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RESUMEN

El proposito del presente trabajo de grado es el de proponer un sistema de gestion de calidad para
la empresa Hidriades. En este sentido se realizé un estudio enfocado en la subestacion Santo
Domingo de la misma empresa ubicada en Valera estado Trujillo. En la metodologia implementada
se desarrolld el tipo de investigacion proyectiva con un disefio de campo, asi mismo en la poblacion
de estudio se consideré un grupo de 7 sujetos empleados y trabajadores de la empresa, los
instrumentos utilizados se aplicaron un formato de auditoria, revision documental y el diagrama
de causa efecto de Ishikawa. Los indicadores utilizados fueron los principios de gestion de calidad
basados en la norma 1SO 9001:2015 y las inconformidades en los procesos. En los resultados
obtenidos de la auditoria realizada a la Subestacion de Bombeo Santo Domingo se permitio
identificar importantes brechas en relacion al cumplimiento de los principios de gestién de calidad
establecidos en la norma 1SO 9001:2015. Se evidenciaron debilidades significativas en cuanto al
enfoque al cliente, compromiso de la alta direccion, gestién de competencias del personal, enfoque
a procesos, toma de decisiones basada en evidencia y mejora continua. Analizar las no
conformidades de los procesos de la Sub estacion de Bombeo de Santo Domingo. Se logro
organizar la informacion en el diagrama espina de pescado donde se presentan las categorias de
las seis emes “6M”, correspondiente a Mano de obra, Materiales Maquinaria, métodos, medicion
y medio ambiente. El anélisis permitio identificar la causa, ocurrencia y efectos o consecuencias

de los hallazgos de la auditoria.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Principios de calidad, Causa efecto, 1ISO9001:2015



ABSTRACT

The purpose of this degree project is to propose a quality management system for the
Hidroandes Company. In this sense, a study was carried out focused on the Santo Domingo
substation of the same company located in Valera, Trujillo state. In the implemented methodology,
the type of projective research was developed with a field design, likewise in the study population
a group of 7 subjects employed and workers of the company was demonstrated. Regarding the
instruments used, it is applied in an audit format, documentary review and the Ishikawa cause-
effect diagram. The indicators used were quality management principles based on the ISO
9001:2015 standard and non-conformities in the processes. The results obtained from the audit
carried out at the Santo Domingo Pumping Substation made it possible to identify important gaps
in relation to compliance with the quality management principles established in the 1ISO 9001:2015
standard. Significant weaknesses were evident in terms of customer focus, senior management
commitment, staff competency management, process focus, evidence-based decision making and
continuous improvement. Analyze non-conformities in the processes of the Santo Domingo Sub
Pumping Station. It was possible to organize the information in the fishbone diagram where the
categories of the six "6M" emes are presented, corresponding to Labor, Materials, Machinery,
methods, measurement and environment. The analysis made it possible to identify the cause,

occurrence and effects or consequences of the audit findings.

Keywords: Quality Management, Quality principles, Cause effect, ISO 9001:2015
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INTRODUCCION

En el &mbito empresarial la gestion de calidad se ha hecho imprescindible para el buen
funcionamiento de una organizacion. En este sentido la alta gerencia de establecer un compromiso
con la formacion integral y adecuada en sistemas de gestion basado en la normativa I1SO
9001:2015, considerando que una gestion de calidad conveniente puede definir como se esta
brindando un servicio o producto en el mercado. El mantener satisfecho a los clientes es un sintoma
de proyeccién y competitividad para el éxito y certificacion comercial de la empresa. Es importante
destacar que la mayoria de las empresas interesadas buscan ser las mayores exponentes del
producto que comercializan y por ende obtener el margen de beneficio que les compete para su
propio desarrollo sostenible, direcciondndose entonces a las normativas existentes de la ISO
9001:2015 ; que en cuyo objetivo conlleva a extenderse tanto nacional como internacionalmente.

La empresa Hidroandes C.A es una empresa que depende de los hilos gubernamentales,
ubicada en Valera estado Trujillo, pues esta dedicada a brindar un servicio de tratamiento y
transferencia de agua potabilizada, surtiendo asi a todas las familias y comercios del preciado
liquido en dicho estado. En esta misma linea de exposicion fue levante realizar una evaluacion del
estado actual del sistema de gestion basado en la norma ISO 9001:2015 de la subestacién de
bombeo Santo Domingo ubicada en Valera. El objetivo principal de este trabajo de grado es el de
proponer un sistema de gestion de calidad para Hidroandes para presentar soluciones que le atafien
a las actividades gerenciales mas necesitadas de la denominada empresa.

Al inicio de este documento se ofrece una vision general del proyecto llevado a cabo. En

esta se presentan los aspectos mas significativos y el alcance del trabajo elaborado. De este modo,
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cualquier persona que lea este documento puede obtener una idea general del contenido antes de
ingresar en los detalles que se expondran y desarrollaran mas adelante.

El Capitulo I, Se presenta una introduccion o planteamiento general que sirve como punto
inicial para dar un entendimiento de lo que se desarrollara en el proyecto, en el cual se sitta la
seguida de los objetivos de investigacion planteados con su respectiva justificacion de contexto,
tedrica, practica, metodoldgica y social.

El Capitulo Il, conformado por el marco referencial o tedrico, el mismo presenta la
fundamentacion documental, exponiendo los antecedentes de la investigacion nacional e
internacional, relacionados con las necesidades del investigador, asi como las bases tedricas que
dan soporte y aporte al actual trabajo de grado.

El Capitulo 111, Expone meticulosamente la metodologia utilizada para el desarrollo y
desenvolvimiento del proyecto, haciéndose una descripcion del compendio de las estrategias,
técnicas e instrumentos para la recogida de datos, asi como también la poblacion y muestra base a
la cual se le aplicaron los instrumentos.

El Capitulo IV revela los resultados obtenidos de la investigacion, a través del desarrollo
de cada uno de los objetivos especificos planteados, en estos se describen las generalidades de la
compafiia y se detallan los procesos operativos de la empresa, mediante la generacién de gréaficos
estadisticos y tablas de frecuencias.

En este mismo orden de secuencia de capitulos se presenta el capitulo V que muestra las
conclusiones y recomendaciones a la empresa Hidroandes en la subestacion Santo Domingo, con

el objetivo de mejorar la gestion de su sistema gerencial y operacional.
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Por ultimo en este documento, se expone el capitulo VI con una propuesta para un sistema
de gestion de calidad segun la norma 1SO 9001-2015. Para la Subestacion Santo Domingo

Hidroandes C.A
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El acceso a agua potable es un derecho fundamental para todos los seres humanos. Sin
embargo, en muchas regiones, la calidad del agua tratada no cumple con los estandares necesarios
para garantizar su seguridad y salud. Esta situacion pone en riesgo la vida de las personas y puede
provocar enfermedades graves. La implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en
la norma 1SO 9001-2015 en las plantas de tratamiento de agua es fundamental para asegurar la
calidad del agua potable, esta norma implanta los requisitos para poder, implementar, mantener y
mejorar un sistema de gestion de calidad (SGC), con el objetivo de aumentar la satisfaccion del
cliente y cumplir con los requisitos legales y reglamentarios aplicables; sin embargo, a pesar de la
existencia de esta norma, muchas plantas de tratamiento de agua aun no han adoptado un sistema
de gestion de calidad basado en ella. Esto puede deberse a una gama razones, incluida la falta de
conciencia sobre la importancia de la calidad del agua potable, la falta de recursos y la falta de
capacitacion para implementar las normas.

Como advierte Gonzalez (2020), la calidad del agua potable es la base de la salud
publica:

. el no contar con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en las plantas de

tratamiento representa graves riesgos de contaminacion microbiana y quimica del agua

suministrada a la poblacion. (p.42).
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Considerando la gran importancia del agua potable para la vida y el desarrollo humano, se
requiere un sistema de gestion de la calidad en las plantas de tratamiento de aguas residuales para
controlar los peligros, garantizar el cumplimiento de las normas de calidad y proporcionar agua
segura a los consumidores. Su implementacion debe ser una prioridad. Es el caso de la Comision
Nacional del Agua de México que realiz6 una evaluacion a nivel estatal en todos los estados del
pais y encontré que la calidad del agua proporcionada a una gran parte de la poblacion proyecta
serios problemas. Esto se debe principalmente a la mala gestion y operacion de las instalaciones
de tratamiento de agua en el pais. “65% de las plantas evaluadas no estdn implementado
adecuadamente un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)” (CONAGUA, 2018, p.32)

Otro pais que no esta exento de esta realidad es Venezuela, donde la precariedad de la
gestion de plantas de tratamiento de agua para potabilizarla esta latente. En este sentido el
Observatorio Venezolano de Servicios Pablicos (OVSP9) (2024):

Ha realizado encuestas a los ciudadanos de este pais desde hace 5 afios atras hasta

la presente fecha, para conocer la percepcion del servicio de agua en Venezuela,

fueron evaluados por ciudades, siendo estas Porlamar, Maracaibo, Barquisimeto,

Punto fijo, Valencia, Caracas, Barcelona, Ciudad Bolivar, San Fernando de Apure,

Mérida, Barinas y San Cristdbal (p.1).

Se encontr6 que en marzo de 2024 los servicios del vital liquido generaron histéricamente
una gran cantidad de opiniones negativas (60,4%). Ademas, se encontré que el 90,7% de los
encuestados mantenia agua en casa debido a interrupciones en el suministro de agua, oscilando
entreel 71,6% y el 96,8%. En 2021, el estado de Venezuela con inadecuada calidad de agua potable
es Zulia, que aun enfrenta desafios por deficiencias de gestion en las plantas de tratamiento. Por

ello, Fernandez & Rodriguez (2021) sostienen:
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Esta realidad se relaciona con insuficiente monitoreo de parametros criticos, limitado
control de procesos y operaciones, y escasa capacitacion del personal. Considerando
que estas plantas abastecen de agua potable al 60% de la poblacion zuliana, la adopcion
de SGC se vuelve indispensable (, p.49).

Otro estado de Venezuela que comparte las mismas dificultades en el afio 2022 es Trujillo,
donde Pérez & Rodriguez (2022) afirman que:

La inocuidad del agua para consumo humano esta comprometida por deficiencias en
la gestion de calidad de las plantas potabilizadoras, el 93% de las plantas evaluadas en
la entidad no han adoptado un SGC éptimo. Esta situacién lleva insuficiente control
de pardmetros criticos, mantenimiento inadecuado de equipos e infraestructura, y falta
de programas de capacitacion al personal (P.87).

Asi mismo, en Valera estado Trujillo HIDROANDES se consolida como referente en la
prestacion de los servicios hidroldgicos, su labor es fundamental para el desarrollo y bienestar de
la region. Ante la crisis actual que viene atravesando este actor principal del tratamiento y
suministro del preciado liquido a la ciudad de Valera, se ha venido viviendo la situacion precaria
de constante ausencia de agua potable, lo que ha sido publicado por los diarios locales desde hace
afos. Desde la misma perspectiva Gonzalez (2022):

En el presente afio se da continuidad a un sin nimero de fallas en el sistema de bombeo
de agua potable en Valera, lo que ha generado criticas y alertas debido a que en la
actualidad se opera en situacion critica con una sola bomba en funcionamiento, por eso
no ha llegado agua a gran parte de los sectores desde hace semanas (p.1).

En tal sentido, en el estado Trujillo, las empresas comienzan a sentir el rigor de los

problemas de agua, que se presentan en los distintos municipios. Estos se ven afectados
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constantemente por la falta de suministro eficiente de agua potable, elemento fundamental para
mantener la operatividad de la empresa segun los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015,
valiosa herramienta para aumentar la eficiencia global. En virtud de lo anteriormente expuesto,
una propuesta de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 permitiria fortalecer los diversos
procesos diarios en todos los d&mbitos y tener un sistema robusto. Lo antes descrito revela la
necesidad de la empresa Hidriades de enfocarse en una propuesta vinculada a la normativa 1SO

9001:2015, preferiblemente enfocada en la sub estacion Santo Domingo debido

Problemas de la investigacion
Problema General:

¢Como debe ser el sistema de gestion de calidad para la empresa Hidroandes?

Problemas Especificos:

¢Coémo efectuar la auditoria para los diferentes procesos en la Sub — Estacién de Bombeo
de Santo Domingo?

¢Cudles son las principales no conformidades en los procesos de la Sub estacion de
Bombeo de Santo Domingo?

¢Cémo debe ser el disefio de un sistema de gestion de calidad para la empresa Hidroandes,
especificamente en la Sub — Estacion de Bombeo de Santo Domingo basado en la norma ISO 9001

—2015?

Objetivos

Objetivo general: Proponer un sistema de gestion de calidad para la empresa Hidroandes
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Objetivos especificos
e Realizar una auditoria de acuerdo a los principios de calidad de la norma 1SO
9001:2015 de los procesos de la Sub — Estacion de Bombeo de Santo Domingo.
e Analizar las no conformidades de los procesos de la Sub estacion de Bombeo de
Santo Domingo.
e Disefar el sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001 para la Sub

— Estacion de Bombeo de Santo Domingo

Justificacion del Problema

Es fundamental proponer el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para la subestacion de bombeo ubicada en Santo Domingo, Valera, estado Trujillo,
con el fin de optimizar los procesos, el servicio y la satisfaccion del cliente. Se describira la
importancia de contar con procesos estandarizados y un enfoque en la mejora continua en este tipo
de instalaciones. Se detallara brevemente las generalidades y objetivos de un sistema de gestion
de la calidad, los beneficios que implica y los principales requisitos que establece la norma 1ISO
9001:2015. Asimismo, se destacara la relevancia de aplicar dicho sistema en la subestacion de
bombeo, considerando su rol estratégico en el suministro de agua potable a la poblacion. Dicha
propuesta se centrara en la ISO 9001:2015, ya que se buscara mejorar la eficiencia y la gestion de
recursos en la subestacion, asi como garantizar un servicio de calidad, seguridad y continuidad.
De este modo, se sentaran las bases y la justificacion para el desarrollo de la propuesta del sistema

de gestion de calidad basado en los lineamientos de la norma.
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Desde el plano tedrico: Esta investigacion se justifica en la importancia que tienen los
sistemas de gestion de la calidad basados en normas internacionales como la 1ISO 9001 para
mejorar el desempefio y la competitividad de las organizaciones. Diversos estudios respaldan que
la implementacién de ISO 9001 incrementa la eficiencia de procesos, reduce costos, optimiza la
satisfaccion del cliente y promueve una cultura de mejora continua , Por su parte se ha demostrado
que “ los principios de gestion de calidad como enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de
personas, mejora, toma de decisiones basada en evidencia, gestion de relaciones con grupos de
interés, que promueve ISO 9001, son fundamentales para que las organizaciones alcancen el éxito”
(Jang y Lin, 2008).

Conforme a lo antes expuesto, desde la teoria de sistemas, la gestion efectiva requiere de
un enfoque holistico e integrado, con los principios en los que se basa la estructura de alto nivel
de ISO 9001. Por lo tanto, desarrollar un sistema de gestion de calidad alineado a esta norma
permitira realizar una propuesta a Hidroandes, para asi, beneficiarse de este robusto marco teérico.

Desde el plano de la practica, este estudio permitira disefiar un sistema de gestion para la
empresa Hidroandes, acorde a los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015, lo cual traera beneficios
concretos a sus operaciones y resultados. La propuesta de un sistema estandarizado con base en
ISO 9001 favorecera la futura eficiencia y productividad en &reas criticas como atencidn al cliente,
disefio y desarrollo de productos/servicios, gestién de proveedores, entre otros. Asimismo, la
documentacion ordenada de procedimientos y registros, el seguimiento de indicadores de procesos,
y la orientacion a la mejora continua, facilitaran el control operativo, el cumplimiento de objetivos
y la toma de decisiones basada en evidencias. De manera especifica, esta propuesta permitira a la
Subestacion Santo Domingo solucionar problematicas actuales en su gestion de calidad, satisfacer

requisitos legales y fortalecer su competitividad.
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Desde lo metodoldgico, esta investigacion implicara el uso de un enfoque sistematico
basado en los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 para el disefio de sistemas de gestion de la
calidad. Para el diagndstico de la situacion actual de la empresa se utilizaran técnicas como
auditorias, entrevistas, encuestas y analisis documental, favoreciendo el anélisis de los resultados
del estudio, considerando también los requisitos de ISO 9001 que orientardn la evaluacién de
brechas existentes. De esta manera, la aplicacion rigurosa de la metodologia basada en 1SO 9001
sera esencial para la generacion de la propuesta para la empresa Hidroandes. Una vez desarrollada
la propuesta la presenta investigacion servird de base a futuras investigaciones que se relacionen
con el SGC 1SO9001:2015.

Desde lo social, Desde la perspectiva social, la propuesta de un sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001 en la empresa Hidroandes traer& beneficios tanto para la
organizacion como para los grupos de interés relacionados. Dentro de la empresa quedara dicha
propuesta, ya que se buscara la estandarizacion de procesos y la orientacién al cliente interno que
a su vez promoveran un clima laboral de colaboracion, orden y enfoque hacia la mejora continua.
Esto aumentara la motivacion y compromiso de los empleados. De igual manera, la orientacion al
cliente externo se vera fortalecida, incrementando la satisfaccion de los usuarios y la imagen
positiva de la organizacién en la comunidad. Asimismo, los proveedores se veran beneficiados de
relaciones mas transparentes y procesos sistematizados. Por lo antes expuesto la propuesta de
sistema de gestion de calidad generarad impactos positivos tanto al interior de Hidroandes como en

su entorno, contribuyendo al bienestar de los grupos de interés y de la sociedad en general.
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Alcances y Limitaciones:

Alcances:

Alcance organizacional: El estudio esta enfocado especificamente en la Subestacion Santo
Domingo de la empresa Hidroandes, por lo que la propuesta de sistema de calidad abarcaria
unicamente las operaciones y procesos de esta sede.

