofertas/contratos
Elaboracion de ofertas/contratos Sl Sl Sl
Revision y aprobacion de NO NO SI
ofertas/contratos y modificaciones

5. REALIZACION

5.1 Preparacion de ofertas

SETCO Cia. Ltda., comercializa sus servicios de acuerdo con referencias
establecidas en la Guia de Servicios:

» Tipo de Servicio

» Descripcion

+ Condiciones Generales

Los datos basicos de la solicitud de oferta establecen las necesidades del cliente
relativos a los servicios a realizar por SETCO Cia. Ltda. La Presidencia, elabora la
oferta que incluye datos tales como:

» Referencia de los servicios

» Condiciones Generales

» Otros datos que se considere de interés

Las tarifas ofertadas pueden ser:

» Tarifas generales: las establecidas en la "Guia de Servicios".
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» Tarifas especificas: las ofertas se preparan en base a las condiciones
solicitadas por el cliente y mediante la recepcion de los siguientes datos :
o Cliente

o Tipo servicio solicitado

Las ofertas, una vez acordadas y definidas, pasan a ser tarifas especificas.

El Gerente General una vez definido las ofertas especificas acordadas con el cliente
y sus sucesivas modificaciones, permite la correcta realizacion de los procesos de

facturacion en base a las condiciones pactadas.

5.2 Revisién de ofertas

La revision de cada oferta se constata con la firma en la misma del responsable de la

oferta presentada.

La revision dejara constancia de que se asegura que:

* Se han definido los requisitos técnicos de la oferta de acuerdo a los datos
suministrados por el cliente.

* Se han establecido, en la medida que aplique, las tarifas y la vigencia de la
oferta.

» La Organizacion dispone de la capacidad humana y técnica para cumplir los
requisitos especificados. En el caso en que las condiciones de la oferta no se
correspondan con las especificaciones del servicio de SETCO Cia. Ltda., se
consultara con el Gerente General, para su elaboracion o adaptacion.

5.3  Reuvision de los pedidos

Se lleva a cabo mediante la exposicion de los siguientes puntos por parte del

responsable de departamento al que se incorpora:




= PROCEDIMIENTO DE GESTION DE OFERTAS Y
SETICO

SERVICIOS Y COMERCIO TOPON CIA. LTDA. CO NT RATO S

cODIGO: PG-05 VERSION: 01 PAGINA: 5

Los pedidos son receptados mediante los sistemas establecidos (teléfono, fax, etc.),

gue comprueban los datos a partir de la identificacion de:

» Datos del cliente: Se comprueba si el cliente esta registrado en la base de
datos. En caso que no se encuentre se deben definir los requisitos a aplicar a
partir de los acuerdos de la oferta realizada.

» Servicio a realizar: Se comprueba que los servicios solicitados (formulacion de

requisitos) pueden ser efectuados por SETCO Cia. Ltda.

Los pedidos recibidos son revisados por el departamento técnico en funcion de
tipo de actividad eléctrica a realizar. La revision del pedido se realiza en el
momento de tomar los datos donde se indican las caracteristicas del servicio a

efectuar.

En los casos en que se establezca un nuevo contrato, la Gerencia General

realiza la revisiéon del mismo a través de su firma.
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades para llevar a cabo la evaluacion inicial y
continuada de los proveedores, con el fin de verificar su aptitud para cumplir con los

requisitos especificados.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los proveedores de productos y servicios que

afecten a la calidad del servicio prestado al cliente.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.5.4.3

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de
Calidad
Evaluacion inicial y continuada de SI
proveedores
Aprobacién/exclusion de proveedores Sl
Actualizacién Listado de Proveedores Sl

5. REALIZACION

51 Evaluacion Inicial

El Responsable de Calidad realiza la evaluacién inicial de los proveedores. Para ello
cuenta con la colaboracion de los responsables de otros departamentos, que le
proporcionan informacion complementaria sobre un determinado proveedor.

Registro: Ficha de Evaluacion de Proveedor.
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La evaluacion inicial se lleva a cabo por uno o por varios de los siguientes métodos:

» Datos histéricos: Soélo aplicable a proveedores anteriores a la entrada en
vigor de este procedimiento. El Responsable de Calidad recopila informacion
acerca de los posibles problemas ocasionados por el proveedor en los ultimos
servicios o suministros. El criterio a seguir para aprobar a un proveedor por
este método es que no exista evidencia de que se han producido problemas

gue ocasionaron una reclamacion de cliente o incidente interno grave.

» Certificacion: Quedan aprobados automaticamente aquellos proveedores
gue demuestren que su organizacion cuenta con un Sistema de Gestion de la
Calidad certificado. El Responsable de Calidad solicita en este caso una copia
vigente del certificado.

e Suministros o servicios de prueba:  Se solicita al proveedor un suministro/s
o0 servicio/s de prueba y el Responsable de Calidad realiza una valoracion del

mismo tras el periodo de prueba.

» Cuestionario de evaluacion: Consiste en el envio al proveedor de un
cuestionario de evaluacion en el que se le pregunta sobre aspectos de su
funcionamiento y sobre su capacidad, por ejemplo, controles, métodos de
inspeccion, Sistema de Gestion de la Calidad implantado, etc. Posteriormente

se realiza una valoracion por parte del Responsable de Calidad.

5.2  Listado de Proveedores aprobados

Si un proveedor es aprobado, el Responsable de Calidad lo incluye en el Listado de
Proveedores, registrando los siguientes datos: nombre, productos o servicios para
los que esta aprobado, fecha de alta en el listado, fecha de la dltima evaluacion y
posibles observaciones. El Responsable de Calidad actualiza el citado Listado cada

tres meses, si ha habido algin cambio en él.
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5.3  Modificacion de pedidos/ contratos

El mantenimiento del nivel de calidad de un proveedor se verifica mediante la

evaluacion continuada de los suministros y de los servicios prestados. Para ello se

tienen en cuenta los Informes de Incidencias con Proveedor y las Reclamaciones de

cliente que afecten a un proveedor. El Responsable de Calidad lleva a cabo

anualmente la evaluacién continuada de todos los proveedores, de la siguiente

forma:

 Los proveedores a los que no se les haya abierto ningun informe de

incidencias quedan aprobados automaticamente para el afio siguiente.

 Los proveedores a los que se les haya abierto uno o mas informes de

incidencias son evaluados segun la importancia del suministro o servicio Y,

por tanto, mantenidos o excluidos segun criterio del Responsable de Calidad y

de los Responsables de Departamento que utilicen dichos suministros o

servicios.

Los resultados de la evaluacién continuada se reflejan en la Ficha de Evaluacion de

Proveedor.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro

Archivo

Localizaciéon

Responsable

Conservacion

Ficha de Evaluaciéon
de Proveedor

Cuestionario de
Evaluacioén

Listado de
Proveedores

Certificados

Informes de
Incidencia con
Proveedor

Carpeta de
Proveedores

Calidad

Calidad

Responsable de

3 afos (min)
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54  Anexos

Anexo 1. Listado de proveedores.
SETCO CIA. LTDA.
LISTADO DE PROVEEDORES
PG 06: Evaluacion y Seleccion de proveedores
Anexo 1 de 3 Paginaldel

Proveedor | Material/equipo/servicio aprobado

Fechas Evaluaciones

Alta

Ultima

Observaciones

Anexo 2. Ficha de evaluacion de proveedor.

SETCO CIA. LTDA
FICHA DE EVALUACION DE PROVEEDORES
PG-6: Evaluacion y Seleccion de proveedores

(Anexo 2 de 3)

Paginaldel

Proveedor Persona de contacto

Cargo

Datos del producto / equipo / servicios

Descripcién

EVALUACION INICIAL

Proveedor histérico Certificado

Suministro/Seiwiprueba

Cuestionario

Incidencias en el periodo considerado

No hanr@mumcidencias
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2.

3.

4.

Personal consultado

Nombre

Opinion favorable

Opinion desfavorable

Nombre

Opinion favorable

Opinion desfavorable

Resultado de la evaluacion inicial

Resultado

Fecha Evaluacion

Responsable

Firma

EVALUACION CONTINUA

Fecha

NO
Incidencias

NO

servicio/
pedido

% Vigencia de la | Resultado
documentacion

JAcciones Firma
correctivas?| evaluador

Anexo 3. Informe de incidencias con proveedores.