Alcance operativo: La propuesta consideraria los procesos misionales de captacion,
potabilizacién, almacenamiento y distribucion de agua llevados a cabo en la Subestacién Santo
Domingo.

Alcance documental: Se desarrollara la documentacion necesaria (Mapa de procesos)
acorde a las operaciones y requerimientos de esta sede en particular.

Alcance de mejora: La propuesta del sistema ISO 9001 buscaria impactar directamente en
la eficiencia, eficacia y calidad del servicio brindado a los usuarios abastecidos desde la
Subestacion Santo Domingo.

Alcance temporal: La propuesta incluira un cronograma de implementacion y medidas de
seguimiento para garantizar la continuidad y sostenibilidad del sistema de gestion de calidad en el

mediano y largo plazo.

Limitaciones:

Considerando que las limitaciones son obstaculos o restricciones que pueden surgir en el
desarrollo de la investigacion, algunas posibles limitaciones que podrian presentarse al proponer e
implementar un sistema de gestion de calidad ISO 9001 en la Subestacion Santo Domingo de

Hidroandes podrian ser:
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Acceso limitado a cierta informacion confidencial de la empresa que es necesaria para el
diagndstico y disefio del sistema.

Disponibilidad limitada de personal de la Subestacion para participar en entrevistas

Demoras en la recoleccion y analisis de datos si se presentan fallas técnicas en los sistemas
de informacion de la empresa.

Limitaciones de tiempo para ejecutar todas las etapas de la investigacion debido a los

plazos establecidos inicialmente en la planificacion del proyecto.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan los principales elementos del marco tedrico que sustenta el
estudio. En primer lugar, se presentan seis antecedentes que incluyen trabajos previos o articulos
relacionados con las variables de estudio. Luego describe la base tedrica de los conceptos
fundamentales utilizados para generar conocimiento que respalde el analisis. Asi mismo, se
proporciona un glosario de términos para definir conceptos esenciales para comprender el tema.
Finalmente, se presenta la operacionalizacion de las variables, donde se aclara como se pueden
medir y analizar las variables con base en el marco conceptual. De esta manera, este capitulo
presenta el marco tedrico de forma completa y detallada y sienta las bases para el desarrollo del

estudio.

Antecedentes internacionales:

El primer antecedente para esta investigacion lo presenta Gonzalez (2021),con su tesis de
grado para optar al titulo de ingeniero Industrial en la universidad Técnica del Norte de Ecuador,
titulada “Disefio de un sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO 9001:2015, para la
direccion de agua potable y ambiente del Canton Pimampiro”, el objetivo planteado para esta
investigacion fue el de proponer el disefio de un sistema de gestion de calidad segun la norma 1ISO
9001:2015 .EIl tipo de investigacion estuvo encuadrada como exploratoria con un enfoque
documental, se utilizaron los métodos cualitativos y cuantitativos , para la recoleccién de la

informacién se aplico dicho instrumento y se fijé la poblacion y muestra de estudio conformada
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por el personal de la direccion de agua potable y ambiente del Canton Pimampiro ,contando con
37 sujetos para la entrevista. En sus resultados y conclusiones se determinG que la revision
bibliogréafica proporcion6 un sustento teodrico para el desarrollo de la investigacion, abordando
conceptos sobre el modelo de gestion de calidad ISO 9001:2015. El trabajo de campo fue
invaluable, permitiendo obtener informacion para fortalecer el SGC.

El andlisis de la situacién actual de la Direccién de Agua Potable y Ambiente de
Pimampiro, mediante herramientas como el checklist inicial, evidencié un cumplimiento del 39%,
con liderazgo como el aspecto mas débil (23%). Esto llevd a determinar necesidades de usuarios
y partes interesadas, e identificar riesgos en los procesos. En el disefio propuesto del SGC, se
consideraron todos los aspectos especificos de gestion, documentacion y operaciones, asi como
los requisitos aplicables de 1SO 9001:2015; se plantearon 9 procesos con sus caracterizaciones y
procedimientos respectivos. También se realizo el manual de procedimientos con 18 detallados,
junto con su documentacion y registros correspondientes, buscando estandarizar los procesos y
fundamentar el SGC.

Este antecedente proporciona una base tedrica y practica valiosa para la propuesta de la
norma ISO 9001:2015 en empresas de tratamiento de agua potable, especificamente la Subestacion
Santo Domingo de Hidroandes en Valera Trujillo. La investigacion previa ejemplifica el uso de
herramientas de diagnostico, asi como el proceso de caracterizacion de los elementos del SGC.
Ademas, destaca la importancia de considerar a los usuarios, identificar riesgos y estandarizar
procesos. Dichos aportes sirven como guia para comprender los pasos necesarios en el disefio de
un SGC solido y enfocado en la calidad del servicio. El caso practico permite entender la aplicacion

concreta de los requisitos de la norma en esta empresa.
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En segundo antecedente se presentan Choez& Moreira (2020) con su articulo de producto
de su investigacion titulado “La gestion de la calidad y el servicio al cliente como factor de
competitividad en las empresas de servicios — Ecuador”. La principal meta de este estudio se centrod
en analizar la literatura cientifica sobre el SGC y su vinculacién con el servicio al cliente, ademas
de especificar los efectos reales que pueden exponer las empresas que encuadran estas variables
como componentes de competitividad. El tipo de investigacion se caracterizo por ser documental,
recurriendo a fichas de referencia y registros bibliogréficos, La poblacion estuvo configurada por
registros, siendo la puntuacion encontrada entre 40 y 50 trabajos y disertaciones, por ende la
muestra seleccionada fue de 10 trabajos de la poblacién mencionada. Posteriormente se realizaron
ajustes en funcion de las variables, objetivos y criterios de la investigacion.

En sus resultados y conclusiones se obtuvo que la gestion de calidad ha sido
conceptualizada desde diversas perspectivas como un proceso, sistema, estrategia o necesidad. Sin
embargo, la revision realizada permite concluir que se ha convertido en una herramienta
indispensable para las empresas de servicio, ya que les permite sortear obstaculos, satisfacer
demandas y crear una filosofia enfocada en superar expectativas de los clientes. De esta forma, la
gestion de calidad se posiciona como un elemento de mucha importancia para que las
organizaciones se mantengan competitivas en sus respectivos mercados.

Estos antecedentes proporcionan un solido respaldo teérico para que las empresas de
servicios vinculen la gestion de la calidad y la competitividad. A través de una exhaustiva revision
bibliogréafica, este tipo de gestion se posiciona como una herramienta indispensable que permite a
las empresas superar obstaculos, satisfacer a los clientes y crear un excelente concepto de servicio.
De esta forma, se confirma el papel protagonista de la gestion de la calidad en el éxito de las

organizaciones de sectores de servicios como el del agua potable. Los resultados presentados
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proporcionan una base tedrica para sustentar la necesidad e importancia de implementar un sistema
de gestidn de calidad enfocado en la calidad y la satisfaccion del usuario en este tipo de empresas.

En tercer orden de antecedente lo tiene Rodriguez (2021) en su tesis de pregrado de
ingenieria industrial de la Universidad Continental de Ecuador, titulada “Implementacion de un
sistema de gestion de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para mejorar la gestion
administrativa de la Empresa Naylamp Ingenieros S.A.C”. Su meta principal fue la de efectuar el
Sistema de Gestion de la Calidad aplicando la Norma ISO 9001:2015 para la mejora de la gestion
administrativa de la empresa Naylamp Ingenieros S. A. C. El tipo de investigacion fue aplicada
con trascendencia correlacional, llevada con un disefio pre experimental, la poblacion seleccionada
fue de 25 empleados directivos de la Empresa Naylamp Ingenieros S.A. El resultado de aplicar un
SGC deja claro que este propicio mejoras de indole relevante en un ascenso del 26% en el
conocimiento y uso de las actividades evaluativas,

El estudio detectd problemas que afectaban la productividad y eficiencia de las areas,
evidenciado en la mejora de cada procedimiento tras la implementacion. También permiti6
identificar oportunidades de optimizacion del SGC. La auditoria externa especializada determind
cero no conformidades, cumplimiento de requisitos e implementacion efectiva del sistema,
demostrando la mejora respecto a la situacién previa. La certificacion brinda una ventaja
competitiva en el sector, reflejada en mayor demanda de servicios, dado que se exige la aplicacion
de la norma ISO 9001 en las organizaciones. En conclusién, la implementacion del SGC basado
en esta norma incrementd el rendimiento administrativo y operacional de la empresa.

El aporte de este antecedente radica en la evidencia tangible presentada de las mejoras en
gestion y operaciones resultantes de implementar la norma ISO 9001:2015, mediante comparacion

antes-después y auditorias internas/externas. Destaca beneficios como la deteccion y correccion
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de problemas de productividad/eficiencia, esenciales en empresas de tratamiento de agua. Provee
soporte, herramientas y justificacién practica sobre las ventajas de adoptar esta norma 1SO
9001:2015 en empresas de servicio como la de agua potable Sub estacion Santo Domingo

Hidroandes, siendo un referente (til para la propuesta de un SGC en este sector.

Antecedentes Nacionales:

En primera cita de antecedente, Pefia et al (2022) con su articulo publicado en la revista de
Ciencias Sociales de la universidad del Zulia, el cual estd titulado “Validacién de instrumento
sobre gestion de calidad en Centros de Investigacion Universitarios de Venezuela”. Esta
investigacion presento como objetivo principal fue el de validar un instrumento de medicion de
las capacidades de gestion de calidad en Centros de Investigacion Universitarios, utilizando los
postulados tedricos de Bondarenko (2007) y Viardot (2014), entre otros. El tipo de investigacion
fue documental con apoyo de articulos, tesis de grados y documentacion de textos. Se desarrolld
un instrumento compuesto por 52 items organizados en cinco dimensiones diferentes con opciones
de respuesta simples. La efectividad de la herramienta se evalUa utilizando métodos de evaluacion
expertos en gestion de calidad, lo que permite comparar cada proyecto con la teoria de gestion de
calidad y agruparlo en torno a los factores que componen el constructo especificado.

La poblacion de estudio estuvo conformada por diferentes documentaciones pertenecientes
a las universidades de Luz, UNERMB, URBE , UCLA,UBV, asi mismo , la validacion del
instrumento se realizé a través del juicio de expertos de las mismas universidades antes
mencionadas , la confiabilidad del instrumento se realizé a través del calculo del Alpha de
Cronbach, obteniéndose un resultado de 0.92 Respecto a los resultados y conclusiones se buscé

validar una escala para medir la calidad de gestion en centros de investigacion universitarios en
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Venezuela, se obtuvo entonces un instrumento de 52 items en 5 dimensiones: capacidad
extractiva, regulativa, distributiva, simbodlica y receptiva. La escala busca diagnosticar y
monitorear la investigacion en instituciones educativas. Esto fue validado a través del juicio de 9
expertos, aportando una metodologia para verificar las propiedades cientificas de instrumentos.
Esto, representa un avance en la medicion de gestion de calidad en centros de investigacion,
contribuyendo a mejorar su desempefio; siendo adaptable a otros contextos, previa validacion.

En la presente investigacion arealizar en la Sub estacién Santo Domingo se dard uso a un
instrumento cuestionario que tendria aportes tedricos considerados en la elaboracién del
instrumento de Pefia (ob.cit). Muy propio y perteneciente al compendio del primer objetivo
especifico de esta investigacion.

En segunda instancia de antecedentes, Puche (2021) en su articulo titulado “Sistemas de
Gestion de la Calidad: una vision general de sus inicios hasta la actualidad” presentada en la
Revista de la Universidad Cat6lica Andrés Bello cuyo objetivo es dar a conocer algunas nociones
referentes a los procedimientos de la gerencia de calidad dentro de las diversas areas del
discernimiento vinculados a los mismos, implementacién de los modelos de mejoramiento
continuos empleados y su aplicabilidad en empresas de bienes o servicios. El tipo de investigacion
fue documental ,ya que se consultaron diferentes investigaciones ,para suscitar una diversidad
amplia de estrategias que sirvan para aumentar considerablemente la competitividad
organizacional , la poblacién de estudio fue de treinta (30) documentos de investigacion ,que
servirian para propiciar el conocimiento necesario acerca de los sistemas de gestion de calidad
que establecieran las vias necesarias para cubrir las tendencias actuales en la implementacion de

los mismos.
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De los resultados y conclusiones se indicd que los procedimientos de la gerencia de calidad
han avanzado hasta relacionarse con cualquier area dentro de las organizaciones, siendo un
generador que logre la productividad, rendimiento, eficiencia y eficacia en cada uno de sus
procesos que puedan adecuarse a las diferentes situaciones y demandas del mercado a través del
tiempo. Esta investigacion, es considerada un aporte, en el aspecto metodoldgico, para conocer
algunas ideas acerca de los sistemas de gestion de calidad que deben tener en cuenta las directrices
necesarias para implementar una amplia diversidad de estrategias que evalten la competitividad
organizacional, productividad, rendimiento, eficacia y efectividad dentro de la empresa
Hidroandes en las instalaciones de la Sub — Estacion de Bombeo de Santo Domingo a través de
los diversos procesos que se llevan a cabo en cada una de las areas productivas de la misma.

Como ultimo antecedente, se tiene a Marvez (2019). En su trabajo de investigacion de
postgrado en la especialidad en Gerencia de Calidad y Productividad de la universidad de
Carabobo, titulado “Propuesta de mejora al sistema de gestion de calidad de los Servicios Técnicos
del tratamiento del agua Ge Betz”, tiene por objetivo proponer mejoras al sistema de gestion de la
calidad de los servicios técnicos del &rea de tratamiento de agua de la empresa GE Betz Venezuela
S.C.S. en lo metodoldgico se llevé a cabo un estudio de tipo proyectivo. La poblacion y muestra
de estudio fue de 16 empleados que laboran en el departamento de servicios técnicos de la empresa.
el instrumento utilizado para la recoleccidn de datos se caracteriz6 por un cuestionario y el analisis
de datos estadisticos y por frecuencias. De los resultados y conclusiones se presenta lo siguiente
Esta investigacion permitio disefiar mejoras al sistema de gestion de calidad para optimizar los
servicios tecnicos de tratamiento de agua de la empresa GE Betz Venezuela.

El diagnostico identificd debilidades en el actual sistema de gestion, el cual no es coherente

con la realidad organizacional ni ha incorporado mejoras desde su implementacion. Se concluye
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la necesidad de ajustar el sistema a las necesidades reales de la empresa como una oportunidad
para enfrentar cambios y ser mas competitivos. Otras debilidades detectadas fueron la falta de un
enfoque de riesgos y oportunidades, limitaciones en las auditorias internas para evaluar el sistema,
y una débil aplicacién del enfoque a procesos para mejorarlos con base en datos. La propuesta de
mejora no requiere grandes inversiones y se fundamenta en el capital humano capacitado de la
empresa. Su aplicacion dependera de las necesidades para subsanar las deficiencias del sistema.
La investigacion propone planes de accion para eliminar debilidades, optimizar la eficacia
del servicio técnico, reducir costos por eficiencia, y resolver la problematica abordada. Se enfoca
en perfeccionar auditorias internas, aplicar el enfoque a procesos para mejorarlos segun datos, y
propone el anélisis de modos y efectos de fallas potenciales para abordar riesgos en el sistema de
gestion de calidad de los servicios técnicos de tratamiento de agua. Este estudio muestra el proceso
de diagndstico y anélisis de deficiencias en el SGC de la empresa de tratamiento de agua, dichas
deficiencias involucran algunos factores claves de los principios de gestion de calidad, muy propio
de la norma 1SO 9001:2015,lo que lleva a considerar la metodologia de deteccion de esas
debilidades ;pudiendo asi , utilizar los medios de recoleccion de datos y otras herramientas que
den apoyo para la consecucion de una propuesta efectiva para la sub estacién Santo domingo

Hidroandes Valera.

Bases Tedricas

Calidad

Para Carbellido (2005) “Calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacion

que cada individuo define segun sus expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica alguna
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accion, materia o individuo” (p.15). Desde el punto de vista subjetivo, la calidad depende de la
percepcion y satisfaccion individual de cada persona. Cada individuo tiene necesidades,
expectativas y criterios distintos sobre lo que considera un producto o servicio de calidad. Por lo
tanto, la calidad seria relativa y subjetiva. Desde una perspectiva objetiva, la calidad puede medirse
y evaluarse con base en estandares y especificaciones técnicas. Se enfoca en atributos tangibles
del producto o servicio, como durabilidad, desempefio, cumplimiento de requisitos, etc. Bajo esta
Optica, la calidad seria un concepto objetivable.

Por otro lado, Juran &Godfrey (1999) aseveran que calidad significa ‘“aquellas
caracteristicas de los productos que satisfacen las necesidades del cliente y por tanto brindan la
satisfaccion del cliente” (p.20). El significado de calidad esta orientado al ingreso. El proposito de
aumentar la calidad, proporciona una mayor satisfaccion al cliente y, se espera proporcionar mas
y/o mejores caracteristicas de calidad, generalmente requiere una inversiéon y, por lo tanto,

normalmente implica aumentos en los costos. Una mayor calidad en este sentido suele costar mas.