SETCO CIA. LTDA

INFORME DE INCIDENCIAS CON PROVEEDORES
PG-6: Evaluacion y Seleccion de proveedores

(Anexo 3 de 3)

Paginaldel

Proveedor

Fecha informe

Abierto por

Descripcion del problema o anomalias

Tratamiento
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Comunicaciones con proveedores

Visto bueno del Responsable de Calidad
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VERSION: 01

APROBADO POR: GERENTE GENERAL

RESPONSABLE DE CALIDAD RESPONSABLE DE LAS AREAS

PROVEEDOR

INICIO
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>
INICIAL DE PROVEEDORES |  PROVEEDOR

ANALIZAR EL METODO DE
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(HISTORICO, CUESTIONARIO, SUM,

PRUEBA, CERTIFICADO)
: 2]

[

EJECUTAR LA EVALUACION ‘

21

ABRIR FICHA DE EVALUACION CON L

> APROBADO

DATOS DEL PROVEEDOR CE‘ e
L 3

REALIZAR UNA EVALUACION
CONTINUA DEL PROVEEDOR

NO

l s

MANTENER CON DATOS DEL
PROVEEDOR
SI
3 REALIZAR LA VALORACION
NUEVAMENTE

SE MANTIENE?

NO,

ELIMINAR DE LISTADO DE 3 FIN
PROVEEDORES APROBADOS

A

DOCUMENTOS:
1.FICHA DE EVALUACION DE PROVEEDOR
2. METODO DE EVALUACION
3. FICHA DEL PROVEEDOR

Fase
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades para llevar a cabo la gestion de las
compras con el objeto de asegurar que los materiales o equipos comprados cumplen

con los requisitos especificados.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los materiales, equipos y servicios que se
hacen especificamente para SETCO CIA.LTDA. y que pueden afectar directamente
a la calidad de los servicios de instalaciones eléctricas. En concreto a:

* Instalacion o reubicacion de medidores eléctricos

e Suspensiones y reconexiones

« Toma de lecturas

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.5.4

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Gerente General| Encargado de
Compras
Emision de pedidos Sl SI
Revision y Aprobacion de pedidos SI SI

5. REALIZACION

5.1 Inicio del proceso general de compras
El proceso de compras se inicia cuando cualquier persona de SETCO CIA. LTDA.,
detecta la necesidad de un material o equipo para el desarrollo de los servicios de

instalacion o reubicacion de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y
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toma de lecturas. Las necesidades de compra estan basadas, en funcién del

material, equipo o servicio a comprar en:

» El stock existente o su estado, para materiales o equipos.

* La demanda del servicio, para instalaciones eléctricas.

Las necesidades de compra de materiales o equipos deben comunicarse por escrito
al Responsable de Compras utilizando el registro Solicitud de Compra, indicando
qué y qué cantidad quiero comprar, precio aproximado y proveedor destinatario de la

compra.

Si se desconocen detalles del material o equipo a comprar puede solicitarse una

oferta, antes o después de preparar la Solicitud de Compra.

A continuacién el Responsable de Compras revisa la solicitud y decide si la compra

es procedente 0 no.

5.2  Emision de pedidos de compra

A continuacion, una vez aprobada la Solicitud de Compra, el Responsable de
Compras elabora el pedido correspondiente. En principio, sélo se efectian compras
0 contrataciones a los proveedores aprobados por SETCO CIA. LTDA., es decir, a
los proveedores que figuran en el Listado de Proveedores o proveedores con los que

se haya decidido establecer un periodo de pruebas.

Si el proveedor seleccionado no estd incluido en el Listado de Proveedores, el
Responsable de Calidad procede a la evaluacion inicial del mismo de acuerdo al

procedimiento correspondiente.

Pueden realizarse compras via telefénica a un proveedor siempre que quede
constancia escrita del pedido y que no figure entre los comprendidos en el punto

anterior.
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El Responsable de Compras elaborara los pedidos de compra que como minimo

incluyen los siguientes datos:

* Fecha

e Datos del proveedor

» Descripcion del material o equipo, indicando la referencia o caracteristicas
principales cuando asi sea posible

+ Cantidad solicitada

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Pedidos de Carpeta de

Compra pedidos Archivo General| Responsable de 3 afios (min)
Informe de Carpeta de Administracion Compras

Incidencias con

Proveedores Proveedores
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: GESTION DE COMPRAS
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VERSION: 01 T

APROBADO POR: GERENTE GENERAL

COORDINADOR DE
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SOLICITADD < ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL | ¢ CORRESPONDIENTE =
MATERIAL SOLICITADO U
3
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1. SOLICITUD DE COMPRA
2. PEDIDOS DE COMPRA
3. DOCUMENTO ENTREGA RECEPCION
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1. OBJETO

Identificar las operaciones a ser realizadas por parte de SETCO CIA. LTDA., segun
las necesidades establecidas por la Empresa Eléctrica Quito, mismas que pueden
ser servicios de instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones;

y lectura de medidores.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicaciébn a todos los procesos generadores de valor

como son:

Planificacion de actividades.

Requerimiento de Materiales.

Operaciones.

Fiscalizacion.

Entrega del Servicio

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.7.5

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Presidente Gerente Coordinador de
General Operaciones

Analisis de solicitudes Sl Sl Sl

de contratacion

Elaboracion de NO Sl Sl
propuestas

Publicacion de las NO Sl NO
propuestas

Firma de contratos NO Sli NO
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5. REALIZACION

5.1 Generalidades

La Empresa Eléctrica Quito, se ve en la necesidad de realizar la contratacion de
empresas que realicen actividades de instalaciones de medidores eléctricos,
suspensiones y reconexiones; y lectura de medidores, mismos que son publicados
en el Portal de Compras Publicas para dar la posibilidad que participen varias

empresas constituidas legalmente y ademas obtener una variedad de ofertas.

Luego de presentada las ofertas por las empresas participantes y cumplido con los
requisitos previamente establecidos por la EEQ, para ejecutar cierto tipo de contrato,
el representante legal de SETCO CIA. LTDA., en reuniones de trabajo, con los
representantes de la EEQ., define las actividades a realizar, sean estas para
instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y lectura de

medidores.

52 Definicién de los contratos

Una vez definido el tipo de actividad a ejecutar y cumplido con todos los requisitos
por parte de SETCO CIA. LTDA., se procede a firmar el contrato, en donde esta
estipulado los plazos a ser cumplidos, precios, responsables del contrato de ambas

partes y el tiempo de inicio.

Entre los principales puntos a ser considerados en la firma del contrato, es la entrega
de materiales para continuar con la ejecucion de los trabajos, mismos que son
entregados directamente por la EEQ., para cada uno de los proyectos a ser

ejecutados por los contratistas.

Una vez definido los principales puntos para ejecutar los trabajos firmados en el
contrato, SETCO CIA. LTDA., se reune constantemente con los responsables de

administrar el contrato por parte de la EEQ, para realizar los disefios de los
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proyectos a ser ejecutados, planificar la logistica de entrega de materiales y realizar

los respectivos seguimientos de avance de los mismos.

5.3 Firma del contrato

Los contratos elaborados se revisan antes de las firmas respectivas, para comprobar
que:

» Contienen los apartados previstos o la informacién adecuada.
» Reflejan correctamente la actividad regulada o su propésito.

+ No existen contradicciones con otros documentos del contrato.

Si las personas que van a firmar los contratos, Gerente General de SETCO CIA.
LTDA., y representantes legales de la EEQ., proponen cambios en el mismo, el
encargado de su elaboracion realiza las correcciones oportunas y vuelve a someter
el contrato a revision. Este proceso se repite tantas veces como sea necesario hasta

acordar el contrato definitivo.

Una vez definitivo el contrato, el Gerente General firma el documento para

considerarlo apto para su ejecucion.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Propuestas Carpeta de

propuestas | archivo General| Coordinador de

presentadas | administracion | Operaciones
Contratos Carpeta de

Contratos
firmados

3 afios (min)
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6. DIAGRAMA DE FLUJOS

PROCESO: IDENTIFICACION DE OPERACIONES
CODIGO:

VERSION: 01

APROBADO POR: GERENTE GENERAL

TASEICO

~~ SERVICIOS Y COMERCIO TOPON G LTDA.