Sistema de gestion de calidad

La fundacion europea de la gestion de la calidad (EFQM) certifica el significado de lo
que refiere a sistema de gestion, y de acuerdo a Segura (2005) esta definido como “un esquema
general de procesos y procedimientos que se emplean para garantizar que la organizacion realice
todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos” (p.1).Esta definicion indica todo lo
relacionado a procesos Yy procedimientos, los cuales estan inmersos dentro de la normativa ISO

9001:2015, que se orientan a la gestion d la calidad. Otro autor como Un Sistema de Gestion de
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Principios de gestion de calidad
Los principios de gestion de calidad son parte de la evolucion de la historia de la normativa
ISO, Segun Sanchez (2015):
La 1ISO 9001:2015 ha sido desarrollada tomando como base los principios de gestion
de calidad introducidos en su momento por la ISO 9000:2000 en su momento eran
ocho los principios de gestion de calidad, pero la nueva version 2015 los redujo a 7
(p.23)
Para el autor Garcia (2011) los principios de gestion de calidad “pueden ser usados por la
gerencia para direccionar a la organizacion hacia una mejora en su ejercicio” (p.21) siendo estos:
Enfoque al cliente: Una organizaciéon sin clientes desaparece, lo que llevaria a las
organizaciones a comprender las necesidades y satisfacer los requisitos de los mismos mediante
los esfuerzos aplicados para exceder sus expectativas. Segin la norma ISO 9000:2000 “la alta
direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del cliente” (p.12). En este sentido la alta direccion debe
liderar la implementacion de procesos sistematicos para determinar, cumplir y supervisar los
requisitos de los clientes en todas las areas de la empresa, estableciendo objetivos, indicadores,
capacitaciones y canales de retroalimentacion que permitan entregar productos y servicios
enfocados totalmente en la satisfaccion del cliente. Al alinear la cultura y las operaciones con este
enfoque, la alta direccién puede asegurar que se cumplen los requerimientos de los clientes para
generar relaciones duraderas y aumentar la competitividad.
Liderazgo: Los lideres establecen la unidad objetiva y la direccion de la organizacion
interactuar socialmente en el logro de los objetivos que se plantea la organizacion. Segin Camison

et al (2006), “la direccion general, que debe cumplir el cambio, incorporar la calidad a su practica
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gerencial e involucrarse en todas las etapas del proceso” (p.252). Para lograr estas metas, el
liderazgo debe fomentar una cultura de trabajo en equipo y comunicacién abierta, delegando
responsabilidades y autoridad a los distintos niveles. Un liderazgo efectivo promueve la
motivacion y el compromiso de los miembros de la organizacion.

Participacion del personal: Para Tinoco et al (2018) “el personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilitan que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizaciéon™ (p.15). La participacion del personal es fundamental en
cualquier organizacion, ya que son las personas, en todos sus niveles, la esencia que da vida a una
empresa. Cuando el personal esta totalmente comprometido e involucrado, sus habilidades y
talentos pueden ser aprovechados de la mejor manera para beneficiar a toda la organizacion. Un
enfoque participativo, que valore a las personas como el capital mas importante, es esencial para
impulsar el desempefio y los resultados organizacionales. Solo a través del compromiso de su
talento humano una empresa puede crecer y alcanzar su maximo potencial.

Enfoque basado en procesos: Un resultado esperado se alcanza mas eficientemente cuando
las actividades, operaciones y los recursos vinculados se gestionan como un proceso. Para Carrasco
(2013) “La gestion de procesos ve a los procesos como creaciones humanas, con todas las
posibilidades de accion sobre ellos: modelar, disefiar, describir, documentar, comparar, eliminar,
mejorar, alinear o redisefar, entre otras” (p.10). La implementacion efectiva de un enfoque basado
en procesos requiere un compromiso total de la alta direccion para liderar la transformacién
cultural, invertir en capacitacion, analizar la organizacion de manera integral para identificar
mejoras, establecer mediciones y mejora continua, implementar tecnologias de soporte y promover

la flexibilidad para responder agilmente a las necesidades cambiantes del negocio. Este esfuerzo
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permite alinear horizontales y eficientemente las operaciones para entregar resultados superiores
que impactan positivamente a clientes, empleados y accionistas.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio general de la organizacion, debiendo
ser una meta permanente por esta. Al respecto Camison et al (2006) “La mejora continua, basada
en la innovacion incremental y el aprendizaje adaptativo, resulta Cuando las organizaciones
aprenden de las consecuencias de sus actividades pasadas y, sin cuestionar el paradigma que guia
la accion, emprenden nuevas actividades mejoradas™ (p.315). Para alcanzar una mejora continua
eficaz, las organizaciones deben implementar procesos sistematicos de recopilacion, anélisis y
retroalimentacion de datos, asi mismo la mejora continua requiere la participacion activa de todos
los miembros de la organizacion en la identificacién de oportunidades e implementacion de
cambios graduales.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se
fundamentan en el analisis e interpretacion de la informacidon. Al respecto la guia del usuario de la
norma ISO 9001: 2015 sefiala que “La toma de decisiones basada en el analisis y evaluacion de
datos y la informacion son mas propensas a producir los resultados deseados” (p.28). Para que este
andlisis de informacion sea efectivo, es esencial la participacion activa del personal en todos los
niveles de la organizacion. Cada persona posee conocimientos, experiencias y perspectivas que
pueden enriquecer el proceso de toma de decisiones. Al involucrar al personal en el analisis de la
informacion, se genera un mejor entendimiento de los datos, se consideran distintos puntos de vista
y se aumenta la probabilidad de tomar mejores decisiones que lleven a los resultados deseados. La
participacion del personal en el proceso decisorio también genera compromiso con la

implementacion de las decisiones tomadas.
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Relaciones con proveedores mutuamente beneficiosas: las organizaciones y sus
proveedores son interdependientes y las relaciones mutuamente beneficiosas aumentan la
capacidad de ambas partes para crear valor. Dedicado a Sanchez (2015). “Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad
de ambos para crear valor.” (p.24). Para lograr estas relaciones de beneficio mutuo, es necesario
que exista una comunicacion efectiva, compromiso y confianza entre la organizaciéon y sus
proveedores. El personal de ambas partes debe involucrarse de forma proactiva, expresando sus
necesidades y expectativas, colaborando en la busqueda de soluciones, cumpliendo los acuerdos
establecidos y gestionando de manera responsable la relacion. Cuando hay una verdadera
asociacion, en lugar de una simple relacion comercial, se generan lazos méas sélidos y un
conocimiento mas profundo entre las partes que facilita la creacién de valor. Invertir en estas
relaciones a largo plazo mediante la participacion activa del personal, tanto del lado de la
organizacion como de sus proveedores, es clave para construir vinculos de beneficio mutuo
basados en la confianza, el compromiso y la comunicacion efectiva.

De todos los principios de gestion de calidad expuestos, estos serviran de base tedrica
fundamental para una propuesta de sistema de gestion de calidad en la subestacion de bombeo
Santo Domingo en Valera, estado Trujillo. El enfoque al cliente resulta clave para comprender las
necesidades de los usuarios de este servicio y satisfacer sus requerimientos. El liderazgo es
importante para establecer la orientacion y proposito de mejora continua. La participacion del
personal permite aprovechar las habilidades de todos en pro de la calidad. El enfoque basado en
procesos posibilita gestionar eficientemente las actividades y recursos como un proceso

interrelacionado, asi mismo, la mejora continua debe ser un objetivo permanente. Las decisiones
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basadas en hechos y datos evitan errores y permiten mejoras reales. Finalmente, las relaciones de

beneficio mutuo con proveedores aumentan las capacidades de ambos para entregar calidad.

Auditoria

Todas las actividades u operaciones que se realizan en una empresa requieren de revisiones
continuas razon por la cual la Norma Internacional ISO 9000:2000, la considera como un “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”
(p-17).Como parte de un SGC, las auditorias internas periodicas verifican la implementacion y el
mantenimiento efectivo del sistema de acuerdo a la normativa 1SO 9001 y brindan informacion
valiosa e incuestionable sobre su funcionamiento y la necesidad de mejora. El alcance, frecuencia
e implementacion por parte de personal calificado variard dependiendo del grado o nivel de
importancia del proceso y el alcance de la auditoria ya que esta se centra en una guia de entrevista
y esta sujeta a las respuestas cualitativas de los encuestados. Para efectos del desarrollo del primer
objetivo especifico de esta investigacion que refiere a la auditoria de los procesos de la sub estacion

Santo Domingo Hidra andes.

1SO 9001:2015

La norma ISO 9001 en su primera edicion publicada en el afio 1987, buscaba cubrir un
estandar que brinde beneficio a las empresas. Por tal motivo Sdnchez (2015) manifiesta que “surge
ante la necesidad de tener un documento normativo para a gestion de la calidad en un alcance
mundial” (p.22). Esta norma ha ido variando en la medida que se le han realizado actualizaciones

hasta llegar al afio 2015.
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Gestion de procesos de calidad

Para poder cumplir con las necesidades del cliente se ha hecho imprescindible monitorear
las actividades y funciones gerenciales que se dan durante la gestion de procesos, Velazco (1999)
afirma que “ello hace compatibles las necesidades organizativas internas con la satisfaccion de los
clientes. Su implantacion préctica esta jalonada de dificultades, consecuencias de valores
culturales ampliamente compartidos y anclados en los éxitos del pasado” (p.17).

Monitorear y mejorar continuamente las actividades gerenciales dentro de los procesos
organizacionales es fundamental para lograr la compatibilidad entre las necesidades internas de la
empresa Y la satisfaccion del cliente externo. Aunque la implementacién efectiva de la gestion por
procesos conlleva dificultades debido a la inercia cultural y a la apegacion de valores y formas de

trabajo tradicionales que tuvieron éxito en el pasado.

No conformidad en procesos

En control de calidad cuando se realiza una inspeccion de algin proceso o producto se
detectan fallas o discrepancias en estos, al respecto Barrio (1999) “una ocurrencia de no
conformidad con las especificaciones o cualquier otro documento base de inspeccidn en ocasiones
también denominada discrepancia o defecto” (p.320). Para efectos de esta investigacion esta
definicidn es importante debido a que se realizara un diagnostico en los procesos y documentacion

relevante en la subestacion Santo domingo en Hidroandes.
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Muestreo

En concordancia con Rodier et al. (2011), el muestreo en la calidad del agua consiste en
"la obtencion de una porcidn de agua que represente adecuadamente el universo hidroldgico que
se desea caracterizar” (p.57). Es una herramienta importante para la evaluacion y el seguimiento
de la calidad del agua porque puede extraer todas las caracteristicas de una masa de agua a partir

de una muestra.

Anélisis de calidad del agua

De acuerdo con APHA et al. (2017), el andlisis de la calidad del agua consiste en "la
determinacion de pardmetros fisicos, quimicos y microbiolégicos en una muestra de agua con el
fin de evaluar su composicion y calidad en relacion a normas o requisitos de uso™ (p.3). Envuelve
una serie de examenes, pruebas y procedimientos de laboratorio para medir variables como pH,
conductividad, dureza, turbiedad sélidos disueltos, metales pesados, oxigeno disuelto,

contaminantes organicos, bacterias y otros parametros significativos.

Gestion del mantenimiento

Para Moubray (1997) La gestion del mantenimiento se puede definir como “el conjunto de
técnicas aplicadas para optimizar la disponibilidad, confiabilidad y mantenibilidad de los equipos
y sistemas de una organizacion, al menor costo posible” (p.7).

Incluye actividades de planificacion, programacion, ejecucion, control y mejora continua

del mantenimiento para prevenir averias, reducir el tiempo de inactividad y alargar la vida util de
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las maquinas y activos fisicos. Una buena gestion del mantenimiento puede mejorar la

productividad al reducir el tiempo de inactividad no planificado debido a averias.

Causa y efecto

El concepto de causa y efecto en el contexto del diagrama de IshikawaparaKanjy et al
(2005)” Cuando las principales causas y efectos han sido diagramadas, estos es necesario para
identificar las causas mas importantes” (p.80). Se refiere a la relacion entre un problema (efecto)
y las diversas causas que pueden contribuir a su ocurrencia. Estas causas suelen clasificarse en
categorias como personas, procesos, materiales, equipos y entorno, y se presentan de forma visual
en el diagrama para facilitar su analisis y comprension. Al elaborar la introduccion tetrica, se
puede hacer énfasis en la importancia de identificar las causas raiz de un problema, como el
diagrama de Ishikawa facilita este proceso y como su uso puede conducir a soluciones mas
efectivas y sostenibles. Ademas, se puede mencionar la relevancia de involucrar a diversos
miembros del equipo en la construccion del diagrama para obtener una perspectiva integral del

problema.
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Definicion de Términos Basicos

Caudal: Volumen de liquido que pasa a través de una tuberia o conducto por unidad de
tiempo. Se mide generalmente en metros cubicos por segundo (m3/s) (CraneEngineering, 2022, p.
5).

Presion: Fuerza ejercida por un fluido sobre las paredes del recipiente que lo contiene. En
tuberias se mide en kilopascales (kPa) o libras por pulgada cuadrada (psi) (Mays, 2000, p. 78).

Bombeo: Accion de elevar un liquido aplicando energia al sistema por medio de equipos
como bombas centrifugas o alternativas (Mataix, 1982, p. 425).

Tuberia de impulsion: Tuberia que conduce el agua desde la descarga de la bomba hacia el
destino de bombeo (depdsito, red, etc.) (Mataix, 1982, p. 441).

Vélvula de control: Dispositivo mecanico para regular la presion y el caudal del fluido
dentro de un sistema de tuberias (Mays, 2000, p. 134).

Variador de frecuencia: Dispositivo electronico que permite modificar y controlar la

velocidad rotacional de un motor eléctrico (Mays, 2000, p. 259).
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Obijetivo General: Proponer un sistema de gestion de calidad para la empresa Hidroandes

Objetivos Especificos Variable Dimensiones Indicadores Técnica/lnstrumento
. Realizar  auditorias Enfoque al cliente Técnica: La entrevista
de acuerdo a los principios de
calidad de la norma Iso Liderazgo Instrumento: ~ Formato  de
9001:2015 de los procesos de auditoria.
la Sub — Estacion de Bombeo o Participacion de las personas
de Santo Domingo Auditoria de
acuerdo alos  “Enfoque de procesos
principios
de calidad Enfoque basado en hechos para la toma
. de decisiones
Sistema de
Gestion de La mejora continua
calidad
Gestion de relaciones
Muestreo
__ i Técnica/Instrumento
. Analizar las  no No Analisis de calidad del agua Técnica:  observacion  de
conformidades de los : . . ——— resultados de la auditoria.
procesos de la Sub estacion de conformidades ~ Aseguramiento de equipos de medicion o iis ooy
. en los procesos

Bombeo de Santo Domingo. _

Gestion del mantenimiento Instrumento: Diagrama causa Yy

efecto

. Disefiar el sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001 para la Sub — Estacion de Bombeo de Santo Domingo

Nota: Componentes necesarios para desarrollar los objetivos planteados

Fuente: Elaboracién propia (2024)
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo trata de la planificacion del proceso de investigacion, incluido el analisis de
la adquisicion de informacion y gestion de la informacion para producir resultados relevantes, y
los hechos deben ser verificados con el aporte tedrico de los investigadores individuales y sus
autores. Todo lo anterior parte del hecho o situacion problema el cual ya fue desarrollado,
asimismo se trazaron los objetivos de la investigacion, seguido de la justificacion, alcances y
limitaciones. Habiendo ocurrido esto se continud con los antecedentes y bases tedricas que sirven
de sustento para el desarrollo de los objetivos; de tal manera que se llegé a la operacionalizacion
de variables, a partir de esta seccion se procedera a desarrollar la seccion metodoldgica la cual
contiene el tipo de investigacion, disefio, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, validez y confiabilidad de dicho instrumento (s) como a continuacién se

presenta.

Tipo y Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion se enmarca en el tipo proyectiva porque busca ofrecer una respuesta al
problema planteado en un contexto especifico. Hurtado (2000) define la investigacion proyectiva

como aquella que, “tiene como objetivo disefiar o crear propuestas dirigidas a resolver

determinadas soluciones, como los proyectos de arquitectura e ingenieria, el disefio de
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maquinarias, la creacion de programas de intervencion social, el disefio de programas de estudio,
entre otros” (p.49). Para efectos del presente trabajo de grado se realizara una propuesta de un

sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para Hidroandes C.A.

Disefio de la investigacion

Para considerar el disefio de la investigacion hay que tomar en cuenta la manera en se
obtendra la informacion proveniente de las unidades evaluadas, En este sentido Hernandez et al
(2006) exponen el disefio de la investigacion como “el plan o estrategia que se desarrolla para
obtener la informacion que se requiere en una investigacion y dar asi respuesta al problema
planteado” (p.158).Siendo asi la informacion se recogera en la subestacion de bombeo Santo
Domingo. Se trata de un trabajo de campo, tal y como lo define Arias (2006) un disefio de campo
el cual “Consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados o de la

realidad donde ocurren los hechos” (p.31).

Poblacion y muestra

El andlisis de este estudio requiere considerar las fuentes primarias de las cuales se
obtuvieron los datos y luego considerar a la poblacion como parte del universo de investigacion,
Segin Tamayo y Tamayo (2003), definieron a la poblacion como “la totalidad de fendémeno a
estudiar, donde las unidades de la poblacidn poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y
da origen a datos de investigacion” (p. 114). Para este caso conformada por 7 sujetos empleados y
trabajadores de la subestacion Santo Domingo Hidroandes C.A. De acuerdo con esta condicion en
la seleccion de objetos de investigacion y teniendo en cuenta el nimero de estos, se crean ciertas

condiciones en las que la categoria de poblacion es de gran importancia, de esta manera se define
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como poblaciéon lo acotado por Castro (2003) el cual afirma que una “poblacién finita es aquella
que existe: cuando el nimero de elementos que la forman es finito, por ejemplo, el nimero de
alumnos de un centro de ensefianza, o grupo clase”. (p.75).