EEQ

GERENTE GENERAL

COORDINADOR DE
OPERACIONES

v
REALIZAR
INVITACION PARA
CONTRATAR

PRESENTAR
OFERTAS A TRAVES

\ 4

EMPRESAS QUE
BRINDEN SERVICIOS
ELECTRICOS

REALIZAR
REUNIONES DE
TRABAJO Y DEFINIR
ACTIVIDADES A
REALIZAR

DE PORTAL
COMPRAS PUBLICAS

2]

A\ 4
REALIZAR
CONTRATO DE
TRABAJO

A

DEFINIENDO
ACTIVIDADES A

REALIZAR
3

DE ACUERDO CON
TERMINOS DEL
CONTRATO

Fase

A 4
FIRMAR CONTRATO
REALIZAR DE TRABAJO Sl
CORRECCIONES AL 2 DEFINIENDO -«
CONTRATO ACTIVIDADES A
REALIZAR
i
(3] 2]

REALIZAR EL DISENO DE LOS PROYECTOS A SER EJECUTADOS

/

( FIN

DOCUMENTOS:
1. INVITACION A PRESENTAR OFERTAS
2. OFERTA
3. CONTRATO DE TRABAJO
4. DISENO DE PROYECTO
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1. OBJETO

Definir las actividades y responsabilidades para llevar a cabo los contratos firmados
con la EEQ., desde una evaluacién inicial y continuada de los proyectos a ser
ejecutados, con el fin de verificar la ejecucion de la misma cumpliendo con los

requisitos especificados.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los siguientes procesos generadores de valor:

Requerimiento de Materiales.

Operaciones.

Fiscalizacion.

Entrega del Servicio

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.7.5

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Gerente | Coordinador de Coordinador
General Operaciones Administrativo
Financiero

Evaluacion inicial del Sl Sl NO
contrato a ser ejecutado
Disefio de las instalaciones Sl Sl NO
a ser ejecutadas
Andlisis de los recursos a Sl Sl Sl
ser utilizados
Organizacion de las rutas a
ser cubiertas por el NO Sl NO
personal técnico
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5. REALIZACION

51 Evaluacion Inicial

El Gerente General conjuntamente con el Coordinador de Operaciones realiza la
evaluacion inicial de las actividades a realizar en la firma del contrato. Para ello
cuenta con la colaboracion de los supervisores de equipo, que le proporcionan
informacion complementaria sobre un determinado proyecto eléctrico a ser

ejecutado.

5.2 Realizacion de la Planificacion.

Una vez definido el proyecto a ser ejecutado, por SETCO CIA. LTDA., luego de la
firma del contrato el Gerente General, conjuntamente con el Coordinador de
Operaciones y el apoyo de los Supervisores de Equipo, se procede a realizar la
planificacion de las diferentes actividades a desarrollar en la ejecucion del proyecto
contratado, mismo que puede ser para servicios de instalaciones de medidores

eléctricos, suspensiones y reconexiones; y lectura de medidores.

Posteriormente se procede a disefiar las instalaciones a ser ejecutadas de ser el
caso, 0 se programa en conjunto con el personal técnico las suspensiones y
reconexiones; y toma de lecturas, ademas se analiza cada uno de los recursos a ser
utilizados en cada uno de los servicios a ser ejecutados, se dimensiona la cantidad
de material, el transporte de los mismos desde las bodegas de la EEQ., hasta las
bodegas de la empresa; ademas se organiza a todo el personal técnico con el apoyo
de los Supervisores de Equipos, con la finalidad de hacer conocer los sectores

asignados por la EEQ,, para ejecutar los trabajos y asignar las rutas a ser cubiertas.

Se coordina ademas la disponibilidad de transporte para desplazarse a los lugares
de trabajo y se verifica que exista el material suficiente para ejecutar las tareas
planificadas, todas estas actividades quedan registradas en los formatos disefiados

para el efecto, manteniendo el buen uso de los recursos y de una manera adecuada.
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REGISTROS DE CALIDAD

Registro

Archivo

Localizaciéon

Responsable

Conservacion

Planificacion de
actividades

Carpeta de
planificacion

Archivo General
Administracion

Coordinador de
Operaciones

de
actividades

3 afos (min)
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CODIGO:
VERSION: 01

PROCESO: PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

APROBADO POR: GERENTE GENERAL

EEASEICO

ol SERVICIOS Y COMERCIO TOPON CIA. LTDA.

GERENTE GENERAL

COORDINADOR DE OPERACIONES

SUPERVISOR DE EQUIPO

Q wico )

A 4

EVALUAR LAS ACTIVIDADES A
REALIZAR SEGUN LA FIRMA DE
CONTRATO

S

A

PLANIFICAR LAS ACTIVIDADES PARA LA EJECUCION DEL PROYECTO CONTRATADO

A 4

EJECUTADAS O

DISENAR LAS INSTALACIONES A SER

SUSPENSIONES Y RECONEXIONES; Y
TOMA DE LECTURAS

PROGRAMAR LAS

Fase

A 4

ANALIZAR LOS RECURSOS A SER
UTILIZADOS EN LOS SERVICIOS
CONTRATADOS

2

DIMENCIONAR LA CANTIDAD DE
>

MATERIAL

REALIZAR LA LOGISTICA PARA
TRANSPORTAR EL MATERIAL DE
BODEGAS DE LA EEQ HASTA LAS

BODEGAS DE LA EMPRESA

ORGANIZAR A PERSONAL
TECNICO Y HACER CONOCER LOS
SECTORES ASIGNADOS Y RUTAS
A SER CUBIERTAS.

L

FIN

DOCUMENTOS:
1. CONTRATO DE TRABAJO
2. DISENO DE INSTALACIONES
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MATERIALES
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VERSION: 01
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1. OBJETO

Asegurar que los materiales requeridos para desarrollar los proyectos que fueron

contratados por SETCO CIA. LTDA., existan en la cantidad necesaria y a tiempo

dentro de las bodegas de la Empresa, una vez coordinado la entrega de los mismos

con la EEQ., y de esta manera asegurar el buen servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los materiales, y servicios que se hace

especificamente SETCO CIA.LTDA. y que pueden afectar directamente a la calidad

de los servicios de instalaciones eléctricas. En concreto a:

* |nstalacién o reubicacion de medidores eléctricos

e Suspensiones y reconexiones

« Toma de lecturas

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.7.5

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Coordinador de Encargado de
operaciones Bodega
Emision de materiales SI SI
Revisidén y Aprobacion de materiales Sl SI

5. REALIZACION

5.1 Inicio del proceso de operaciones

El proceso de requerimiento de materiales se inicia cuando el personal técnico de

SETCO CIA. LTDA., detecta la necesidad de un material para el desarrollo de los

servicios de instalacibn o reubicacion de medidores eléctricos, suspensiones y

reconexiones; y toma de lecturas. Los requerimientos de materiales estan basados,




— PROCEDIMIENTO DE REQUERIMIENTO DE
SETICO Q

SERVICIOS Y COMERCIO TOPON CIA. LTDA. MATERIALE S

CODIGO: PG-10 VERSION: 01 PAGINA: 3

en funcion del tipo de servicio que fue contratado para brindar a los clientes

considerando lo siguiente:

« El stock existente en las bodegas de la empresa y el estado de las mismas.

+ La demanda del servicio eléctrico en los contratos firmados.

Los requerimientos de materiales o equipos se comunican por escrito al Encargado
de Bodega utilizando el registro Solicitud de Materiales, indicando qué y qué

cantidad se requiere los materiales informando en que proyecto se va a utilizar.

A continuacién el Encargado de Bodega revisa la solicitud y decide si la solicitud es
procedente o no, considerando que los materiales son suministrados por la EEQ., de

no serlo se realiza las gestiones necesarias para el suministro de materiales.

5.2  Ejecucion de Requerimiento de Materiales

Una vez aprobada la Solicitud de Materiales, el Responsable de bodega, revisa la
cantidad de materiales existentes en la bodega, y de existir el stock suficiente realiza
la entrega de materiales requeridos. En el caso de no existir los materiales, el
Encargado de Bodega conjuntamente con el Coordinador de Operaciones,
realizaran las gestiones necesarias ante la EEQ., para abastecerse de materiales el
pedido se lo realiza justificadamente, por cuanto existié una peticion de acuerdo a la

planificacion realizada.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Solicitud de Carpeta de | Archivo General| Encargado de 3 af :
materiales solicitudes | Administracion bodega afios (min)
de
materiales




%(IOSEYG;RI(I&MQI.