Al utilizar una descripcién de la poblacion, se puede determinar que la poblacion de estudio
esta definida de manera precisa y clara y que las preguntas de la investigacion son tan precisas
como las respuestas a las preguntas relacionadas con el propdsito general del estudio. No obstante,
para para poder aplicar cualquier actividad de busqueda de informacion es necesario acudir a lo
que es la muestra de estudio, Es por ello que Castro (2003), sefiala que "si la poblacién es menor
a cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a la muestra” (p. 69). En general, este estudio no
requirié un proceso de muestreo, ya que a poblacion es finita, la muestra se encuentra dentro de
un contexto censal definido por Ramirez (2000) como “aquella en donde todas las unidades son
consideradas como muestras” (p.32) Asi, la poblacion de estudio estard compuesta por siete (7)
trabajadores. Siendo los anteriores las personas que laboran en la Sub — Estacion de Bombeo de
Santo Domingo, conformada entonces por dos (2) operadores de bombas, dos (2) técnicos:
electricista y mecanico, un (1) instrumentista, 1 supervisor de turno, 1 ingeniero residente, para un
total de siete (7) sujetos, para conocer la opinion sobre la calidad de gestion de los procesos que
se ven implicados en la prestacion del suministro de agua potable para las diferentes comunidades

del Estado Trujillo.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Para llevar a cabo este proyecto de investigacion fue imprescindible elegir varias técnicas
que consintieran recopilar la informacion necesaria para registrar las bases de un estudio efectivo.

Para Balestrini (2007) las técnicas “son procedimientos especiales utilizados para obtener y
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evaluar las evidencias necesarias, suficientes, competentes que permitan formar un juicio
profesional y objetivo, facilitando la calificacion de los hallazgos detectados en la materia
examinada” (p.42).

Seguidamente se definira la conceptualizacion de lo que es instrumentos de recoleccion de
datos Para facilitar la investigacion conjunta, este estudio fomentara la recopilacion de datos a
través de la entrevista, la observacion, y la revision documental. Como complemento de la técnica
se definird el termino de instrumento segun Arias (2012) “Los instrumentos son los medios
materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacion. Ejemplo, fichas, formatos de
cuestionarios guias de entrevistas, lista de cotejo, grabadores, escalas de actitudes u opiniones”
(p.25).

En el objetivo especifico nimero uno (1) se hara uso de la técnica de la entrevista, esta se
enfoca en la obtencion de informacion ya sea de manera oral o escrita necesita de la interaccion de
los sujetos que se encuentran en una accién de socializacion, dicha puede ser compartida por los
seres humanos a través de una reunion , medios audio visuales o de la palabra escrita. En este
sentido Arias (2006) “La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un
dialogo o conversacion cara a cara, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema
previamente determinado (p.73). Definido este concepto, la entrevista sera de gran utilidad y
pertinencia con el modo de obtener informacion acerca de los procesos de gestién en la sub
estacion Santo Domingo Hidroandes Valera, en cuyo caso se entrevistaria al personal que labora
en dicha empresa.

Como instrumento en este mismo objetivo especifico se utilizara el formato de auditoria
que es definido por ECA (2007) “se trata de un documento personal del auditor que contiene las

preguntas que este hara al auditado en cada una de las areas correspondientes (p.290). En esta
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seccion se tomara informacion relevante para realizar la auditoria de los principios de gestion de
calidad en la subestacion Santo Domingo Hidroandes.

Para efectos del segundo objetivo especifico que es analizar las no conformidades en los
procesos se utilizara la técnica de la observacion. Para Palella& Pestana (2012) la observacion
“consiste en el uso sistematico de nuestros sentidos” (p.115). El método observacional es la
observacion de fendmenos o eventos especificos que son utilitarios para que la investigacion
obtenga la informacion que se requiere. Para este caso la observacion directa de los procesos,
equipos y empleados de la subestacion de bombeo de Santo Domingo proporciond informacién
sobre sus operaciones actuales y como se comparan con los requisitos de la norma 1ISO 9001.

A través de observar flujos de trabajo, interacciones entre departamentos, actividades
individuales, condiciones fisicas e intercambios con partes externas, se podran identificar mejoras,
e inconformidades, cuellos de botella y oportunidades de optimizacion para asi disefiar un sistema
de gestion 1ISO 9001 hecho a la medida. Esta vision integral facilitara la adaptacion efectiva de la
norma en la realidad especifica de la organizacion. Para esta investigacion es imperativo observar
la situacion gerencial de la subestacion, esto con el fin de poder realizar un contraste con los
resultados obtenidos de la auditoria. Otra técnica a utilizar es la revision documental, la misma se
utilizara para obtener informacion relevante de documentos que van a ser analizados en las areas
de inspeccidn, en relacion a esto Scribano (2007) revela que esto:

Consiste en la obtencion y analisis de documentos producidos en el curso de la vida

cotidiana. Como tal es una técnica obstructiva rica en bosquejar los valores y

creencias de los participantes en el campo, discursos formales de politicas, etc.

(p.33).
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Para esta investigacion se realizaran la revision documental de la documentacion existente
en las areas de inspeccion y se contrastara con los resultados obtenidos de la auditoria sefialada en
el primer objetivo especifico. Obtenidos los resultados de la auditoria se podra llevar a un
diagrama de causa y efecto (Ishikawa)como un modo de recoger informacién en una reunion o
un grupo de personas donde se tratan las no conformidades de determinada area, es a través de
diagramas de causa y efecto conocido como diagrama de Ishikawa, segun Gomez y Paz (2002)
“su propo6sito es proveer una vista grafica de una lista en donde se pueden identificar y organizar
posibles causas a problemas para asegura el éxito del proyecto” (p.26). Para efectos de esta
investigacion se utilizara para tratar el objetivo especifico numero dos (2) el buscaréa los elementos
causantes de las inconformidades encontradas en el objetivo especifico nUmero uno de las

auditorias.

Validez

Una de las caracteristicas mas importantes de las herramientas de evaluacion es la validez.
El autor Hernandez (2009) explora con més detalle la validez del instrumento “representa el grado
y la caracteristica mas importante donde un item mide lo que pretende medir” (p.28); Antes de que
el instrumento pueda ser utilizado, primero debe ser aprobado por tres (03) expertos. Por lo tanto,
las paginas principales del instrumento deben tener en cuenta las siguientes caracteristicas:
relevancia para los objetivos de la investigacion y relevancia de la declaracion para el propdsito
planteado. Los instrumentos generados en esta investigacion deben de ser validados por el juicio

de tres expertos la Universidad Valle del Momboy
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Confiabilidad

Para efectos de este estudio, los instrumentos fueron elaborados y desarrollados por el
mismo investigador, con base en lo propuesto por los autores Hernandez et al. (2006). afirmando
que “es un instrumento que produce resultados idénticos tomando en cuenta su aplicacion repetida
al mismo sujeto que tiene resultado confiable” (p. 36). El formato de auditoria presentado en esta
investigacion sigue los lineamientos y requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2015 -
Sistemas de gestion de la calidad. Esta norma es ampliamente utilizada para estandarizar procesos
y verificar su cumplimiento a través de auditorias internas y externas.

Al basar el formato de auditoria en 1SO 9001:2015, se est4 adoptando buenas practicas
avaladas internacionalmente para evaluar la conformidad de los procesos. Asimismo, esto le otorga
mayor confiabilidad, ya que se sabe que cumple con requisitos estandarizados y bien definidos en
la normativa. En cuanto al diagrama de causa efecto, también conocido como diagrama de
Ishikawa, es un instrumento ampliamente utilizado para analisis de problemas y determinacion de
sus factores contribuyentes. Su utilidad y confiabilidad son reconocidas en la norma ISO

9004:2000.

Procesamiento y analisis de datos

Para realizar este estudio se seguiran los siguientes pasos:

Primero, se realizé una revision de la literatura bibliografica, enfocandose en la gestion de
calidad como componente esencial, 1o que proporciond una mayor base para la estructura de
investigacion. Es importante estudiar y comprender el estado actual de la Estacion de Bombeo
Hidroandes en Santo Domingo, todo lo cual incluye elementos de gestion de calidad basados en

las normas IS 9001:2015. Esta es una parte esencial para establecer su primer objetivo especifico.
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Seguidamente se realizd la basqueda de textos, articulos cientificos, tesis especiales de maestria
se utilizara para sustentar la fundamentacion y su conexion con el trabajo de investigacion actual,
ademés de brindar soporte tedrico como parte 0 base para la formulacion de los objetivos
planteados y sus dimensiones e indicadores relevantes. Luego de lo indicado se pasara a la
tabulacion donde se presenta la funcionalidad de las variables utilizando la estructura general del
mapa para representar sus objetivos, variables de investigacion, dimensiones e indicadores.
Posteriormente se realizard un estudio exhaustivo en relacion con el apartado o capitulo del
método de investigacion, refiriéndose a los autores que sustentan y promueven el analisis aportado
por el estudio de disefio con el objetivo de aportar soluciones al problema., la técnica e instrumento
se desarrollaran en base a necesidades u objetivos tedricamente justificados y sera revisado por
expertos en los campos de la gestion de la calidad o temas relacionados antes de su uso. En seguida
de la aplicacion del instrumento y la recoleccion y organizacion de la informacion recolectada, se
iniciara el analisis e interpretacion con el andlisis estadistico descriptivo de acuerdo a las bases
tedricas del estudio, para finalizar el analisis de los resultados, se extraeran y perfeccionaran las
conclusiones del investigador para brindar soporte basico a la propuesta. Realizados todos los
anteriores se procederan a desarrollar una propuesta basada en los desacuerdos alcanzados sobre
la necesaria solucidn al problema inicialmente planteado. Por Gltimo, pero no menos importante,

se prepararéa bibliografia y se adjuntaran los apéndices correspondientes.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se exponen los resultados alcanzados en la investigacion, dando respuesta
a los objetivos planteados de acuerdo con la operacionalizacién de las variables. La exposicion se
realiza de manera organizada, clara y concisa para facilitar la comprension de la misma. Se
presentan los hallazgos mas relevantes encontrados durante el proceso investigativo, analizando e
interpretando los datos recopilados a través de los instrumentos aplicados. Estos resultados
permiten extraer conclusiones fundamentales relacionadas con el sistema de gestion de calidad
para la empresa Hidroandes, aportando elementos que responden a la pregunta de investigacion y
dan cumplimiento a los objetivos trazados inicialmente. La discusion de los resultados se contrasta
con el marco tedrico y los antecedentes, destacando los aspectos novedosos del estudio. De este
modo, se evidencia como los hallazgos contribuyen a enriquecer el conocimiento existente sobre
la tematica abordada.

Como previo se realizé la visita en el mes de diciembre del afio 2024 para recoger la
informacidn correspondiente a la guia de operacionalizacién de variables, ver figura 1. Visita la
Subestacién de Bombeo Santo Domingo Hidroandes. Cabe destacar que los encargados de la
subestacion manifestaron no realizar ningln tipo de fotografias con ningin miembro de esta por

razones de privacidad y asuntos reservados.
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Figura 1. Visita a la subestacion de Bombeo Santo Domingo Hidroandes

IF e

Nota: visita a la subestacion por el investigador Rafael Bricefio

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Objetivo especifico 1
Realizar auditorias de acuerdo a los principios de calidad de la norma 1SO 9001:2015 de

los procesos de la Sub — Estacion de Bombeo de Santo Domingo.

Dimension 1: Auditoria de acuerdo a los principios de calidad

La auditoria se centrara en los siguientes principios de calidad: a) Enfoque al cliente, b)
Liderazgo, c) Compromiso de las personas, d) Enfoque basado en procesos, g) mejora continua,
h) toma de decisiones basada en evidencia, i) gestion de las relaciones con el proveedor. El analisis
de cada principio considerara las dificultades existentes entre la situacion actual y las mejores
practicas. Para esto se aplico la técnica de la entrevista, asi mismo ,habiéndose validado un
instrumento para la auditoria se hizo acto de presencia el 10 de diciembre del afio 2024 a las
10:am reuniéndose con el personal a cargo (2 operadores de bombas, 2 técnicos :electricista y

mecanico, 1 instrumentista , 1 supervisor de turno,l ingeniero residente) , aplicandose dicho
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instrumento se presenta el siguiente informe de auditoria bajo el esquema de hallazgo por
principio, analisis de cumplimiento, brechas identificadas, recomendaciones .
Para efectos del desarrollo de esta auditoria se  fundament6 en el formato de auditoria

seglin anexo B

Tabla 2. Formato de auditoria de calidad: Enfoque al cliente

Fecha: 10/12/2023 Auditor Principio de calidad: Enfoque al cliente
I Lider:
Rafael Bricefio

“HIDROANDES CA

Aspectos a tratar: Determinacion, cumplimiento, requisitos del cliente, satisfaccion del
cliente. en la Subestacion de Bombeo Santo Domingo Hidroandes
SOBRE DETERMINAR Y CUMPLIR REQUISITOS:

¢Existe un proceso para identificar los requisitos de los clientes para los productos y
servicios? ;COmo se determinan?

¢Los requisitos del cliente estan adecuadamente documentados y son comprensibles para el
personal relevante?

¢Se tienen en cuenta los requisitos legales/regulatorios aplicables en los productos/servicios
provistos?

¢Se cumple con todos los requerimientos acordados con los clientes? ;Cémo se garantiza
esto?

¢Se gestiona algin cambio en los requisitos de los clientes? ; Como?

¢Se informa a los clientes en caso de que algun requisito no pueda cumplirse?

SOBRE SATISFACCION DEL CLIENTE:

¢Existen mecanismos para medir la satisfaccion del cliente periédicamente? ;Cuales son?

¢Quién es el responsable de gestionar la medicidn de satisfaccion del cliente?

¢Se analizan los resultados de satisfaccion de clientes y se toman acciones cuando sea
necesario? ;De qué forma?

¢La gerencia revisa informacion sobre la satisfaccion del cliente como parte de las revisiones
del sistema de gestion?

¢Se identifican las causas de insatisfaccion de clientes? ;Se toman acciones al respecto?

Nota: Formato validado segun anexo B

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Respuestas obtenidas de la auditoria

Sobre determinar y cumplir requisitos:

- No se tiene un proceso documentado para identificar requisitos de los clientes. Estos se
determinan de manera informal en las interacciones con el cliente.

- Los requisitos no se documentan formalmente ni se comunican al personal relevante.

- No hay un proceso para identificar y documentar los requisitos legales aplicables.

- Se afirma que se satisfacen los requisitos acordados, pero no existen registros de su
cumplimiento.

- No se tiene un proceso que gestione cambios en los requisitos de los clientes.

- No se tiene definido un mecanismo para informar a clientes sobre incumplimiento de sus
requisitos.

Sobre satisfaccion del cliente:

- No se realizan mediciones periddicas de satisfaccion del cliente.

- No se ha asignado formalmente un responsable de medir y gestionar la satisfaccion del
cliente.

- No se analizan resultados de satisfaccion de clientes ni se establecen planes de accion.

- La gerencia no revisa informes o datos de satisfaccion de clientes.

- No se identifican causas de insatisfaccion de clientes, ni se toman acciones al respecto.

Analisis de cumplimiento:
De acuerdo a los resultados obtenidos en la auditoria no se evidencid un proceso
sistematico para determinar los requisitos de los clientes ni para documentarlos. Los requisitos

legales y reglamentarios aplicables no se encuentran identificados claramente. Aunque se afirma
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que se cumple con los requerimientos acordados, no existen registros ni seguimiento que permitan
verificar esto. Tampoco hay procesos para gestionar cambios en los requisitos. En cuanto a la
satisfaccion del cliente, no se realizan mediciones periddicas ni sistematicas al respecto. No se
pudo identificar un responsable claro de estas mediciones ni procesos para analizar los resultados

y tomar acciones.

Brechas identificadas:

No existen procesos para determinar, documentar y revisar requisitos de los clientes. No
existe identificacion de los requisitos legales/reglamentarios aplicables. No hay seguimiento ni
registros para verificar el cumplimiento de los requisitos acordados. No se gestionan cambios en
los requisitos de los clientes. No se realizan mediciones periddicas de satisfaccion del cliente. No
hay un responsable claro para la gestion de la satisfaccion del cliente. No se analizan los resultados

de satisfaccion ni se toman acciones.

Recomendaciones:

Definir un proceso para determinar, documentar y revisar periédicamente los requisitos de
los clientes.

Identificar y documentar los requisitos legales/reglamentarios aplicables a los
productos/servicios.

Establecer registros de seguimiento para verificar el cumplimiento de los requisitos
acordados.

Definir un proceso para gestionar cambios en los requisitos de los clientes.

Implementar encuestas u otros métodos periodicos para medir la satisfaccion del cliente.
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Asignar formalmente la responsabilidad de gestionar la satisfaccién del cliente.

Analizar los resultados de las mediciones y establecer planes de accion para mejorar la
satisfaccion cuando sea necesario.

Revisar en las gerencias la informacion de satisfaccion del cliente y acciones tomadas.

Definir un proceso para determinar, documentar y revisar periédicamente los requisitos de
los clientes.

Identificar y documentar los requisitos legales/reglamentarios aplicables a los
productos/servicios.

Establecer registros de seguimiento para verificar el cumplimiento de los requisitos
acordados.

Definir un proceso para gestionar cambios en los requisitos de los clientes.

Implementar encuestas u otros métodos periddicos para medir la satisfaccion del cliente.

Asignar formalmente la responsabilidad de gestionar la satisfaccion del cliente.

Analizar los resultados de las mediciones y establecer planes de accion para mejorar la
satisfaccion cuando sea necesario.

Revisar en las gerencias la informacion de satisfaccion del cliente y acciones tomadas.

Relacionado lo anteriormente expuesto con el fundamento teérico, de acuerdo a los
resultados de la auditoria presentados, se evidencian importantes brechas en la Subestacion de
Bombeo Santo Domingo con respecto al principio de gestion de calidad del enfoque al cliente. Tal
como sefiala la teoria de Garcia, A. (2011), la alta direccion debe asegurarse que los requisitos de
los clientes se determinen y cumplan con el fin de aumentar su satisfaccion. Sin embargo, en la

subestacion no existen procesos sistematicos para identificar y documentar estos requisitos, ni para
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gestionarlos ante posibles cambios. Tampoco hay registros que permitan verificar el cumplimiento
de los requerimientos acordados con los clientes.