PROCEDIMIENTO DE REQUERIMIENTO DE

MATERIALES
CODIGO: PG-10 VERSION: 01 PAGINA: 4
6. DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: REQUERIMIENTO DE MATERIALES _
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APROBADO POR: GERENTE GENERAL

COORDINADOR DE
OPERACIONES

SUPERVISOR DE
EQUIPO

TECNICO

ENCARGADO DE BODEGA

GESTIONAR ANTE LA EEQ EL
ABASTESIMIENTO DE

INICIO

A 4

ANALIZAR NECESIDAD DE
MATERIALES PARA EL DESARROLLO

ﬂ—'i

l DE LOS SERVICIOS
S
APROBAR EL LISTADO DE
MATERIALES REQUERIDO
SOLICITAR A BODEGA LOS

REQUERIMIENTOS DE MATERIALES O

ANALIZAR REQUERIMIENTO Y

EQUIPOS INDICANDO LA CANTIDAD Y

AL PROYECTO A UTILIZAR

2

A

MATERIALES DEBIDAMENTE

JUSTIFICADO @

Y

Fase

ENTREGAR MATERIAL REQUERIDO

»
""| VERIFICAR SI EXISTE EN BODEGA
l 2]
EXISTE EN
BODEGA?
N

N

B

=

DOCUMENTOS:
1. LISTADO DE MATERIALES
2. REQUERIMIENTO DE MATERIALES
3. SOLICITUDE MATERIALES A EEQ
4. ACTA ENTREGA RECEPCION DE
MATERIALES
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1. OBJETO

Establecer las actividades a realizar en cada una de los procesos contratados por la
EEQ., a fin de realizarlos con efectividad, asegurando el mejor desempefio de los

procesos Generadores de Valor que son la razon de ser de la Empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los procesos Generadores de Valor del

Sistema de Gestion de la Calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.7.5

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Gerente Coordinador de Jefe de

General Operaciones Equipo
Firma de contratos S| NO NO
Planificacion de actividades Si Sl NO
Ejecucion de actividades NO SI Sl
Entrega de informacion a EEQ. Sl SI NO

5. REALIZACION

5.1 Generalidades

Los procesos a ser analizados en este procedimiento para la entrega de los servicios
contratados por la EEQ., son aquellos que marcan la diferencia con el resto de

procesos que realiza la Empresa y cada uno de los mismos se los realiza de manera

diferente.

5.2 Instalacion de medidores eléctricos

Una vez realizada la solicitud de instalacion o reubicacion de medidores, por parte
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de los clientes a la EEQ., esta a su vez contacta a la empresa contratista en este
caso a SETCO CIA. LTDA., para informarle sobre las solicitudes recibidas y se
procede a analizar el trabajo a realizar el Inspector de la EEQ., disefia el trabajo a
realizar conjuntamente con el Gerente General y el Coordinador de Operaciones, y

se realiza las ordenes de trabajo.

El Coordinador de Operaciones conjuntamente con el Jefe de Equipo analiza la
cantidad de materiales a ser utilizado en la ejecucion del trabajo planificado,
posteriormente organizan los materiales y dividen el trabajo para cada equipo de
trabajo.

Lo equipos de trabajo, se dirigen al lugar de ejecucién de los trabajos bajo la
direccion del Jefe de Equipo, en base a la orden de trabajo y se realiza la instalacion
0 reubicacion de medidores con las debidas precauciones evitando los riesgos
eléctricos en base a las normativas propias de la EEQ., para estos casos,
se emplea los materiales solicitados en caso de existir restantes de material, se
ingresa nuevamente a la bodega.

Luego de ejecutado las instalaciones, se realizan las respectivas pruebas de
funcionamiento se indica al cliente el trabajo realizado y se ingresa datos en la hoja
de inspeccion misma que contiene informacion relacionada con materiales utilizados,
hora de entrega del trabajo, firma el responsable del Equipo, este hoja de inspeccion
es entregada al Coordinador de Operaciones misma que es procesada por el
Técnico de Oficina, imprime la Orden de Instalacion y envia digitalmente a la EEQ.,
via interfaz de instalacion (sistema informatico) Proveedor de Servicios EEQ.

5.3  Suspensiones y reconexiones

Una vez firmado el contrato y definido el proyecto a ser ejecutado por el contratista,
la EEQ., a través del Jefe de Agencia o Fiscalizador realiza la entrega del

cronograma de actividades semestrales para suspensiones y reconexiones.

La seccion de produccion de la Empresa Eléctrica Quito, genera un archivo y envia a
través del sistema una Notificacion Previa para el corte del servicio de todos los

clientes del plan de suspensiones.
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El Técnico de Oficina descarga el archivo, imprime y entrega al Coordinador de
Operaciones para gque a la vez este organice el trabajo con cada uno de los Jefes de

Equipo y cubran todas las rutas planificadas.

El Jefe de Equipo, antes de proceder a la suspension de la energia eléctrica o corte
del servicio procede a enviar la notificacion a todos los clientes uno por uno, se
entrega el documento Notificacion previa al Corte del Servicio y se recibe la
constancia de haberlo entregado, esta informacion es enviada al Area de Produccion
del EEQ.

El Técnico de Oficina, al siguiente dia descarga el archivo de suspensiones enviado
por el Area de Produccion, desencripta el archivo y procede a subirlo al sistema
(SQL — Suspensiones), asigna el trabajo por rutas segun lo planificado, imprime guia
de trabajo, notificaciones de suspension (Orden de suspension del Servicio) y
entrega a los Jefes de Equipo, a su vez envia archivo plano a los mails de cada uno
de los técnicos, para que registren el trabajo asignado en sus respectivos equipos de

transmision de datos (pocket).

El encargado de bodega a su vez realiza la entrega de sellos de suspension color

rojos y stikers de suspension a los técnicos y firma la guia de despacho.

El personal técnico una vez con la informacién cargada en su equipo de transmision
procede a ejecutar el trabajo de suspension de energia eléctrica, en primera
instancia el corte se lo realiza Unicamente en el medidor de energia, desconectando
los cables de fase y neutro, y en casos fortuitos la desconexion se lo realiza
directamente en los postes.

Una vez realizado la suspension programada, el técnico responsable informa del
trabajo realizado via mail a través de los equipos de transmisién de datos, el Técnico
de Oficina procede a descargar la informacion enviada por los técnicos y continua
almacenando todas las informaciones recibidas de las suspensiones ejecutadas

hasta maximo las 14:00 horas de todos los dias y se envia esta informacion a la
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Agencia, misma que procesa esta informacién luego de un tiempo aproximadamente
una hora entrega informacion a través del sistema, indicando los clientes que han
procedido con los pagos pendientes para que se proceda con las reconexiones

respectivas.

El Técnico de Oficina recibe la informacion a través del sistema, imprime guias,
entrega sellos celestes de reconexiones y procede a entregar los datos de
reconexiones a cada uno de los técnicos responsables de las diferentes rutas, estos
a su vez, realizan el trabajo de reconexiones, coloca stiker celeste, verifica el servicio

eléctrico este funcionando correctamente y comunican via mail el trabajo realizado.

Al finalizar el dia el Técnico de Oficina notifica al Area de Produccion a través del
portal de la EEQ., las reconexiones faltantes por realizar debido a la falta de tiempo,
a su vez Produccién procesa la informacién y genera un nuevo archivo de

Reconexiones,

5.4 Toma de Lecturas

Una vez firmado el contrato y definido el proyecto de toma de lecturas por el
contratista, la EEQ., a través del Jefe de Agencia o Fiscalizador realiza la entrega del
cronograma de actividades semestrales, emite y entrega la lista de abonados a los
contratistas para la toma de lecturas de medidores eléctricos.

El Técnico de Oficina recibe la informacion a través del sistema, imprime guias, y
procede a entregar la lista de abonados a cada uno de los técnicos responsables de
las diferentes rutas para la toma de lecturas, el Jefe de Equipo transporta a los
lectores a las Areas de Medicion, los técnicos buscan al abonado en la lista de la
lectura, una vez realizada la toma de lecturas se comunica via mail el trabajo

realizado.

Una vez realizado la toma de lecturas, el técnico responsable informa del trabajo
realizado via mail a través de los equipos de transmision de datos, el Técnico de

Oficina procede a descargar la informacion y continua almacenando todos los datos
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recibidos y posteriormente se envia esta informacion a la Agencia.