Asimismo, la teoria resalta la necesidad de implementar mecanismos para medir y
monitorear la satisfaccion del cliente de manera periddica. No obstante, en la subestacion no se
realizan mediciones regulares en este aspecto, y no se analizan resultados ni se toman acciones
ante la insatisfaccion. Estas brechas encontradas en la determinacion, cumplimiento y satisfaccion
de requisitos de clientes, demuestran un déficit importante en el enfoque al cliente, que segin
Garcia A. es fundamental para generar relaciones duraderas y aumentar la competitividad. Por
ello, es clave que la subestacion implemente las recomendaciones realizadas para alinear su

sistema de gestion con este principio.

Tabla 3. Formato de auditoria de calidad: Liderazgo

Fecha: 10/12/2023 Auditor Lider: Principio de calidad: Liderazgo

Rafael Bricefio

“HIDROANDES C_A

Aspectos: Compromiso de la direccién, comunicacion de requisitos, aseguramiento de

recursos, revision de la direccion ,necesidades de cambio en SGC
COMPROMISO DE LA DIRECCION

¢Los altos directivos comunican de forma regular la importancia de cumplir los requisitos y

compromiso con la calidad del sistema de gestion? ¢Como se evidencia?
¢La alta direccion destina tiempo y participa activamente en las revisiones del sistema de
gestion de calidad y desempefio de los procesos? ¢Con qué frecuencia lo hace?
COMUNICACION DE REQUISITOS

¢Existen registros visibles de actividades lideradas por la direccion para comunicar a los

empleados sobre la importancia de cumplir los requisitos de clientes y legales?
¢Se verifica y confirma periddicamente que los requisitos de clientes y legales/regulatorios

hayan sido entendidos por todo el personal relevante?
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ASEGURAMIENTO DE RECURSOS

¢La alta direccion realiza revisiones sobre la adecuacidn de recursos e infraestructura provista

para la calidad de las operaciones?
¢Se destina presupuesto y se planifican inversiones para asegurar mejora continua del sistema

de gestion?

REVISION DE LA DIRECCION

¢Con que frecuencia la alta direccion realiza una evaluacion total del sistema de gestion de

calidad analizando oportunidades?
¢Las revisiones por la direccidn resultan en acciones claras para solucionar brechas y mejorar

el sistema de gestion?

Nota: Formato validado segin anexo B

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Respuestas obtenidas de la auditoria

Compromiso De La Direccién

No existen actividades regulares de la alta direccion para comunicar la importancia de la
calidad y el compromiso con el sistema de gestion.

La alta direccion participa ocasionalmente en las revisiones del sistema, una o dos veces al
afio.

Comunicacion De Requisitos

No se tienen registros de actividades de la direccién para comunicar la importancia de
cumplir requisitos a los empleados.

No se realizan verificaciones periddicas para confirmar que los requisitos hayan sido

comprendidos por el personal.
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Aseguramiento de recursos
La alta direccién no realiza revisiones documentadas sobre la adecuacion de recursos e
infraestructura para la calidad.

No se asigna presupuesto especifico para la mejora continua del sistema de gestion.

Revision De La Direccion

La alta direccion realiza revisiones esporadicas del sistema, aproximadamente una vez al
afio.

Las revisiones no se traducen en planes de accion claros para mejorar el sistema de gestion.

Anélisis de cumplimiento:

En este principio evaluado, se identificaron importantes brechas en el liderazgo y
compromiso de la alta direccidn de la Subestacién Santo Domingo de Hidroandes en relacion al
sistema de gestion de calidad. No se evidencian actividades regulares de la alta direccion para
comunicar la importancia de la calidad ni su compromiso con el sistema de gestién. Su
participacion en las revisiones de desempefio es limitada. No existen registros de actividades de
comunicacion a empleados sobre importancia de cumplir requisitos. Tampoco se realizan
verificaciones periodicas de que los requisitos hayan sido comprendidos. No se realizan revisiones
documentadas por la alta direccion sobre recursos e infraestructura para asegurar calidad. El
presupuesto para mejora del sistema es insuficiente. Las revisiones del sistema de gestién son
esporadicas y no generan planes concretos para solucionar brechas identificadas.

Brechas identificadas:

Escasa comunicacion y compromiso visible de la alta direccion con la calidad y el sistema

de gestion. No existen registros de actividades para comunicar importancia de requisitos a
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empleados. No se verifica periddicamente la comprension de requisitos en el personal. Las
revisiones de recursos e infraestructura son inadecuadas. Presupuesto insuficiente para la mejora
continua. Las revisiones del sistema de gestion son esporadicas y no generan planes de accién
claros.

Recomendaciones:

Establecer reuniones periddicas lideradas por la alta direccion para comunicar la
importancia de la calidad y compromiso con el sistema de gestion.

Documentar actividades de comunicacion a empleados sobre requisitos y confirmar su
entendimiento.

Realizar revisiones regulares de recursos e infraestructura, identificando debilidades.

Asignar presupuesto especifico para mejora del sistema de gestion de calidad.

Realizar revisiones gerenciales al menos semestrales del sistema de gestion, levantando
planes de accién sobre oportunidades identificadas.

Realizar seguimiento cumplimiento de acciones definidas en revisiones gerenciales.

En lo referente a la vinculacion del aspecto teorico, tal como plantea la teoria de Camisén
et al. (2006), las autoridades deben cumplir un rol protagénico en la agregacion de la calidad a la
gestion, inmiscuyéndose en todas las etapas y procesos. Sin embargo, en la subestacion no se
muestran actividades regulares de estas autoridades para comunicar la importancia de la calidad y
su compromiso con el sistema de gestion. De igual manera, la teoria refleja que el liderazgo debe
promover el trabajo en equipo y la comunicacion integral y abierta. No obstante, no hay registros
de actividades de la alta direccion para comunicar a los empleados la importancia de cumplir los

requisitos.
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Otro aspecto que se muestra con debilidades es que la alta direccion participa muy
ocasionalmente en las revisiones o evaluaciones del sistema de gestion y no se convierten en planes
de accidn efectivos para la mejora. Las brechas en este principio demuestran un liderazgo poco
practico y comprometido con la calidad en la subestacion. Para potenciar esta situacion, es
imperativo implementar las recomendaciones sugeridas, de manera que la alta gerencia asuma un
rol protagdnico en la mejora del sistema de gestion, tal como sefiala la teoria de Camison et al.

Tabla 4Formato de auditoria de calidad: Participacion de las personas

Fecha: 10/12/2023 Auditor Lider: Principio de calidad: Compromiso de las

Rafael Bricefio personas

“HIDROANDES C_A

Aspectos : Competencia ,registros de formacion, toma de conciencia,
COMPETENCIA
¢Incide en la calidad de los productos o servicios?

¢Existe una matriz que vincule los puestos de trabajo con las competencias requeridas? ¢Se

mantienen actualizadas?

REGISTROS DE FORMACION

Los registros de formacion del personal, ;Dan fe de una cobertura conveniente de las

competencias requeridas para cada puesto segln la matriz definida?
De acuerdo a los registros de formacién del personal revisado, ¢se cumple en tiempo y forma
con las capacitaciones requeridas anualmente?

TOMA DE CONCIENCIA

¢Cbémo se comunica al personal la importancia de sus actividades y cdmo contribuyen éstas a

lograr los objetivos de calidad?
¢Existen registros (ej. actas de reuniones) que evidencien las actividades realizadas para

generar conciencia en el personal respecto a los temas de calidad?

Nota: Formato validado segun anexo B

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Respuestas obtenidas de la auditoria

Competencia

No se tiene un proceso determinado para establecer las competencias requeridas en los
diferentes puestos de trabajo.

No existe una matriz que vincule los puestos con las competencias necesarias.

Registros de formacion

Al no haber una matriz de competencias requeridas, no se pueden vincular los registros de
formacion a brechas de competencias.

Los registros de formacién no muestran coberturas adecuadas en las competencias.

Segun los registros, en varios casos no se cumple con las capacitaciones anuales requeridas.

Toma de conciencia

No existen actividades regulares para comunicar al personal la importancia de sus
actividades en los objetivos de calidad.

No se tienen registros de actividades realizadas para generar conciencia sobre temas de

calidad en el personal.

Anélisis de cumplimiento:

De acuerdo a la evaluacion realizada, se evidencian importantes brechas en la gestion de
competencias, formacién y toma de conciencia del personal en la Subestacién Santo Domingo de
Hidroandes. No existe un proceso para determinar las competencias requeridas por puesto de
trabajo en funcion de la calidad. Tampoco hay una matriz actualizada que vincule los perfiles de
puesto con dichas competencias. Al no haber una matriz de competencias, no es posible evidenciar

si los registros de formacién del personal tienen una cobertura adecuada. Segun los registros, en



66

varios casos no se cumple con la periodicidad establecida para las capacitaciones. No se realizan
actividades periédicas para comunicar al personal la importancia de sus actividades y su
contribucion a los objetivos de calidad. No se tienen registros que evidencien acciones de

generacion de conciencia en los trabajadores.

Brechas identificadas:

No existe un proceso para determinar las competencias requeridas por puesto de trabajo.
No hay una matriz actualizada de perfiles de puesto y competencias requeridas. No se puede
verificar la cobertura de competencias en la formacion dada al personal. Existen incumplimientos
en la periodicidad de las capacitaciones. No se realizan actividades para generar conciencia en los
trabajadores sobre calidad. No existen registros de acciones para generar conciencia sobre calidad

en el personal.

Recomendaciones:

Definir un proceso para identificar las competencias requeridas en cada puesto de trabajo,
en funcién de la calidad.

Elaborar y mantener actualizada una matriz de perfiles de puesto y competencias
requeridas.

Revisar registros de formacion para asegurar cobertura de todas las competencias
requeridas.

Cumplir con la periodicidad establecida para las capacitaciones en cada puesto.

Realizar reuniones y actividades periddicas para generar conciencia sobre calidad en los

trabajadores.
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Documentar las actividades de generacion de conciencia por medio de registros como actas

de reunioén.

Definir un proceso para identificar las competencias requeridas en cada puesto de trabajo,
en funcién de la calidad.

Elaborar y mantener actualizada una matriz de perfiles de puesto y competencias
requeridas.

Revisar registros de formacion para asegurar cobertura de todas las competencias
requeridas.

Cumplir con la periodicidad establecida para las capacitaciones en cada puesto.

Realizar reuniones y actividades periddicas para generar conciencia sobre calidad en los
trabajadores.

Documentar las actividades de generacion de conciencia por medio de registros como actas
de reunién.

Respecto al compromiso y la participacion de las personas, tal como lo plantea la
sustentacion teorica, Tinoco et al. (2018). Esta resalta que el personal es la pieza clave de toda
organizacion y que se requiere de su compromiso para aprovechar sus habilidades. Pero, en la
subestacion no se realizan actividades periddicas para comunicar al personal lo imprescindible de
sus actividades ni para generar conciencia sobre temas de calidad, lo cual no predica su
compromiso. De tal manera, la teoria enfatiza en valorar a las personas y sus talentos. No obstante,
en la subestacion Santo Domingo no existe un proceso para determinar las competencias
requeridas en los puestos de trabajo ni para gestionar la formacion que asegure su cobertura. Esto

no permite aprovechar de manera Optima las habilidades del personal. Dadas las brechas
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encontradas, estas evidencian un enfoque poco participativo y un limitado compromiso del talento
humano. Es necesario tomar acciones para involucrar al personal, generar conciencia, desarrollar

sus competencias y aprovechar todo su potencial, tal como sefiala la teoria.

Tabla 5. Formato de auditoria de calidad: Enfoque de procesos

Fecha:10/12/2023 Auditor Lider: Principio de calidad: Enfoque de procesos
| Rafael Bricefio
“TIDROANDES Co
Aspectos ; Identificacion de procesos, indicadores y controles, Interaccion entre procesos
IDENTIFICACION DE PROCESOS
¢La organizacion tiene identificados sus procesos claves que impactan en la calidad del

producto/servicio?
¢Los procesos estan caracterizados teniendo claros proveedores, entradas, tareas, salidas,

clientes?

INDICADORES Y CONTROLES

¢Se definen indicadores de eficiencia/productividad en los procesos? ¢Se monitorean?

¢ Se tienen puntos de control establecidos en los procesos criticos?
INTERACCION ENTRE PROCESOS

¢Se tienen identificadas las interacciones entre los procesos y se gestionan de forma apropiada?

Cuando existen cambios en las salidas de un proceso que se convierten en entradas de otro
proceso posterior, ¢se evalla el impacto en el proceso cliente y se realizan los ajustes

necesarios de manera proactiva para garantizar cumplimiento de requisitos?

Nota: Formato validado segun anexo B

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Respuestas obtenidas de la auditoria
Identificacion de procesos

No se tienen claramente identificados los procesos clave que impactan la calidad.
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Los procesos no estan caracterizados de forma sistematica con sus elementos de entrada,

salida, tareas, etc.

Indicadores y controles
No existen indicadores de eficiencia/productividad definidos para los procesos.

No se tienen establecidos puntos de control en los procesos considerados criticos.

Interaccion entre procesos

Las interacciones entre procesos no se encuentran identificadas ni documentadas.

No se evalta el impacto de cambios en la salida de un proceso sobre sus procesos clientes
posteriores.

Anélisis de cumplimiento:

De acuerdo a la revision efectuada, los procesos clave que impactan la calidad no se
encuentran claramente identificados ni caracterizados de manera sistematica. No existen
indicadores de eficiencia/productividad definidos para los procesos, ni monitoreo regular de su
desempefio. No se evidencian puntos de control establecidos en los procesos criticos. Las
interacciones entre procesos no estan identificadas, por lo que no se gestionan adecuadamente. No
se realizan evaluaciones del impacto de cambios en las salidas de un proceso sobre los procesos

clientes posteriores, para realizar ajustes preventivos que aseguren el cumplimiento de requisitos.

Brechas identificadas:
Falta de identificacion y caracterizacion de los procesos criticos. No existen indicadores ni

monitoreo del desempefio de los procesos. No se tienen puntos de control definidos en los procesos
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criticos. Las interacciones entre procesos no se encuentran identificadas ni gestionadas. No se

evalUa el impacto de cambios en un proceso sobre sus clientes posteriores.

Recomendaciones:

Identificar y caracterizar los procesos criticos que impactan la calidad.

Definir indicadores clave de desempefio por proceso y monitorearlos periédicamente.

Establecer puntos de control en los procesos criticos.

Documentar las interacciones entre procesos e implementar mecanismos para su gestion.

Estudiar el impacto de variaciones en las salidas de los procesos sobre sus clientes
posteriores, realizando ajustes preventivos.

Dados los resultados de la auditoria presentados, existen importantes brechas en la
Subestacion Santo Domingo con respecto al enfoque basado en procesos, tal como lo plantea la
teoria de Carrasco (2013). La teoria enfatiza que la gestion por procesos permite modelarlos,
disefarlos, mejorarlos y alinearlos para obtener resultados superiores. Siendo asi, en la subestacion
no se tienen identificados ni caracterizados los procesos clave que impactan la calidad. Tampoco
existen indicadores para monitorear su desempefio ni puntos de control en los criticos. En este
sentido, Carrasco enfatiza en gestionar adecuadamente las interacciones entre procesos. No
obstante, en la subestacion estas interrelaciones no estan identificadas, por lo que no se gestionan
apropiadamente.

En cuanto a las brechas detectadas, se evidencia la ausencia de una gestion integral por
procesos. Es determinante aplicar acciones que permitan a la subestacion optimizar sus procesos,

alinearlos horizontalmente y obtener mejoras significativas en su desempefio.
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Tabla 6. Formato de auditoria de calidad: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Fecha:10/12/2023 Auditor Lider: Principio de calidad: Enfoque basado en

Rafael Bricefio hechos para la toma de decisiones

“HIDROANDES C\

Aspectos ; RecolecciOn de datos, anélisis de datos ,toma de decisiones informadas, Registros

y trazabilidad:

RECOLECCION DE DATOS

¢Qué tipos de datos del sistema de gestion de calidad se recolectan y analizan? Por ejemplo,
sobre: satisfaccion del cliente, desempefio de proveedores, conformidad de productos,
desemperio de procesos.

Considerando los objetivos de calidad y foco de mejora definidos, ¢se recolectan datos
especificos que permitan realizar un adecuado monitoreo, analisis de causas y toma de acciones

sobre esos focos priorizados?

ANALISIS DE DATOS

Los datos recolectados, ¢se transforman en informacidn util mediante el uso de herramientas

estadisticas?

Considerando la informacion y datos recolectados sobre satisfaccion del cliente,
conformidades, desempefio de proveedores y procesos; ¢se aplican herramientas de analisis
como graficos estadisticos de control, analisis de capacidad de procesos, analisis de

correlacion, u otras?

TOMA DE DECISIONES INFORMADAS

Las decisiones sobre cambios 0o mejoras en el sistema de gestion, ¢se toman considerando los
datos y la informacion analizada previamente?
Para las decisiones adoptadas en los ultimos 6 meses orientadas a mejoras o cambios del
sistema de gestidn de calidad; ¢se pueden evidenciar los registros del soporte de datos que
fundamentaron esas decisiones?

REGISTROS Y TRAZABILIDAD

¢Se mantienen registros de los datos analizados y las decisiones adoptadas basadas en

estos analisis?
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Tomando una muestra aleatoria de decisiones gerenciales del Gltimo semestre, solicitar
se presente el respaldo de datos que fundamentd cada una. ¢(Se puede trazar/evidenciar el

soporte de datos atras de las decisiones?

Nota: Formato validado segun anexo B

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Respuestas obtenidas de la auditoria

Recoleccion de datos

No existen procesos definidos de recoleccidn sistematica de datos sobre satisfaccion del
cliente, desempefio de proveedores, conformidad de productos, entre otros.

No se recolectan datos especificos para monitorear y analizar las causas de los problemas

priorizados de calidad.

Anélisis de datos

Los datos existentes no son transformados en informacion atil mediante el uso de
herramientas estadisticas.

No se utilizan graficos estadisticos de control, andlisis de capacidad u otras herramientas

para analizar los datos recolectados.

Toma de decisiones informadas
Las decisiones sobre cambios y mejoras en el sistema no siempre consideran informacion

y datos analizados previamente.
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No se pueden evidenciar registros de datos que soporten las decisiones tomadas en los

ualtimos 6 meses sobre el sistema de gestion.

Registros y trazabilidad

No existen registros sistematicos que vinculen los datos analizados con las decisiones
adoptadas.

Al solicitar respaldo de datos de decisiones recientes, no se puede trazar/evidenciar el
soporte en la mayoria de casos.

Anélisis de cumplimiento:

Segun la revision realizada, existen importantes ocasiones de mejora en la Subestacion
Santo Domingo de Hidroandes con respecto al enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones. No se tienen procesos definidos para la recoleccion y andlisis sistemético de datos de
calidad como satisfaccion del cliente, desempefio de proveedores y procesos. No se recolectan
datos especificos para monitorear y analizar las causas de los problemas priorizados de calidad.
Los datos existentes no son analizados mediante el uso de herramientas estadisticas para
transformarlos en informacion Gtil. Las decisiones sobre cambios y mejoras en el sistema de
gestion con frecuencia no consideran informacion y datos analizados. No se mantienen registros
que vinculen los datos analizados con las decisiones tomadas ni se puede trazar el soporte en la

mayoria de casos.

Brechas identificadas
No existen procesos para la recoleccion y analisis sistematico de datos de calidad. No se

recolectan datos especificos para monitorear y analizar problemas priorizados. No se usan
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herramientas estadisticas para analizar datos. Las decisiones sobre el sistema con frecuencia no
consideran informacion y datos previamente analizados. No hay registros para trazabilidad entre

datos analizados y decisiones.

Recomendaciones

Definir procesos para la recoleccion y analisis periodico de datos de calidad.

Establecer indicadores especificos para monitorear y analizar problemas priorizados.

Capacitar en el uso de herramientas estadisticas para analizar los datos.

Fundamentar las decisiones sobre cambios y mejoras en el analisis de datos e informacion.

Mantener registros que vinculen los datos analizados con las decisiones adoptadas.

La teoria sefialada por la normativa ISO 9001:2015 queda editada a que las decisiones
eficaces se fundamenten en el analisis de informacion, pero en la subestacion no existen procesos
definidos de recoleccion y analisis sistematico de datos. Tampoco se utilizan herramientas
estadisticas para analizar los datos, ni se mantienen registros de trazabilidad entre datos y
decisiones. Otro aspecto en la teoria resalta la importancia de involucrar al personal en el analisis
de informacion, perspectiva que no se evidencia en la subestacion. Las decisiones sobre cambios
en el sistema de gestion con frecuencia no consideran informacion y datos previamente analizados.

Siguiendo con las brechas, estas demuestran que no se cuenta con un enfoque sélido basado

en hechos y andlisis de datos para la toma de decisiones.



Tabla 7. Formato de auditoria de calidad: Mejora continua

Fecha: 10/12/2023 Auditor Lider: Principio de calidad: Mejora continua

Rafael Bricefo

I a7

“HIDROANDES C\

Aspectos : Objetivos y planes de mejora, gestion de no conformidades, control de salidas no

conformes, implementacién de mejoras

OBJETIVOS Y PLANES DE MEJORA

¢La empresa establece objetivos periddicos de mejora del sistema de gestion de calidad?
¢Cuenta con planes y proyectos orientados al logro de estos objetivos?

GESTION DE NO CONFORMIDADES

¢Se registran y analizan las no conformidades para identificar causas raiz?

¢ Se toman acciones correctivas y se verifica su eficacia?

CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

¢Se identifican y controlan los productos no conformes para prevenir su uso/entrega no

intencional?

IMPLEMENTACION DE MEJORAS

¢Existen mecanismos para priorizar e implementar oportunidades de mejora en los procesos?

Nota: Formato validado segun anexo B

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Respuestas obtenidas de la auditoria
Objetivos y planes de mejora
No se definen objetivos periddicos para la mejora del sistema de gestion de calidad.

No existen planes ni proyectos documentados para el logro de objetivos de mejora.
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Gestion de no conformidades.

Las no conformidades no se registran ni analizan de manera sistematica para identificar
causas raiz.

Con frecuencia no se toman o verifican acciones correctivas ante no conformidades.

Control de salidas no conformes.

No existen controles adecuados para identificar productos no conformes y evitar su

uso/entrega.

Implementaciéon de mejoras

No se tienen mecanismos definidos para priorizar e implementar mejoras en los procesos.

Anélisis de cumplimiento:

Se identificaron importantes brechas en la gestion de la mejora continua en la Subestacion
Santo Domingo de Hidroandes. Tales como, no se tienen definidos objetivos peridédicos de mejora
del sistema de gestion, ni planes para lograrlos. Las no conformidades no siempre se registran ni
se analizan para identificar causas raiz. Las acciones correctivas con frecuencia no se implementan
0 no se verifica su eficacia. No existen controles adecuados para identificar y evitar el uso/entrega
de productos no conformes. No se tienen mecanismos sistematicos para priorizar e implementar

oportunidades de mejora en los procesos.

Brechas identificadas
No existen objetivos ni planes definidos para la mejora del sistema de gestion. Existen

deficiencias en el registro, analisis de causas, acciones correctivas y verificacion ante no
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conformidades. Se detectaron controles inadecuados sobre productos no conformes. Asi mismo,

no hay mecanismos para priorizar e implementar mejoras en los procesos.

Recomendaciones

Definir objetivos periddicos de mejora del sistema y planes para lograrlos.

Registrar no conformidades, analizar causas raiz, tomar acciones correctivas y verificar su
eficacia.

Implementar controles para identificar productos no conformes y evitar su uso/entrega.

Establecer un proceso para priorizar e implementar oportunidades de mejora en los
procesos criticos.

Como se describe en la teoria de Camison et al. (2006). La importancia de implementar
procesos sistematicos de recopilacion y analisis de datos para lograr una mejora continua efectiva.
Esto no sucede en la subestacion Santo domingo, porque no existen metas documentadas ni planes
de mejora, las desviaciones no se registran ni analizan sistematicamente y no existe un mecanismo
para implementar mejoras en los procesos. Ademas, la teoria enfatiza la participacion de todos los
miembros de la organizacion en la identificacion de oportunidades y la realizacién de cambios
graduales. Sin embargo, no hay evidencia de un enfoque participativo para la mejora continua en
las subestaciones. Las lagunas en estos resultados son significativas, pero muy poco importantes
para los directivos de la subestacion Santo Domingo, segun los cuales el mecanismo de mejora

continua debe ser continuo.

Tabla 8. Formato de auditoria de calidad: Gestion de relaciones
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Fecha: 10/12/2023 Auditor Lider: Principio de calidad: Gestion de relaciones

“HIDROANDES C_A

Aspectos : Comunicacion con proveedores, evaluacion y seleccion de proveedores, planes de

desarrollo:

COMUNICACION CON PROVEEDORES

¢Como se les comunican a los proveedores los requisitos a cumplir?

¢Se tiene formalizados canales de comunicacion proactiva con proveedores?
EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

¢Existen criterios definidos para evaluacion, selecciény re-evaluacion de proveedores criticos?

¢Se mantienen registros de las evaluaciones realizadas?
PLANES DE DESARROLLO

;Se trabaja con planes para desarrollar las competencias y capacidades de los

proveedores criticos?

Nota: Formato validado segin anexo B

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Respuestas obtenidas de la auditoria

Comunicacion con proveedores
Los requisitos no se comunican formalmente a los proveedores de manera proactiva.

No existen canales de comunicacion establecidos con los proveedores.

Evaluacion y seleccion de proveedores
No se tienen criterios definidos para la evaluacion, seleccién y reevaluacion de proveedores
criticos.

No se llevan registros formales de las evaluaciones de proveedores.
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Planes de desarrollo

No existen planes estructurados para desarrollar competencias y capacidades en los
proveedores criticos.

Por favor indicame si necesitas que elabore el andlisis de brechas y recomendaciones

considerando estas respuestas. Estaré atento a tus comentarios.

Anélisis de cumplimiento

Se detectaron inconformidades de hechos, tales como la no existencia de procesos
formales para comunicar los requisitos a los proveedores de manera proactiva. Tampoco se tienen
canales de comunicacion establecidos con ellos. No se tiene definidos criterios para la evaluacion,
seleccion y reevaluacion de proveedores criticos. No se mantienen registros de estas evaluaciones.
No se trabaja con planes estructurados para desarrollar las competencias y capacidades de los

proveedores fundamentales.

Brechas identificadas

Es evidente la falta de procesos para comunicar requisitos y canales de comunicacion con
proveedores. De igual manera no existen criterios de evaluacion y seleccién de proveedores
criticos. No se mantienen registros de las evaluaciones a proveedores.ni tampoco hay planes de

desarrollo de competencias para proveedores criticos.

Recomendaciones



80

Establecer procesos para comunicar requisitos a proveedores y mantener canales de
comunicacion con ellos.

Definir criterios de evaluacion, seleccion y reevaluacion de proveedores criticos.

Documentar las evaluaciones realizadas a los proveedores.

Desarrollar planes para mejorar competencias y capacidades de los proveedores clave.

De los resultados de la auditoria, existen importantes brechas en la Subestacion Santo
Domingo respecto a la gestion de las relaciones con proveedores, y basdndose en la teoria de
Sanchez (2015). Se requiere una comunicacion efectiva, compromiso y confianza entre la
organizacion y proveedores para lograr relaciones de beneficio mutuo. Estad visto que la
subestacion carece de procesos formales para comunicar requisitos a proveedores ni canales
establecidos con ellos. Como lo indica la teoria esta se enfoca en la necesidad de involucramiento
proactivo del personal de ambas partes. No obstante, en la subestacion no hay participacion visible
en temas como la evaluacion, seleccién y desarrollo de proveedores. La presencia de estas brechas
evidencia que no se estan gestionando adecuadamente las relaciones con proveedores segin los
lineamientos de la teoria. Implementar las recomendaciones permitird desarrollar lazos de

asociacion sélidos, comunicacion efectiva y beneficio mutuo con los proveedores.

Objetivo especifico nimero 2
Analizar las no conformidades de los procesos de la Sub estacion de Bombeo de Santo

Domingo.

Dimensidn: No conformidades en los procesos
Para efectos del desarrollo de esta investigacion se realiz6 una reunion en la oficina de la

direccion de la Sub — Estacion de Bombeo de Santo Domingo se logro obtener informacion
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referente a los procesos que alli se dan. Siendo manifestados los siguientes aspectos o indicadores:
Muestreo, Andlisis de calidad del agua. Aseguramiento de equipos de medicion, Gestion del
mantenimiento.

A continuacién, una breve explicacion de lo que es el diagrama de Ishikawa, también
conocido como diagrama de causa-efecto o diagrama de espina de pescado, es una herramienta
utilizada en el andlisis de problemas. Este diagrama permite identificar, clasificar y representar las
posibles causas de un problema o efecto. En el diagrama de Ishikawa, las principales causas
potenciales de un problema se clasifican en las categorias de mano de obra, la cual se refiere a los
factores relacionados con el personal, como la capacitacion, la motivacion, la supervision, la
comunicacion, etc. En segunda categoria se presenta el componente métodos el cual se refiere a
los procedimientos, instrucciones, procesos y flujos de trabajo que se utilizan para realizar una
tarea. En tercera categoria los materiales que son aquellos que representan la materia prima,
suministros, componentes o insumos utilizados en el proceso. En cuarto lugar, la maquinaria en la
que se sefialan los equipos, herramientas, instalaciones y tecnologia utilizados en el proceso.

En antepenultima categoria la medicién que trata de los sistemas de medicién, inspeccion,
control de calidad y sistemas de informacion utilizados para evaluar el desempefio del proceso y
por ultima categoria medio ambiente donde se exponen los factores externos como la temperatura,
la humedad, la luz, el ruido, la contaminacion, etc. Cabe decir que cada una de estas categorias se
representa como una "espina” que se ramifica a partir de la linea principal del diagrama, que
representa el efecto o problema central. Luego, se identifican las posibles causas especificas dentro

de cada categoria y se ubican en las ramificaciones correspondientes.

Analisis de los resultados
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Basando en la explicacién de cada uno de los componentes que configuran el diagrama de
Ishikawa se procede a considerarlos segun los resultados encontrados en la evaluacion de los
sujetos, revelandose la informacion que le atafie a cada una de las categorias de dicho diagrama.
En este sentido se han identificado causas relacionadas con la mano de obra que explican la
variabilidad en los resultados de los analisis realizados. La falta de un plan de capacitacion técnica
al personal ha derivado en una deficiente gestion de equipos de medicion, operaciones incorrectas
y mediciones poco confiables. Asimismo, la ausencia de un sistema de gestion analitica ha
ocasionado la falta de estandarizacion en los procedimientos de analisis. La estandarizacion de
procesos y el desarrollo de competencias técnicas mediante capacitacién al personal son
fundamentales para aumentar la confiabilidad de las mediciones y andlisis realizados.

En la categoria de métodos se ha detectado que el mantenimiento realizado es solamente
correctivo y carece de planificacion, debido a la ausencia de un plan maestro de mantenimiento.
Esto se traduce en una baja confiabilidad operacional de los equipos. Ademas, existe una falta de
andlisis de fallas recurrentes y la elaboracién de planes de accion correspondientes. Esto ocurre
por una deficiente gestion proactiva del mantenimiento, lo que conlleva a la continuidad de fallas
en los equipos. Otra categoria a destacar fue la de materiales donde emergieron respuestas que se
relacionan con las causas, que afectan la realizacion de ciertos andlisis y la confiabilidad de los
datos obtenidos. La falta de reactivos, ocasionada por problemas en la planificacion de compras,
imposibilita efectuar algunos analisis requeridos. Asimismo, los equipos de medicién sin una
calibracion adecuada, debido a la falta de control en este proceso, generan datos poco confiables.

Por su parte en la categoria de maquinaria se declara la existencia de fallas recurrentes en
los equipos de muestreo y analisis, debido a la falta de mantenimiento preventivo, lo que

imposibilita la realizacion de muestreos y andlisis requeridos. Ademas, el mantenimiento
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inadecuado de los equipos, ocasionado por la falta de personal calificado en mantenimiento, genera
una baja confiabilidad de los mismos. Asi mismo en la categoria de medicidn se expresé una falta
de control en las calibraciones y verificaciones de los equipos, lo cual ocurre debido a la ausencia
de un programa de aseguramiento metroldgico, generando mediciones poco confiables. Asimismo,
los historiales de mantenimiento se encuentran incompletos por falta de disciplina en el registro
de actividades, imposibilitando la trazabilidad y anélisis de fallas. En cuanto a la categoria del
medio ambiente los sujetos se negaron a dar respuestas debido a reservarse ese derecho de

divulgacién, razén por la cual concluyeron que no poseen informacion al respecto.



Tabla 9. Resultados de revelaciones por cada uno de los componentes del diagrama causa y efecto

Componente

Causa

Ocurrencia

Efecto/consecuencia

Mano de obra

Falta de capacitacion del personal en
gestién de equipos de medicion

Ocurre por falta de un plan de
capacitacion técnica.

Operaciones incorrectas de equipos
y mediciones no confiables.

Procedimientos de analisis no
estandarizados:

Ocurre por falta de un sistema de
gestién analitica

Variabilidad en los resultados de los
analisis.

Métodos Mantenimiento solo correctivo, sin  Ocurre por falta de un plan maestro  Baja confiabilidad operacional.
planificacion de mantenimiento
Falta de andlisis de fallas recurrentes  Ocurre por falta de gestion proactiva  Continuidad de fallas.
y planes de accion: de mantenimiento.

Materiales Falta de reactivos para algunos Ocurre por problemas en la Imposibilidad de realizar ciertos
analisis planificacion de compras analisis.
Equipos de medicidn sin calibracién  Ocurre por falta de control en el Datos de medicién no confiables.
adecuada proceso de calibracion

Magquinaria Equipos de muestreo y analisis con  Ocurre por falta de mantenimiento Imposibilidad de realizar muestreos
fallas preventivo y analisis.
Mantenimiento  inadecuado de Ocurre por falta de personal Baja confiabilidad de los equipos.
equipos calificado de mantenimiento

Medicion Falta de control de calibraciones y Ocurre por falta de un programa de  Mediciones no confiables

verificaciones

aseguramiento metrologico

Historiales de  mantenimiento

incompletos

Ocurre por falta de disciplina en el
registro de actividades

Imposibilidad de trazabilidad y
analisis de fallas

Medio ambiente

Informacién no disponible

Nota: Informacion obtenida del grupo de sujetos entrevistados

Fuente: Elaboracion propia (2024)

84
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Una vez obtenida la informacion que corresponde a cada uno de los componentes del
diagrama de Ishikawa se procedio a organizarlas en el diagrama para tener una mayor comprension

de las situaciones planteadas en dichas categorias, ver figura 2

Figura 2 Diagrama de espina de pescado causa y efecto

Mano de Obra: Maquinari
. aquinaria
Materiales: {

Falta de capacitacion del
personal en gestion de equipos
de medicion

Equipos de
muesreo

Falta de reactivos para algunos analisis Anilisis con fallas
Procedimientos de

e : Mantenimiento
analisis no estandarizados

inadecuado
de equipos

Equipos de medicion sin calibracion adecuada

Mantenimzento solo correctivo,
Falta de control de

R a de Inconformidades
cal.lbram_ones y En los
verificaciones PIOCES0S

Falta de andlisis de fallas recurrentes

y planes de accion o
NO Historiales de
/ mantenimiento
. . incompletos
Medio ambiente P

Métodos
Medicion

Nota: informacion obtenida de la poblacion evaluada

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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Relacionados con los tedricos

En concordancia con lo expuesto anteriormente, el diagrama de Ishikawa elaborado
permite visualizar integralmente las causas potenciales de las no conformidades en los procesos
de la Subestacion Santo Domingo, tal como lo plantea la teoria de Kanjy et al. (2005). La teoria
enfatiza que el diagrama de Ishikawa facilita identificar y organizar las posibles causas de un
problema, y que comprender estas causas es clave para encontrar soluciones efectivas. De manera
alineada, el diagrama realizado categorizo las causas en las 6Ms, proporcionando una perspectiva
completa de los factores que estarian ocasionando las no conformidades. Asimismo, la teoria
sefiala la importancia de identificar las causas raiz mas relevante. El diagrama sirvié de base para
que el investigador de la subestacién priorice las causas principales y desarrolle planes de accion
focalizados, atacando la raiz de los problemas en los procesos criticos.