La EEQ., realiza el procesamiento de los datos con la informacion recibida y

empieza a generar las planillas de cobro en base a las lecturas efectuadas.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Ordenes de trabajo Carpetade | Archivo Gen'e,ral Encargado de 3 afios (min)
6rdenes de Administracion bodega
trabajo
Hojas con datos de Carpetade | Archivo Genglral Encargado de 3 afios (min)
abonados datos de Administracion bodega
abonados
ern_c&g:jama de Carpetade | Archivo General Encbargado de 3 afios (min)
actividades cronograma | Administracion odega
de actividades
Lista de abonados Carpetade | Archivo Genglral Encargado de 3 afios (min)
lista de Administracion bodega
abonados
Guias Carpeta de | Archivo General Encargado de 3 afios (min)
hojas de Administracion bodega
guias
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6. DIAGRAMAS DE FLUJO

PROCESO: OPERACIONES (INSTALACION Y REUBICACION DE MEDIDORES)
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VERSION: 01
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Fase
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PROCESO: OPERACIONES (SUSPENSIONES Y RECONEXIONES)
CODIGO:

VERSION: 01
APROBADO POR: GERENTE GENERAL

EEQ

TECNICO DE OFICINA
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OPERACIONES
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ENTREGAR CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES SEMESTRALES

PARA SUSPENSIONES Y

RECONEXIONES

GENERAR ARCHIVO Y ENVIAR
POR EL SISTEMA UNA
NOTIFICACION PREVIA PARA
CORTE DE SERVICIOS DE LOS

CLIENTES DEL PLAN DE
SUSPENCIONES

PROCESAR INFORMACION Y
GENERAR ARCHIVO CON
ORDEN DE SUSPENSION

P ARCHIVO CON EL PLAN DE

DESCARGAR E IMPRIMIR

>

SUSPENCIONES[
; 3

ORGANIZAR EL TRABAJO CON
LOS JEFES DE EQUIPO PARA
CUBRIR LAS RUTAS

PLANIFICADAS
3 A 4

NOTIFICAR A CLIENTES EN BASE
A DOCUMENTO NOTIFICACION
PREVIA AL CORTE DE SERVICIO Y

A

DESCARGAR Y
DESCENCRIPTAR EL ARCHIVO

PROECESAR INFORMACION Y
LUEGO DE UNA HORA
INFORMAR A TRAVES DEL
SISTEMA LOS CLIENTES QUE
HAN PAGADO Y SOLICITAR SE
REALICE LA RECONEXION.

DE SUSPENSIONES SUBIR AL

ASIGNAR TRABAJOS POR
RUTAS SEGUN LO
PLANIFICADO, IMPRIMIR

SISTEMA sQL E‘l—

RECIBIR LA CONSTANCIA DE
HABER ENTREGADO Y ENVIAR A
TRAVES DEL SISTEMA A EEQ

3

COORDINAR CON BODEGA LA
ENTREGA DE SELLOS DE
SUSPENSION COLOR ROJOS Y

\ 4

GUIAS DE TRABAJO, ORDEN
DE SUSPENSION DEL
SERVICIO Y ENTREGAR A
JEFES DE EQUIPO.

LA INFORMACION DE LAS
SUSPENSIONES

=8

DESCARGAR Y ALMACENAR | |

STOKERS Y FIRMAR GUIA DE

[{E_/ DESPACHO

A

EJECUTAR EL TRABAJO DE
SUSPENSION EN PRIMERA
INSTANCIA EN EL MEDIDOR DE
ENERGIA EN CASO FORTUITO

EN LOS POSTES.

\ 4

INFORMAR EL TRABAJO
REALIZADO VIA MAILA

EJECUTADAS Y ENVIAR LA
INFORMACION A LA
AGENCIA MAXIMO HASTA
LAS 14:00

A

RECIBIR INFORMACION A
TRAVES DEL SISTEMA,
IMPRIMIR GUIAS Y

TRAVES DE LOS EQUIPOS DE
TRANSMISION DE DATOS

REALIZAR EL TRABAJO DE
RECONEXIONES, COLOCAR
STIKER CELESTE,
VERIFICAR QUE EL

Y

ENTREGAR SELLOS CELESTES

PROECESAR INFORMACION Y
GENERAR UN NUEVO ARCHIVO
DE RECONEXION

(_

FIN

DE RECONEXIONES CON LOS
DATOS, A CADA UNO DE LOS

TECNICOS CS ]

NOTIFICAR A LA EEQ LAS
RECONEXIONES FALTANTES

SERVICOS ELECTRICO ESTE
FUNCIONANDO Y
COMUNICAR VIA MAIL EL
TRABAJO REALIZADO.

A

POR REALIZAR DEBIDO A LA
FALTA DE TIEMPO

1.CONTRATO DE SUSP!
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4.0RDEN O

5.GUIAS
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7. SELLOS DE SUS

8. SELLOS CELES|
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[

i L

ENTREGAR CRONOGRAMA DE
ACTIVIDADES SEMESTRALES

CON LISTADO DE ABONADOS
PARA TOMA DE LECTURA:{ 2

L

\ 4
GENERAR ARCHIVO Y ENVIAR
POR EL SISTEMA LOS DATOS
NECESARIOS PARA LA TOMA

DE LECTURAS 3

—

PROECESAR INFORMACION Y
GENERAR PLANILLAS DE

DESCARGAR E IMPRIMIR
ARCHIVO CON EL PLAN DE

ORGANIZAR EL TRABAJO CON
LOS JEFES DE EQUIPO PARA

TOMA DE LECTURAS Y LISTA
DE ABONADOS| 2

3

DESCARGAR Y ALMACENAR

COBRO EN BASE A LAS I
LECTURAS RECIBIDAS

FIN

Fase

LA INFORMACION DE LA

A

\ 4

CUBRIR LAS RUTAS
M2 PLANIFICADAS

EJECUTAR EL TRABAJO DE
TOMA DE LECTURAS EN LOS

-2

MEDIDORES ELECTRICOS
ASIGNADOS SEGUN LA
PLANIFICACION

y

INFORMAR EL TRABAJO
REALIZADO VIA MAIL A

TOMA DE LECTURAS

TRAVES DE LOS EQUIPOS DE
TRANSMISION DE DATOS

1.CONTRAT
2. CRONOGRAMA

3. DATOS PA

0

OCUMENTOS:

DE TOMA DE LECTURAS

DE ACTIVIDADES Y LISTADO DE
ABONADOS

A LA TOMA DE LECTURAS
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1. OBJETO

Realizar el control de los trabajos realizados por el personal técnico y evaluar los
resultados obtenidos en la instalacion de medidores eléctricos, suspensiones y
reconexiones y toma de lecturas, a fin de garantizar el cumplimiento de las
disposiciones emitidas por la EEQ.; y el normal funcionamiento de las operaciones

ejecutadas.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los procesos identificados en las

operaciones.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 3.7.5

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Coordinador Jefe de | Personal
de Equipo | técnico
Operaciones
Analizar reportes de trabajos realizados Sl Sl NO
Planificar la realizacion de fiscalizacion de Si Sl NO
trabajos
Fiscalizacion de trabajos NO S NO
Correccion de errores NO NO Sl

5. REALIZACION

51 Generalidades

Una vez ejecutado los trabajos realizados por los técnicos y entregado los reportes
de las actividades ejecutadas al Jefe de Equipo, se revisa los reportes y se planifica
la fiscalizacion de las actividades realizadas, el Jefe de Equipo se traslada a los

lugares donde se ejecutaron los trabajos y procede a realizar pruebas que sean
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necesarias, tanto de las instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones y

reconexiones; y toma de lecturas.

5.2 Fiscalizacion de trabajos ejecutados

Luego de ejecutado las instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones y
reconexiones y toma de lecturas, por parte del personal técnico, el Jefe de Equipo
previa planificacion y una vez notificado la ejecucion de los trabajos, se dirige a estos
lugares a fin de realizar las pruebas necesarias para comprobar que la instalacion de
los medidores, suspensiones y reconexiones y la toma de lecturas, se las ejecutd
cumpliendo con todas las normas de seguridad y de acuerdo a lo planificado, se
verifica principalmente que los trabajos ejecutados se encuentren funcionando
normalmente y se haya utilizado los materiales proporcionados por la EEQ, de existir
alguna novedad, el Jefe de Equipo realiza los correctivos que sean necesarios en
ese momento y se comunica con el personal técnico responsable del trabajo para
indicar las posibles correcciones a realizar, posteriormente el Jefe de Equipo realiza

el informe correspondiente sobre las observaciones encontradas.

Puede darse el caso y dependiendo de los errores encontrados que sea necesario
realizar un llamado de atencion al personal técnico responsable de ejecutar los
trabajos, de existir negligencia por parte del personal técnico se realiza la respectiva
sancién, caso contrario se emite las respectivas sugerencias para que no se
produzca nuevamente, o se toma las medidas necesarias si los errores encontrados

fueron producidos por factores ajenos al personal técnico.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Orden de ] Carpetade | Archivo Gen_e,ral Encargado de 3 afios (min)
Fiscalizacion ordenes de | Administracion bodega
fiscalizacion
E_egiSI'Fro de la Carpeta con | Archivo General Encbargado de | 3 afios (min)
IScalizacion registros de | Administracion odega
fiscalizacion
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VERSION: 01
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JEFE DE EQUIPO TECNICO

ANALIZAR REPORTES Y

INICIO

PLANIFICAR FISCALIZACION <€
DE ACTIVIDADES REALIZADAS

\
TRASLADARSE A LOS LUGARES
QUE SE EJECUTARON LOS
TRABAJOS Y REALIZAR LAS
PRUEBAS NECESARIAS DEL
SERVICIO BRINDADO

A
VERIFICAR QUE TRABAJOS
FUNCIONEN NORMALMENTE Y SE
HAYA UTILIZADO MATERIALES DE
ELA EEQ

EXISTE
NOVEDADES?