De esta manera, la elaboracion del diagrama de Ishikawa, organizando las causas segun las
6Ms, permite un andlisis integral que facilitara la busqueda de soluciones efectivas para las no

conformidades, tal como lo plantea Kanjy et al (ob.cit). En la teoria sobre esta herramienta.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones

Obijetivo especifico numero 1: Realizar auditorias de acuerdo a los principios de calidad de
la norma 1SO 9001:2015 de los procesos de la Sub — Estacion de Bombeo de Santo Domingo.

A continuacion, se dara respuesta a lo referido a los resultados obtenidos de la auditoria:

La auditoria realizada a la Subestacion de Bombeo Santo Domingo permitié identificar
importantes brechas en relacion al cumplimiento de los principios de gestion de calidad
establecidos en la norma 1SO 9001:2015. Se evidenciaron debilidades significativas en cuanto al
enfoque al cliente, compromiso de la alta direccidn, gestion de competencias del personal, enfoque
a procesos, toma de decisiones basada en evidencia y mejora continua. Estas brechas encontradas
demuestran la necesidad de reforzar el sistema de gestion de calidad actual para alinearlo con las
mejores practicas y requerimientos de la norma ISO 9001:2015. Las recomendaciones especificas
realizadas en cada principio auditado serviran de guia a la Subestacidn para desarrollar planes de
accion orientados a cerrar las brechas identificadas.

La implementacion de estas recomendaciones y planes de accidn permitira a la Subestacion
robustecer su sistema de gestién, enfocandolo en la satisfaccion del cliente y la mejora continua.
Si bien el diagnéstico inicial muestra importantes oportunidades de mejora, la Subestacion cuenta
con el compromiso y motivacién para realizar los cambios necesarios en sus procesos y sistema

de gestion.
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Objetivo especifico nimero 2: Analizar las no conformidades de los procesos de la Sub
estacion de Bombeo de Santo Domingo.

Se logr6 organizar la informacion en el diagrama espina de pescado donde se presentan
las categorias de las seis emes “6M”, correspondiente a Mano de obra, Materiales Maquinaria,
métodos, medicion y medio ambiente. El andlisis de causa raiz realizado permiti6 identificar las
principales no conformidades que estan impactando los procesos criticos de la Subestacion Santo
Domingo. Se evidenciaron falencias importantes asociadas a la gestion de competencias del
personal, métodos y procedimientos, disponibilidad de materiales y reactivos, mantenimiento de
equipos, y mediciones y verificaciones.

La utilizacion del diagrama de Ishikawa resulté muy til para categorizar las causas
potenciales de acuerdo a las 6Ms y tener una vision integral. Las causas identificadas estarian
ocasionando problemas en los procesos de muestreo, analisis de calidad de agua, gestion de
equipos de medicion y gestion de mantenimiento. Abordar las causas raiz encontrada permitira a
la Subestacion implementar acciones efectivas para solucionar las no conformidades en sus
procesos. El priorizar las causas identificadas y establecer planes de accion es una de las tareas
que debe realizar la alta gerencia para cada una, con responsables y tiempos definidos. El
seguimiento a la implementacion de estas acciones y su impacto sera clave para verificar la mejora
en los procesos y en los indicadores asociados. Es por todo lo antes expuesto que estos resultandos
requieren de propuesta o alternativa para mejorar el sistema de gestion de la subestacion Santo
Domingo en Valera estado Trujillo. Dicha respuesta obedece al tercer objetivo especifico
planteado: Disefar el sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001 para la Sub —

Estacion de Bombeo de Santo Domingo.
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Recomendaciones

Implementar las recomendaciones detalladas en la auditoria realizada, para cerrar las brechas

identificadas con los principios de gestion de calidad de 1ISO 9001:2015.

Desarrollar un plan de accién para abordar las no conformidades encontradas en los procesos

criticos, atacando las causas raiz.

Establecer indicadores especificos vinculados a los hallazgos de la auditoria y al plan de

accion, para monitorear la mejora.

Capacitar al personal en los cambios a implementarse tanto en los procesos como en el

sistema de gestion.

Asegurar el compromiso visible de la alta direccion durante la implementacion de las

mejoras.
Destinar recursos necesarios para cerrar brechas de infraestructura y equipamiento.
Documentar formalmente los procesos, procedimientos e instrucciones de trabajo.
Implementar mecanismos de retroalimentacion de clientes y partes interesadas.

Realizar auditorias internas periédicas para verificar la mejora continua en el sistema de

gestion de calidad.
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA.

En este capitulo se hara una exposicion de la esencia de este trabajo de investigacion que
es la sugerir soluciones que se emanan del producto de los resultados y de los aspectos tedricos
inherentes a una propuesta que se desarrolla en funcién del Gltimo objetivo especifico planteado
en el capitulo uno (I). Para la materializacion de este objetivo: Disefiar el sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001 para la Sub — Estacion de Bombeo de Santo Domingo, se
hace necesario seguir la secuencia que corresponde al desarrollo en presentacidn, objetivos que se

pretenden cumplir, la justificacion y beneficiarios respectivamente.

Presentacion

La Subestacion de Bombeo Santo Domingo requiere implementar un sistema de gestion de
calidad alineado con estandares internacionales para mejorar sus procesos y servicios. Bajo este
contexto, el objetivo de esta presentacion es exponer una propuesta para disefiar un sistema de
gestion de calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Esta norma es uno de los
estandares de calidad mas adoptados globalmente. Proporciona un marco de referencia para
gestionar procesos, recursos, personal y trabajo en forma coordinada y enfocada en la calidad. La
propuesta presentada va de la mano con la estructura, politicas, procesos y responsabilidades

requeridos para que la Subestacién implemente un sistema ISO 9001.
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Objetivo general: Presentar un sistema de gestion de calidad para la empresa Hidroandes.
Objetivos especificos

o Establecer los componentes de la propuesta del disefio de SGC para la subestacion

de bombeo Hidroandes.

. Desarrollar planes de accién de capacitacion sobre los principios y practicas del

sistema de gestion de calidad para los empleados de Hidroandes.

o Establecer un cronograma de capacitacion que permita la participacion de todos los

empleados de la empresa.

Justificacion de la propuesta

Un sistema ISO 9001 permitird a Hidroandes estandarizar sus procesos criticos,
implementar indicadores y controles operacionales, desarrollar una cultura de mejora continua,
aumentar la satisfaccion de clientes y partes interesadas, demostrar el cumplimiento de requisitos
legales y regulatorios, y fortalecer una gestién proactiva de riesgos. Adicionalmente, la
certificacion 1SO 9001 brindara un reconocimiento nacional e internacional a la gestién de calidad

de Hidroandes, mejorando su reputacion y posicion competitiva en el sector de servicios sanitarios.

Beneficiarios

Los principales beneficiarios seran: Clientes que recibirian un servicio con estandares de
calidad més consistentes y acordes a sus expectativas. La Ciudadaniase beneficiaria del acceso a
agua potable de mejor calidad, cumpliendo con normativas sanitarias. Los Trabajadores contarian

con procesos, indicadores y controles mas robustos para realizar su trabajo. Sus proveedores
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tendrian una relacion mas estable y de beneficio mutuo con Hidroandes. La alta direccion veria
incrementado el valor y sostenibilidad de la empresa. Por Gltimo, las comunidades se beneficiarian

de las externalidades positivas de una empresa con procesos mas confiables y seguros.

Desarrollo de la propuesta

o Primer objetivo especifico: Establecer los componentes de la propuesta del
disefio de SGC para la subestacion de bombeo Hidroandes. Comenzando por la
ejecucion del primer objetivo especifico de esta propuesta, es imprescindible
destacar que la Subestacion de Bombeo Hidroandes desempefia un papel crucial
en el suministro de agua potable a la comunidad. Para garantizar la calidad y
eficiencia de sus operaciones, es fundamental establecer un Sistema de Gestion de

Calidad (SGC) solido y exhaustivo.

El presente documento tiene como objetivo principal exponer un SGC
integral para la Subestacion de Bombeo Hidroandes, abarcando diversos
componentes esenciales. En primer lugar, se estableceran las politicas de calidad
que regiran las actividades y procesos de la organizacion, asegurando el
cumplimiento de los estandares mas altos y promoviendo una cultura de mejora
continua. Ademas, se definira una estructura organizativa optimizada, que
garantice la asignacidon adecuada de roles y responsabilidades, facilitando una
comunicacion efectiva y una toma de decisiones agil. Esto permitird aprovechar al

maximo los recursos humanos y lograr una mayor eficiencia operativa.
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Un aspecto fundamental serd la identificacion precisa de los clientes clave de la
Subestacion de Bombeo Hidrantes, lo que permitira comprender sus necesidades y expectativas, y
alinear los procesos y servicios para satisfacerlos plenamente. Asimismo, Se propondra un mapeo
exhaustivo de los procesos criticos en cada area de la organizacion, con el fin de visualizar los
flujos de trabajo, identificar areas de mejora y eliminar tareas redundantes o innecesarias. Esto
contribuird a optimizar los recursos y garantizar la calidad en todas las etapas. Por ultimo, se
desarrollara una documentacién detallada de los procesos y procedimientos operativos,
proporcionando una guia clara y estandarizada para las actividades diarias. Esto asegurara la
consistencia en la ejecucion de tareas, minimizara los errores y facilitara la capacitacion de nuevos

miembros del equipo.

Politicas de calidad
En este componente se consideran las siguientes politicas como parte del disefio del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC):

e Politica de Cumplimiento de Normas y Regulaciones: Establecer el compromiso
de cumplir con todas las normas y regulaciones aplicables a la operacién de la
subestacion de bombeo, incluyendo los estandares de calidad del agua potable, las
normas de seguridad laboral y las regulaciones ambientales.

e Politica de Mejora Continua: Adoptar un enfoque de mejora continua en todos los
procesos y operaciones de la subestacion, buscando constantemente identificar y
abordar areas de oportunidad, optimizar los recursos y mejorar la calidad de los

servicios brindados.
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e Politica de Enfoque en el Cliente: Centrar las actividades y decisiones en satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes, brindando un servicio de calidad,
confiable y oportuno, y manteniendo una comunicacion efectiva con los clientes
para comprender y atender sus requerimientos.

e Politica de Gestion de Riesgos: Implementar un sistema de gestion de riesgos que
identifique, evalle y mitigue los riesgos potenciales en las operaciones de la
subestacion, con el fin de prevenir incidentes, garantizar la seguridad del personal
y proteger los activos de la organizacion.

e Politica de Capacitacion y Desarrollo del Personal: Promover el desarrollo
continuo de las habilidades y conocimientos del personal, a través de programas
de capacitacion, entrenamiento y desarrollo profesional, para asegurar un
desempefio eficiente y la adopcion de mejores practicas en todas las areas de la
organizacion.

e Politica de uso eficiente de recursos: Fomentar el uso racional y sostenible de los
recursos, incluyendo el agua, la energia y los materiales, buscando minimizar el
impacto ambiental y maximizar la eficiencia en las operaciones de la subestacion.

Habiéndose expuesto el compendio de las politicas de calidad se procede a presentar la
propuesta para cada una de ellas. La primera politica concierne a politica de cumplimiento de

normas y regulaciones:
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Tablal0. Propuesta de politicas de cumplimiento de normas y regulaciones

“HIDROANDES C_A

Politicas de cumplimiento de normas y regulaciones:

Objetivo

Establecer el compromiso de la Subestacion de Bombeo Hidroandes de cumplir
con todas las normas y regulaciones aplicables a sus operaciones, con el fin de
garantizar la calidad del servicio, la seguridad del personal y el respeto por el
medio ambiente.

Alcance

Esta politica es aplicable a todas las actividades y procesos de la Subestacion de
Bombeo Hidriades, incluyendo, pero no limitado a, la captacion, tratamiento y
distribucién del agua, el mantenimiento de las instalaciones y equipos, y la gestién
de los recursos humanos.

Compromiso

La Subestacion de Bombeo Hidriades se compromete a:

e [dentificar y mantener un conocimiento actualizado de todas las normas
y regulaciones relevantes para sus operaciones, incluyendo las leyes y
reglamentos locales, nacionales e internacionales aplicables.

e Establecer mecanismos de control y monitoreo para asegurar el
cumplimiento continuo de estas normas y regulaciones.

e Capacitary sensibilizar al personal sobre la importancia del cumplimiento
normativo y sus responsabilidades especificas en este sentido.

e Realizar evaluaciones periddicas para detectar posibles incumplimientos
y tomar medidas correctivas y preventivas oportunas.

e Mantener un didlogo constructivo con las autoridades reguladoras y los
entes de control, fomentando una colaboracion transparente y proactiva.

e Promover una cultura organizacional que valore y priorice el
cumplimiento normativo como un principio fundamental de las
operaciones.

Responsabilidades

El cumplimiento de esta politica es responsabilidad de todos los miembros de la
organizacion, cada uno dentro de sus respectivas funciones y ambitos de accion.
La Direccion de la Subestacion de Bombeo Hidriades sera responsable de
proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener esta politica,
asi como de revisar y actualizar su contenido periddicamente.

Nota: Propuesta de politicas por el investigador

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Tablall. Propuesta de politicas de mejora continla
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“HIDROANDES C_A

Politicas de cumplimiento de mejora continua

Promover una cultura de mejora continua en todos los procesos y operaciones de

Objetivo la Subestacion de Bombeo Hidriades, con el fin de optimizar los recursos,
aumentar la eficiencia y mejorar continuamente la calidad del servicio brindado.
Alcance Esta politica es aplicable_ a todas Ias_éreas y niyel_es de_ !a organizacion, ,incluyendo
los procesos de captacion, tratamiento y distribucién del agua, asi como los
procesos de soporte y gestion
La Subestacion de Bombeo Hidroandes se compromete a:
e Fomentar una mentalidad abierta al cambio y la innovacion, incentivando
a todos los miembros de la organizacién a identificar y proponer
oportunidades de mejora.
e Establecer mecanismos para la revision periddica de los procesos y
operaciones, con el fin de detectar areas de mejora potencial.
e Recopilar y analizar datos e informacion relevante para medir el
desempefio y monitorear la efectividad de los procesos.
Compromiso e Implementar acciones correctivas y preventivas para abordar las

deficiencias o problemas identificados.

e Promover la participacion activa del personal en la identificacion y
resolucion de problemas, fomentando el trabajo en equipo y la
colaboracion.

e Capacitar y desarrollar las habilidades y conocimientos del personal en
materia de mejora continua, herramientas de calidad y técnicas de
resolucidn de problemas.

e Establecer objetivos y metas de mejora medible y alcanzable, y realizar
un seguimiento periédico del progreso.

e Reconocer y celebrar los logros y mejoras alcanzados, motivando al
personal a mantener una actitud proactiva hacia el cambio y la mejora.

Responsabilidades

Todos los miembros de la organizacion son responsables de contribuir
activamente a la mejora continua, identificando oportunidades de mejora y
participando en la implementacion de soluciones. La Direccion de la Subestacion
de Bombeo Hidroandes es responsable de proporcionar los recursos necesarios,
promover la participacion y el compromiso del personal, y revisar periédicamente
la efectividad de esta politica.

Nota: Propuesta de politicas por el investigador

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Tablal2. Propuesta de politicas de enfoque al cliente
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“HIDROANDES C_A

Politicas de enfoque al cliente

Centrar las actividades y decisiones de la Subestacion de Bombeo Hidroandes en

Objetivo satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, brindando un servicio de
calidad, confiable y oportuno, y manteniendo una comunicacion efectiva para
comprender y atender sus requerimientos.

Alcance Esta politica es aplipable atodas las areas y niyeles de la organizgcién, inc[uyendo
los procesos operativos, de soporte y de gestion, que tengan un impacto directo o
indirecto en la satisfaccion del cliente.

La Subestacion de Bombeo Hidroandes se compromete a:

e Identificar y comprender las necesidades y expectativas actuales y futuras
de los clientes, a través de mecanismos efectivos de comunicacion y
retroalimentacion.

e Diseflar y optimizar los procesos y operaciones para satisfacer los
requisitos de los clientes, garantizando la calidad, confiabilidad y
oportunidad del servicio brindado.

e Mantener una comunicacién permanente y transparente con los clientes,
informandoles sobre los servicios ofrecidos, los planes de trabajo y

Compromiso cualquier situacion que pueda afectar la entrega del servicio.

e Mediry evaluar periédicamente la satisfaccion de los clientes, a través de
encuestas, indicadores clave de desempefio y otros mecanismos de
retroalimentacion.

e Tomar acciones correctivas y preventivas para abordar cualquier
insatisfaccion o queja de los clientes, buscando soluciones efectivas y
oportunas.

e Capacitar y sensibilizar al personal sobre la importancia del enfogue en
el cliente y las habilidades necesarias para brindar un servicio de calidad.

e Fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente, donde todas
las decisiones y acciones consideren el impacto en la satisfaccion del
cliente.