Sl

NO *

REALIZAR CORRECTIVOS

v

REALIZAR INFORME

ENTREGA DE REPORTES DE LOS
TRABAJOS REALIZADOS SE
INSTALACION DE MEDIDORES,
SUSPENCIONES Y
RECONEXIONES; Y TOMA DE
LECTURAS.

.

INDICAR A PERSONAL TECNICO
LOS TRABAJOS A REALIZAR

A

\ 4

RESPECTIVO

LLAMADO DE

S| ATENCION?

REALIZAR LLAMADO DE
ATENCION DE ACUERDO
A POLITICAS DE LA
EMPRESA

EMITIR LAS RESPECTIVAS
SUGERENCIAS QUE NO
SE PRODUZCA
NUEVAMENTE

FIN

Fase

DOCUMENTOS:
1.CONTRATO DE TOMA DE LECTURAS
2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y LISTADO DE
ABONADOS
3. DATOS PARA LA TOMA DE LECTURAS
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SERVICIOS Y COMERCIO TOPON CIA. LTDA.

1. OBJETO

Llevar a cabo la formalizacion del acto de entrega — recepcion en forma oportuna, de
los servicios contemplados en el contrato por parte de la empresa SETCO Cia. Ltda.,
ejecutando los acuerdos y compromisos firmados en la prestacién de los servicios
eléctricos.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los procesos identificados en las

operaciones Yy fiscalizacion.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 4

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Coordinador EEQ Gerente
de General
Operaciones

Analizar los trabajos a realizar segun Sl NO S
cronograma de trabajos
Verificar el cumplimiento segun el cronograma SI Sl Sl
de trabajo
Entrega de servicios ejecutados y devolucion Sl NO NO
de materiales sobrantes
Firma de entrega — recepcion de los trabajos NO NO S
realizados
Evaluacion de la empresa NO S NO

5. REALIZACION

51 Generalidades

Una vez ejecutado los procesos de fiscalizacion y comprobado que los trabajos de
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las instalaciones de medidores eléctricos, suspensiones y reconexiones; y toma de
lecturas, se encuentran realizadas de la manera adecuada y funcionando
correctamente segun sea el caso, el servicio realizado es entregado por parte del
representante legal de SETCO Cia. Ltda., a la Empresa Eléctrica Quito S. A., segun

el cronograma preestablecido para la entrega de los trabajos.

5.2 Entrega — recepcion de los trabajos realizados

El Coordinador de Operaciones recaba todos los documentos de respaldo de los
diferentes servicios ejecutados segun los cronogramas que constan en el Contrato

de Trabajo.

Luego de verificado que los trabajos realizados se cumplieron a cabalidad se realiza
la entrega- recepcion formal de los servicios ejecutados en base a la revision del
contrato firmado, esta entrega lo realiza el Gerente General conjuntamente con el

Coordinador de Operaciones al representante legal de la EEQ.

El representante de la EEQ., procede a revisar el cumplimiento de los trabajos
realizados segun el cronograma de trabajo, asi como también cantidad de material
utilizado, de existir sobrantes de material el Coordinador de Operaciones realiza la

devolucion de los mismos a la bodega de la EEQ.

El Gerente General conjuntamente con el representante de la EEQ., firman los
documentos de entrega- recepcion de los servicios prestados, en caso de existir

alguna novedad, se establecen nuevos plazos de entrega.

Por disposiciones de las autoridades la EEQ., procede a evaluar a la empresa
SETCO CIA. LTDA., considerando algunos factores, a fin de ser considerados para

las nuevas renovaciones de los contratos.
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REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Informe de trabajo Carpetade | Archivo Gengrral Encargado de 3 afios (min)
6rdenes de Administracion bodega
trabajo
Con@rgto de Ios_ Carpeta de Archi\_/q Gengral Encargado de 3 afios (min)
servicios a realizar p Administracion bodega
contratos
ern_?jg:jama de Carpeta de | Archivo General Encbargado de 3 afios (min)
actividades cronograma | Administracion odega
de actividades
Documentos
entrega-recepcion
Carpetade | Archivo General | Encargado de 3 afios (min)
entrega Administracion bodega

recepcion
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1. OBJETO

Establecer los procedimientos seguidos por el personal de la Organizacién para
llevar a cabo de manera adecuada el proceso de Auditorias Internas de Calidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a todas las acciones que se realizan en el area

de auditoria interna para llevar a cabo de manera adecuada el proceso de

verificacion de todas las actividades relativas a la Calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 8.2

4. RESPONSABILIDADES
Actividades Generales

Gerente
General
Encargado
de Calidad

Solicitud de auditorias extraordinarias NO Sl
Elaboracion del Plan de Auditorias Internas NO Sl
Aprobacion del Plan de Auditorias Internas Sl NO
Establecimiento de fechas para las NO Sl
auditorias

Elaboracion del Programa de Auditoria NO Sl
Realizacion de la Auditoria NO Sl
Elaboracion del Informe de Auditoria NO Si
Establecimiento de acciones correctoras y Sl SI

preventivas resultado de la auditoria
Seguimiento de las acciones acordadas NO SI
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5. REALIZACION

Para llevar a cabo los objetivos propuestos, el proceso de Auditoria implica la

necesidad de acometer las siguientes etapas:

» Planificacion de las Auditorias.

* Realizacion de las Auditorias.

» Elaboracién de los informes.

* Plan de accién de las acciones correctoras y preventivas.

* Revision de las acciones implantadas.

51 Planificacion de las Auditorias

Es obligatoria la realizacion anual de una auditoria completa del SGC implantado;
como regla general, cada capitulo del Manual de Calidad se audita, al menos, una
vez al afio, aunque el Responsable de Calidad puede solicitar la realizacion de
auditorias extraordinarias si a través de las encuestas, de los informes de
incidencias y reclamaciones o de cualquier otra via de informacion, se sospeche o se
tenga la certeza de que el nivel de calidad de los servicios esta disminuyendo y se

sobrepasan los limites prefijados.

El Responsable de Calidad elabora con caracter anual el “Plan de Auditorias
Internas” a efectuar durante el ejercicio, en el que se especificaran las areas de la
Organizacion objeto de las pertinentes Auditorias Internas, asi como las fechas de
ejecucion aproximadas de las mismas. El Gerente General revisa y, en su caso,
aprueba el Plan elaborado. Este plan, una vez aprobado, es notificado de manera
genérica a toda la organizacion y de forma especifica a los responsables de las

areas a auditar.
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5.2  Auditores del sistema de gestion de la calidad

Para la realizacion de auditorias del sistema de calidad, se pueden proponer como
auditores tanto a personal de SETCO CIA. LTDA., como a auditores de
organizaciones externas. En el caso de auditores externos, éstos deben poder
acreditar:
» Experiencia en la realizacion de auditorias de sistemas de gestion de la
calidad.
* Tener unos minimos conocimientos del sector.
e« Cuando el auditor forma parte de la plantilla de SETCO CIA. LTDA debe
cumplir los siguientes requisitos:
* Haber asistido a un minimo de 2 auditorias (internas o externas)
* No tener responsabilidad directa sobre las actividades a auditar.
* Tener unos minimos conocimientos de las areas a auditar.
» Pertenecer al equipo directivo de la organizacion.

» Haber asistido como observador a dos auditorias internas de calidad.

53 Realizaciéon de las auditorias

Con una anterioridad razonable, el Responsable Calidad se pone en contacto con el
Responsable del Area a auditar para establecer la fecha concreta de la realizacion
de la Auditoria. EI Responsable Calidad presenta al Responsable del Area a auditar
el “Programa de Auditoria” del trabajo a realizar donde se incluye:

* Breve relacion de las actividades a desarrollar durante la Auditoria.

* Relacion de los procedimientos a auditar.

» El cuestionario que se completara durante la realizacion.

El proceso se inicia con el repaso del programa a llevar a cabo durante la realizacion
de la auditoria. La ejecucion de la misma implica la cumplimentacion del

“Cuestionario de Auditoria” preparado por el Responsable de Calidad y la realizacién
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de las pruebas pertinentes para verificar el cumplimiento de los procedimientos

relacionados con el area.

Al finalizar el proceso de auditoria, el Responsable de la misma entregara un

“Informe de Auditoria” de las no conformidades detectadas, que se adjuntaran a una

copia del cuestionario efectuado.

5.4 Elaboracion del informe

El informe, que constituye un anexo de la documentacion utilizada para llevar a cabo

el proceso de Auditorias Internas de Calidad debe incluir los siguientes apartados:

Aspectos a destacar segun el trabajo realizado: donde se especificaran los
aspectos mas significativos del trabajo realizado, destacando los aspectos
positivos y negativos detectados en el area.

No conformidades: en este apartado se describirdn todas aquellas
salvedades que han significado actuaciones contrarias al Sistema de Gestion
de la Calidad establecido. En este epigrafe también se incluiran aquellas
actuaciones que a pesar de no incumplir los requisitos establecidos en el
Sistema de Gestion de la Calidad han supuesto variaciones significativas en
la sistematica de funcionamiento de la Organizacion, que en un futuro podria
ser foco de posibles problemas; estas salvedades se conocen con el nombre
de “deficiencias”.

Acciones correctoras: se estableceran aquellas acciones correctoras para
subsanar las no conformidades detectadas. A cada accidon correctora se
asignara un responsable y una fecha estimada que se utilice como referencia
para conocer el grado de implantacién de la accién descrita.

Acciones preventivas para evitar no conformidades : teniendo en cuenta
aquellos aspectos negativos detectados y especificados en la primera parte
del informe y las “incorrecciones” descritas, se estableceran las medidas
oportunas para evitar los problemas relacionados con el Sistema de la

Calidad que pudiera darse en un futuro.
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Este informe debe ser firmado por el Responsable de Calidad, el Responsable del
Area Auditada y los Responsables de llevar a cabo la implantacion de las medidas

descritas y le sera entregada una copia al Gerente General.

5.5 Implantacion de las medidas correctoras

Con la periodicidad que se considere adecuada en funcién de las medidas a
implantar propuestas en el informe, el Responsable Calidad revisara la implantacion
efectiva de dichas medidas y elaborard 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 revisidbn 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 de Calidad, el Responsable del area
auditada y los Responsables de llevar a cabo la implantacion de las diferentes

medidas y le sera entregada una copia al Gerente General.

5.6  Registros

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Carpeta de . Responsable de N :
Informe de Gestién del Calidad CF:)aIidad 3 afios (min)
Auditoria Sistema
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57 Anexos

Anexo 1. Informe de auditoria.

SETCO CIA. LTDA.

INFORME DE AUTORIZACION

PG 9: Realizacion de las auditorias internas
(Anexo 1 de 1)

Paginaldel

N° /

Fecha:

Objeto:

Alcance Auditorias:

Documentacioén de referencia:

Auditor/es:

Auditados:

Desviaciones detectadas:

Representante auditado:

Representante auditor:
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PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DE
AUDITORIAS INTERNAS

cODIGO: PG-14 VERSION: 01 PAGINA: 8
6. DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: REALIZACION DE AUDITORIAS INTERNAS
CODIGO: —aSEICO
VERSION: 01 SERVICIOS Y COMERCIO TOPON CIA. LTDA.
APROBADO POR: GERENTE GENERAL
RESPONSABLE DE CALIDAD GERENTE GENERAL AUDITOR

Fase

INICIO

REALIZAR EL PLAN DE ‘

REVISAR Y APROBAR EL

AUDITORIAS @

DIFUNDIR EL PLAN DE AUDITORIAS A
LOS RESPONSABLES DE LAS AREAS A

\ 4

PLAN DE AUDITORIAS

A

AUDITAR 1 |
[

PROPONER EL NOMBRE DE

APROBAR LA LISTA DE

AUDITORES SEA INTERNOS O
EXTERNOS

CONTACTAR AL RESPONSABLE DEL

\ 4

AUDITORES

AREA A AUDITAR Y PRESENTAR EL

A

(2]

PROGRAMA DE AUDITORIA
[

INICIAR EL PROCESO DE
AUDITORIA APLICANDO EL

FIRMAR EL INFORME DE
AUDITORIA CONJUNTAMENTE CON
EL RESPONSABLE DE AREA

A

\ 4

CUESTIONARIO DE AUDITORIA
Y LAS PRUEBAS PERTINENTES

3

A 4

AUDITADAY EL RESPONSABLE DE
LLEVAR A CABO LA
IMPLEMENTACION L_ij

ENTREGAR INFORME DE AUDITORIA DE

ENCONTRADAS Y ADJUNTAR COPIA DE

LAS NO CONFORMIDADES

REVISAR LA IMPLANTACION
EFECTIVA DE LAS MEDIDAS

\ 4

RECIBIR UNA COPIA DEL
INFORME FINAL DE
AUDITORIA

| B

A

CORRECTORAS Y ELABORAR
INFORME DE SEGUIMIENTO —

5

4
FIRMAR EL INFORME DE
SEGUIMIENTO CONJUNTAMENTE
CON EL RESPONSABLE DE AREA

AUDITADAY EL RESPONSABLE DE
LLEVAR A CABO LAS DIFERENTES

MEDIDAS —
=

\ 4

RECIBIR UNA COPIA DEL

CUESTIONARIO REALIZADO @

INFORME DE SEGUIMIENTO

(]

FIN

DOCUMENTOS:
1. PLAN DE AUDITORIAS
2. PROGRAMA DE AUDITORIA
3. CUESTIONARIO Y PRUEBAS
4. INFORME DE AUDITORIA
5. INFORME DE SEGUIMIENTO
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades en el control de las incidencias y

reclamaciones del cliente.

2. ALCANCE

Servicios prestados por SETCO CIA. LTDA.
Este procedimiento no es aplicable a las no conformidades detectadas en las
auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad, cuyo tratamiento queda recogido en

el correspondiente procedimiento.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 8.3

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Generales Jefe | Responsable
Técnico| de Calidad

Atencion y registro incidencias y Sl NO
reclamaciones

Toma de soluciones en incidencias y Sl Sl

reclamaciones

Verificacion de las soluciones NO Sl

Control y cierre de servicios no Sl Sl

conformes

Implantacion de acciones correctivas Sl Sl

y preventivas
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5.

REALIZACION

5.1 Generalidades

Una incidencia es el incumplimiento de un requisito especificado o un problema no

previsto. Ejemplos de incidencias en el servicio de instalaciones de medidores

eléctricos, suspensiones y reconexiones; y lectura de medidores:

Problemas en el suministro de energia eléctrica, producido por la mala
instalacién de medidores.

Suspensiones y reconexiones programadas y no ejecutadas por falta de
coordinacion o negligencia de los técnicos.

Lecturas de medidores no realizadas, por dificil acceso a los mismos o
equipos que se encuentran con problemas de marcacion.

Retrasos considerables en las entregas de los servicios eléctricos objetos del
contrato.

Incumplimiento de alguna especificacion técnica en la entrega de los servicios
eléctricos.

Trato incorrecto por parte del personal técnico al momento de ejecutar los
trabajos a los clientes que solicitan los diferentes servicios.

Y, en general, cualquier situacion no esperada que afecte a los compromisos

con el cliente.

Cuando el cliente, a consecuencia de una incidencia, se ve afectado y expresa su

desacuerdo, queja o insatisfaccion respecto al servicio prestado, se considera que

existe

una reclamacion.

5.2  Deteccidn y registro de Incidencias y Reclamaciones

La deteccion, recepcién y comunicacion de incidencias y reclamaciones es un deber

y una

responsabilidad de todo el personal de SETCO CIA. LTDA., aunque en

general son atendidas por el Jefe Técnico. Debe hacerse el maximo esfuerzo por
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detectar y registrar las posibles situaciones como serian el incumplimiento de un
requisito especificado o un problema no previsto de forma que el cliente se vea
afectado. La informacién recogida es de suma importancia para la mejora continua
del servicio. Las incidencias y reclamaciones se anotan, aportando la mayor
informacion posible, en el Informe de Incidencias / Reclamacion o en cualquier
soporte, papel o electronico, que permita recuperar la informacion acerca del
problema. El Responsable de Calidad elabora cada mes un Resumen de Incidencias
y Reclamaciones con:
* El nimero de incidencias y reclamaciones en el mes y acumuladas en el afio.

» La frecuencia de las incidencias y reclamaciones clasificadas por tipo.

La Gerencia utiliza el resumen anterior en las reuniones acerca de la evaluaciéon de

la calidad del servicio, junto con la Tasa de Incidencias y Reclamaciones.

53 Tratamiento de Incidencias o Reclamaciones

La definicién de acciones inmediatas para resolver el problema corresponde a:
e Supervisor de Equipo, cuando la incidencia o reclamacion puede calificarse
de leve.
e« Responsable de Calidad, Supervisor de Equipo, cuando la incidencia o
reclamacion conlleva la utilizacion de medios y recursos extraordinarios.
» Gerente General, cuando la gravedad del problema puede originar la pérdida

del cliente.

Si el problema puede afectar a los compromisos con el cliente, el Supervisor de
Equipo se pone en contacto con él para informarle de la situacion y, si es necesario,

buscar alternativas o soluciones.

5.4  Seguimiento y Cierre

El Responsable de Calidad es el encargado de:
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e Supervisar semanalmente que los Informes de Incidencias / Reclamaciones

abiertas se han tratado correctamente mediante las acciones mas apropiadas.

* Comprobar que estas acciones son eficientes (seguimiento).

» Cerrar el Informe tras verificar que el problema se ha solucionado, anotando

los motivos que le inducen a ello.

En el caso de que las acciones emprendidas sean ineficaces, la persona que

originariamente definié las acciones a tomar volvera a definir las acciones que crea

mas adecuadas.

5.5  Registros

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Informe de Carpeta de R ble d
i i , esponsable de - .
Incidencia/Reclamacioh |/ 9ENcias ¥ Calidad 3 afios (min)

. .q Reclamaciones
Resumen de Incidencia

y Reclamaciones

Calidad
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5.6 Anexos

Anexo 1. Informe de Incidencia/Reclamacion.

SETCO CIA. LTDA.

INFORME DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA

PG 15: Gestidon de acciones correctivas / preventiva
(Anexo 1 de 1)

Pagina 1 de 1

Correctiva

Ne°: /

Preventiva

Ne°: /

Cliente

Abierto por

Fecha

Conductor

Fecha del servicio

Hora incidencia

Descripcion de la incidencia o reclamacion:

Causas:

¢, Como se ha resuelto?:

Seguimiento:

Fecha Accion

Resultado

Realizado po

Cierre:

Motivos
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¢Nueva accion?

Fecha:

Responsable cierre:

Comunicaciones con el cliente

Fecha: Comentarios: Realizado por:
6. DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME
CODIGO:
VERSION: 01 -
APROBADO POR: GERENTE GENERAL 2 ﬁuﬁm_.!&uﬂl
CLIENTE EXTERNO JEFE TECNICO RESPONSABLE DE GERENTE GENERAL
CALIDAD
RECLAMO +——» INCIDENCIA > fﬁ:ﬁg’ NO—p
S|
Y
INFORMAR AL CLIENTE LA
INCIDENCIA ENCONTRADA
w| ATENDER LOS RECLAMOS E
d INCIDENCIAS
ANALIZAR, DETECTAR Y REGISTRAR
LAS POSIBLES SITUACIONES —> DEFINIR LAS ACCIONES A TOMAR
REALIZAR EL SEGUIMIENTO Y
CIERRE DE ACCIONES |]
2]
(oo
Sl
v
DOCUMENTOS: DEFINIR NUEVAMENTE ACCIONES ADECUADAS

Fase

1.REGISTRO DE RECLAMOS E INCIDENCIAS
2. INFORME DE INCIDENCIAS Y RECLAMACIONES
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REALIZACION

Generalidades
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades en la gestion de las acciones
emprendidas con el fin de eliminar las causas de los problemas que afectan o

pueden afectar a la calidad del servicio y al Sistema de Gestién de la Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que forman parte del Sistema
de Gestion de la Calidad de SETCO CIA. LTDA.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 8.5

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Generales Responsable Supervisor
de Calidad | de Equipo

Propuesta y definicion de Sl NO
acciones correctivas y preventivas

Implantacion de acciones Sl SI
correctivas y preventivas

Seguimiento y cierre de acciones NO SI

correctivas y preventivas

5. REALIZACION

5.1 Generalidades
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Una accion correctiva es aquella accion tomada para eliminar las causas de un

problema real.

Una accién preventiva es aquella accion tomada para eliminar las causas de un

problema potencial.

La accidn correctiva o preventiva se sigue y registra en el Informe de Accion

Correctiva / Preventiva.

5.2  Deteccion y registro de Incidencias y Reclamaciones

Las acciones correctivas se abren, en términos generales, a consecuencia del

analisis:

De las incidencias, quejas y reclamaciones,

De las informaciones de clientes (entrevistas, encuestas, informes, etc.)

De las no conformidades resultado de las auditorias del Sistema de Gestion
De la Calidad, y/o

De las revisiones del sistema y del seguimiento de los objetivos de la calidad.

Las acciones preventivas se inician, en términos generales, a consecuencia del

analisis:

De los datos registrados y archivados resultantes de la prestacion de los
servicios,

De los datos facilitados por los clientes u otros canales externos,

De los informes de las auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad, y/o

De los informes de revision del sistema y evolucion de los objetivos de

calidad.

Las acciones correctivas se toman en cualquier momento del afio, cuando se detecta

un problema repetitivo o se da una situacion grave. Las acciones preventivas se

toman generalmente en la reunion de revision del Sistema de Gestion de la Calidad.
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53 Antecedentes

La definicion de una accion correctiva o preventiva implica, en primer lugar, la
descripcion de la situacién de partida que da origen a la accion, es decir, el
Responsable de Calidad refleja en el Informe de Accion Correctiva / Preventiva las
incidencias, reclamaciones, sospechas, tendencias, etc. que preocupan a la

organizacion.

54 Causas

Si se desconocen las causas de la situacién generadora de la accién, una copia del
Informe de Acciébn Correctiva / Preventiva pasa a los Responsables de
Departamento para que investiguen la/s causa/s que originan los problemas

descritos.

5.5  Definicion de la accidn correctiva o preventiva

Una vez conocida la causa o causas del problema, se reunen el Responsable de
Calidad y el responsable del Departamento afectado para estudiar el Informe de

Accion Correctiva o Preventiva y:

* Proponer soluciones para eliminar el problema

» Tomar la solucién mas conveniente o que ofrezca mas garantias de remedio.
Los responsables de definir las acciones correctivas y preventivas también son
responsables de:

» Designar al personal encargado de la puesta en marcha de la solucién.

» De informarle de la accién a implantar y de los resultados que se esperan.

 De fijar el plazo para implantar dicha accion y obtener los resultados

esperados.
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5.6  Seguimiento

La definicién de acciones inmediatas para resolver el problema corresponde a:

El Responsable de Calidad realiza el seguimiento de las acciones correctivas y
preventivas 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 / Preventiva.

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 o Preventiva
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 actua de forma idéntica o, simplemente, se concede algo mas de

tiempo.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacion Responsable | Conservacion
Informe de Carpeta de R ble d
. Gestion de : esponsabnle ae ~ :
ACC|0_n Sistema. Calidad Calidad 3 afios (min)
Correctiva /
Preventiva
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5.8 Anexos

Anexo 1. Informe de Accidn Correctiva/Preventiva.

SETCO CIA. LTDA.

INFORME DE ACCION CORRECTIVA/ PREVENTIVA
PG 16: Gestion de acciones correctivas / preventiva

(Anexo 1 de 1)

Paginaldel

Correctiva Ne: /

Preventiva N°: /

Cliente

Abierto por

Fecha

Descripcion:

Causas:

Accién propuesta:

Responsable
aplicacion

Plazo

Firma

Seguimiento:

Fecha Accién

Resultado

Realizado por

Cierre:

Motivos

¢Nueva
accion?

Fecha:

Responsable cierre:
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: GESTION DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
CODIGO: —
VERSION: 01 §ma§<Pm&8..

APROBADO POR: GERENTE GENERAL

RESPONSABLE DE CALIDAD

RESPONSABLE DE DEPARTAMENTO

INICIO

ANALIZAR INDICADORES,

ANALIZAR LAS CAUSAS DE |

FIN

Fase

A -
AUDITORIAS INTERNAS, ETC. : = LA SITUACION |
—‘ 1 [ ;w
\ 4
DEFINIR LAS ACCIONES A TOMAR SEAN
CORRECTIVAS O PREVENTIVAS
A\ 4
REALIZAR INFORMES DE LA N COMUNICAR LA
ACCION A TOMAR d IMPLANTACION
2] 2]
REALIZAR SEGUIMIENTO A
LAS ACCIONES CORRECTIVAS |«
0 PREViNTIVAS @
CIERRE DE ACCIONES
CORRECTIVAS O
PREVENTIVAS rjz
NO
CONSEGUIDO?
S|
DOCUMENTOS:

1.DOCUMENTOS HABILITANTES, INDICADORES, AUDITORIAS

INTERNAS, ETC

2. INFORME DE ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA




ANEXO 5.- EVALUACION DE RIESGOS DE
TODAS LAS AREAS
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