Responsabilidades

Todos los miembros de la organizacion son responsables de contribuir a la
satisfaccion del cliente en el &mbito de sus funciones y roles. La Direccién de la
Subestacion de Bombeo Hidroandes es responsable de establecer los mecanismos
para comprender las necesidades del cliente, disefiar procesos enfocados en el
cliente y asegurar que esta politica sea implementada en toda la organizacion.

Nota: Propuesta de politicas por el investigador

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Tablal3. Propuesta de politicas de gestion de riesgos
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“HIDROANDES C_A

Politicas de gestion de riesgos

Implementar un sistema de gestion de riesgos que identifique, evalle y mitigue

Objetivo los riesgos potenciales en las operaciones de la Subestacion de Bombeo
Hidroandes, con el fin de prevenir incidentes, garantizar la seguridad del personal
y proteger los activos de la organizacion.
Esta politica es aplicable a todas las areas y procesos de la organizacion,
Alcance incluyendo las operaciones de captacion, tratamiento y distribucion del agua, el
mantenimiento de instalaciones y equipos, la gestion de recursos humanos y los
procesos administrativos.
La Subestacion de Bombeo Hidroandes se compromete a:

e Establecer un proceso sistematico para identificar y evaluar los
riesgos asociados a todas las actividades y procesos de la
organizacion.

e Priorizar los riesgos identificados segin su probabilidad de
ocurrencia y su impacto potencial.

e Desarrollar e implementar planes de accion para mitigar los
riesgos prioritarios, con el objetivo de reducir su probabilidad y/o

. minimizar sus consecuencias.
Compromiso

e Asignar recursos adecuados para la implementacion efectiva de
las medidas de mitigacion de riesgos.

e Capacitar al personal en materia de gestion de riesgos,
promoviendo una cultura de prevencion y responsabilidad
compartida.

e Monitorear y revisar periddicamente la efectividad de las
medidas de mitigacion de riesgos, y ajustar los planes de accion
seglin sea necesario.

e Documentar y mantener registros de los riesgos identificados, las
evaluaciones realizadas y las acciones tomadas para su
mitigacion.

Responsabilidades

Todos los miembros de la organizacion son responsables de contribuir a la
identificacion y gestion de riesgos en sus respectivas areas de trabajo. La
Direccién de la Subestacion de Bombeo Hidroandes es responsable de establecer
el marco para la gestion de riesgos, proporcionar l0s recursos necesarios y
supervisar la implementacion efectiva de esta politica.

Nota: Propuesta de politicas por el investigador

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tablal4. Propuesta de politicas de capacitacion y desarrollo del personal

“HIDROANDES C_A

Politicas de capacitacién y desarrollo del personal

Desarrollar continuamente las habilidades y conocimientos del personal de la

Objetivo subestacion santo domingo Hidroandes a través de programas de capacitacion,
entrenamiento y desarrollo profesional para garantizar operaciones efectivas y la
adopcidn de mejores practicas en todas las areas de la organizacion.

Alcance Esta politica es aplicable a todos los empleados de la Subestacién de Bombeo
Hidroandes, independientemente de su nivel jerarquico, funcion o experiencia.
La Subestacion de Bombeo Hidroandes se compromete a:

e Identificar las necesidades de capacitacion y desarrollo de su personal, a
través de evaluaciones periddicas y el analisis de los requerimientos de
cada puesto de trabajo.

e Disefiar e implementar programas de capacitacion y entrenamiento que
cubran las necesidades identificadas, utilizando una combinacién de
métodos y enfoques, como capacitaciones presenciales, cursos en linea,
mentorias, entre otros.

e Facilitar el acceso a oportunidades de desarrollo profesional, como

Compromiso seminarios, conferencias, certificaciones y programas de educacion

continua, que permitan al personal ampliar sus conocimientos y
habilidades.

e Promover la transferencia de conocimiento y experiencia dentro de la
organizacion, fomentando la colaboracion, la mentoria y el intercambio
de mejores practicas entre los miembros del equipo.

e Evaluar la efectividad de los programas de capacitacion y desarrollo,
midiendo su impacto en el desempefio y la adquisicién de competencias
del personal.

e Reconocer y premiar al personal que demuestre un compromiso con el
aprendizaje continuo y la aplicacién de los conocimientos adquiridos en
su trabajo.

Responsabilidades

Todos los empleados de la Subestacién de Bombeo Hidroandes son responsables
de participar activamente en las oportunidades de capacitacién y desarrollo
ofrecidas, y de aplicar los conocimientos adquiridos en su trabajo diario. La
Direccién de la Subestacion es responsable de asignar los recursos necesarios,
disefiar e implementar los programas de capacitacién y desarrollo, y evaluar su
efectividad.

Nota: Propuesta de politicas por el investigador

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tablal5. Propuesta de politicas de uso eficiente de recursos:

“HIDROANDES C_A

Politicas de capacitacién y uso eficiente de recursos

Objetivo

Fomentar el uso racional y sostenible de los recursos en la Subestacién de Bombeo
Hidroandes, incluyendo el agua, la energia y los materiales, buscando minimizar
el impacto ambiental y maximizar la eficiencia en todas las operaciones.

Alcance

Esta politica es aplicable a todas las areas y procesos de la organizacion que
involucren el consumo y utilizacion de recursos naturales y energéticos.

Compromiso

*La Subestacion de Bombeo Hidroandes se compromete a:

eIdentificar y cuantificar los principales recursos utilizados en sus
operaciones, estableciendo indicadores y objetivos de consumo eficiente.
*Implementar practicas y tecnologias que permitan optimizar el uso de los
recursos, minimizando el desperdicio y las pérdidas en los procesos.
*Promover una cultura de conciencia ambiental y uso responsable de los
recursos entre el personal, a través de capacitaciones y campafas de
sensibilizacion.

*Monitorear y evaluar periddicamente el consumo de recursos,
identificando areas de mejora y oportunidades para implementar medidas
adicionales de eficiencia.

*Mantener un dialogo constructivo con proveedores y partes interesadas
para explorar soluciones innovadoras que aumenten la eficiencia en el uso
de recursos.

*Cumplir con todas las regulaciones y normas ambientales aplicables,
asegurando un uso responsable de los recursos y minimizando los
impactos negativos en el medio ambiente.

Establecer mecanismos para el reciclaje y la reutilizacion de materiales,
cuando sea posible, con el fin de reducir la generacion de residuos.

Responsabilidades

Todos los empleados de la Subestacién de Bombeo Hidroandes son responsables
de adoptar practicas de uso eficiente de recursos en sus actividades diarias,
siguiendo las directrices y protocolos establecidos. La Direccion de la Subestacion
es responsable de proporcionar los recursos necesarios, implementar las medidas
de eficiencia, monitorear el consumo y evaluar el cumplimiento de esta politica.

Nota: Propuesta de politicas por el investigador

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tablal6. Propuesta de definicion de objetivos de la calidad.

“HIDROANDES C_A

Definicion de objetivos de la calidad

Obijetivos:

Mejorar continuamente la calidad del suministro de agua para cumplir
con los més altos estandares nacionales e internacionales.

Incrementar la eficiencia operativa en los procesos de captacion,
tratamiento y distribucion del agua, reduciendo las pérdidas y
optimizando el uso de los recursos.

Garantizar la disponibilidad y confiabilidad del suministro de agua,
minimizando las interrupciones y fallas en el servicio.

Aumentar progresivamente la cobertura del servicio de agua potable,
expandiendo la red de distribucion y conectando nuevas éareas a la
subestacion.

Mantener instalaciones y equipos en dptimas condiciones, a través de un
programa efectivo de mantenimiento preventivo y correctivo.

Mejorar la satisfaccion y confianza de los clientes, brindandoles un
servicio oportuno, confiable y de alta calidad, y atendiendo eficazmente
sus inquietudes y reclamos.

Fortalecer las competencias y habilidades del personal, mediante
programas continuos de capacitacion y desarrollo profesional.
Implementar practicas y tecnologias que permitan un uso mas eficiente
de los recursos naturales y energéticos en todas las operaciones.
Gestionar de manera efectiva los riesgos asociados a las operaciones,
implementando medidas de prevencidn, proteccién y mitigacion.
Fomentar una cultura organizacional enfocada en la calidad, la mejora
continua y el cumplimiento normativo.

Nota: Estos objetivos deben ser cuantificables, alcanzables y tener un plazo definido para

su cumplimiento.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tablal7. Propuesta de Estructura organizativa para la subestacion Hidroandes Santo Domingo

Estructura organizativa para la subestacion Hidroandes
Santo Domingo

“HIDROANDES C_A

Responsable de la gestion estratégica, administrativa y

Direccion General: operativa de la subestacion.

Encargado de supervisar y ejecutar los procesos de captacion,

tratamiento y distribucién del agua. -- Jefe de Operaciones ---
Departamento de Operaciones Supervisor de Captacion ---- Operadores de Captacion ---
Supervisor de Tratamiento ---- Operadores de Tratamiento ---
Supervisor de Distribucion ---- Operadores de Distribucion
Responsable del mantenimiento preventivo y correctivo de las
instalaciones, equipos e infraestructura. -- Jefe de
Mantenimiento --- Supervisor de Mantenimiento Eléctrico ----
Técnicos Eléctricos --- Supervisor de Mantenimiento Mecéanico
---- Técnicos Mecéanicos --- Supervisor de Mantenimiento Civil
---- Técnicos Civiles
Encargado de asegurar el cumplimiento normativo, la gestién de
Departamento de  Calidad y la calidad y la mejora continua. -- Jefe de Calidad y
Cumplimiento Cumplimiento --- Analista de Calidad --- Auditor Interno ---
Coordinador de Mejora Continua
Responsable de la comunicacién efectiva con el cliente, manejo
de quejas y medicion de satisfaccion. -- Gerente de Atencién al
Cliente --- Representante de Atencion al Cliente --- Analista de
Satisfaccion del Cliente
Encargado de la gestion del personal, la capacitacion, los
sistemas administrativos y el soporte a las operaciones. -- Jefe
de Recursos Humanos y Administracién --- Analista de
Recursos Humanos --- Analista Administrativo --- Asistente
Administrativo
Nota: Esta estructura organizativa define las principales areas funcionales, los roles y las

Departamento de Mantenimiento

Departamento de Atencion al cliente

Departamento de Recursos Humanos
y Administracion

lineas de reporte.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Tablal8. Identificacion de clientes y partes interesadas
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Identificacion de clientes y partes interesadas

Identificacion de clientes

e Residentes: Hogares y familias que reciben el servicio de agua potable de la

subestacion.

e Empresas y Negocios: Establecimientos comerciales, industriales y de
servicios gue utilizan el agua suministrada por la subestacion.

Clientes: e Instituciones Publicas: Edificios gubernamentales, centros educativos,
hospitales y otras instituciones publicas que dependen del suministro de agua
de la subestacion.

e Servicios Municipales: Areas municipales como parques, jardines y servicios
publicos que requieren agua de la subestacion.

Partes interesadas

Autoridades Reguladoras:

Organismos gubernamentales encargados de regular y
supervisar el cumplimiento de normas y estandares en la calidad
del agua y las operaciones de la subestacion.

Proveedores:

Empresas y organizaciones que suministran materiales, equipos,
servicios y suministros necesarios para las operaciones de la
subestacion.

Organismos Ambientales:

Entidades gubernamentales y no gubernamentales que velan por
la proteccion del medio ambiente y el uso sostenible de los
recursos naturales.

Comunidades Locales:

Grupos y organizaciones comunitarias de las areas cercanas a la
subestacion, que pueden verse impactados por sus operaciones.

Asociaciones Profesionales:

Organizaciones que agrupan a profesionales y expertos en areas
relacionadas con el agua, el tratamiento, la distribucion y la
gestion de subestaciones.

Instituciones  Académicas
Investigacion:

y de

Universidades, centros de investigacion y grupos de estudio que
generan conocimiento relevante para las operaciones de la
subestacion.

Medios de Comunicacion:

Prensa, television, radio y otros medios que pueden influir en la
percepcion publica sobre el desempefio y la gestion de la
subestacion.

Nota: Es importante mantener una comunicacion abierta y efectiva con estos grupos de

clientes y partes interesadas, comprender sus necesidades y expectativas, y considerar su impacto

en las decisiones y acciones de la Subestacién de Bombeo Hidroandes.

Fuente: Elaboracion propia (2024)



Figura 3. Mapa de procesos del &rea de muestreo

Area: Proceso de muestreo
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura

4. Mapa de procesos: Analisis de calidad del agua
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Figura 5. Mapa de procesos del &rea de aseguramiento de equipos.
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Figura 6. Mapa de procesos: Aérea de gestion del mantenimiento
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Tablal9. Documentacion de los procesos y procedimientos: Muestreos

“HIDROANDES C_A

Documentacion

Procesos y procedimientos Area : Muestreos

Procesos y documentacion

Procesos

Documentacion

Proceso de Planificacion y
Programacion del
Muestreo:

*Manual de Procedimientos de Muestreo (secciones relacionadas
con la planificacion y programacion)
*Formularios y Registros (Programas y calendarios de muestreo)

Proceso de Recoleccion de
Muestras:

*Manual de Procedimientos de Muestreo (secciones relacionadas
con la recoleccion de muestras)

*Instructivos de Muestreo (recoleccion de muestras en puntos
especificos)

*Formularios y Registros (Formularios de registro de muestras,
Etiquetas y cadenas de custodia)

Proceso  de Manejo,
Conservacion y Transporte
de Muestras:

*Manual de Procedimientos de Muestreo (secciones relacionadas
con el manejo, conservacion y transporte)

Proceso de Aseguramiento
de la Calidad en el
Muestreo

*Manual de Procedimientos de Muestreo (secciones relacionadas
con el aseguramiento de la calidad)

*Formularios y Registros (Registros de control de calidad en el
muestreo)

Procedimientos y documentacion

Procedimientos

Documentacion

Procedimientos de
Recoleccion de Muestras

Instructivos de Muestreo (recoleccion de muestras en puntos
especificos)

Procedimientos de
Seguridad y Salud
Ocupacional:

*Procedimientos de seguridad en el trabajo de campo (muestreo)
*Uso de equipos de proteccion personal (EPP)

*Manejo seguro de materiales y sustancias peligrosas
*Procedimientos de emergencia y primeros auxilios

Procedimientos de
Gestion de Desechos y
Residuos

*Procedimientos para la gestion de desechos y residuos generados
durante el muestreo

Nota: La empresa debe de contar con estos procesos y documentacidn respectiva.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tabla 20. Documentacion de los procesos y procedimientos: Analisis de la calidad de agua

“HIDROANDES C_A

Documentacion i
Procesos y procedimientos Area: Analisis de la

calidad del agua

Procesos y documentacion

Procesos

Documentacién

Proceso de Planificacion y
Programacion de Analisis:

*Manual de Procedimientos de Anélisis de Calidad del Agua
(secciones relacionadas con la planificacion y programacion).
*Formularios y Registros (Programas de analisis)

Proceso de Preparacion de
Muestras

* Manual de Procedimientos de Analisis de Calidad del Agua
(secciones relacionadas con la preparacion de muestras)
*Formularios y Registros (Registros de preparacion de muestras)

Proceso de Andlisis Fisico-
Quimico:

*Manual de Procedimientos de Analisis de Calidad del Agua
(secciones relacionadas con el analisis fisico-quimico)
*Instructivos de Analisis Fisico-Quimico (analisis especificos:
pH, turbiedad, cloro residual, metales pesados, etc.)
*Formularios y Registros (Resultados de andlisis fisico-quimicos)

Proceso de Andlisis

Microbiol6gico

*Manual de Procedimientos de Analisis de Calidad del Agua
(secciones relacionadas con el analisis microbiol6gico)
*Instructivos de Analisis Microbioldgico (andlisis especificos:
coliformes, E. coli, patdgenos, etc.)
* Formularios y Registros
microbiol6gicos)

(Resultados de analisis

Proceso de Aseguramiento
de la Calidad en el Analisis

*Manual de Procedimientos de Anélisis de Calidad del Agua
(secciones relacionadas con el aseguramiento de la calidad)
*Formularios y Registros (Registros de control de calidad en el
analisis)

Procedimientos y documentacién

Procedimientos de Analisis
Fisico-Quimico

*Instructivos de Analisis Fisico-Quimico (analisis especificos:
pH, turbiedad, cloro residual, metales pesados, etc.)

Procedimientos de Analisis
Microbiologico

*Instructivos de Analisis Microbiologico (analisis especificos:
coliformes, E. coli, patdgenos, etc.)

Procedimientos de
Seguridad y Salud
Ocupacional

*Procedimientos de seguridad en el laboratorio

*Uso de equipos de proteccion personal (EPP) en el analisis
*Manejo seguro de materiales y sustancias peligrosas
*Procedimientos de emergencia y primeros auxilios
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Procedimientos de Gestién
de Desechos y Residuos

Procedimientos para la gestion de desechos y residuos generados
durante el andlisis.

Nota: esta documentacion permitird organizar la documentacion de una manera clara y

estructurada, facilitando su comprensién y aplicacion en el area de Analisis de Calidad del Agua

de la Subestacion de Bombeo Hidroandes.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Tabla 21. Documentacion de los procesos y procedimientos: Aseguramiento de equipos de

medicién
Documentacion )
Procesos y procedimientos Area:
] Aseguramiento de
“HIDROANDES C\ GQUipOS de medicion
Procesos y documentacion
Procesos Documentacion

Proceso de Planificacion y
Programacion de
Calibracion y
Mantenimiento

*Manual de Procedimientos de Aseguramiento de Equipos de
Medicion (secciones relacionadas con la planificacion y
programacion)
*Formularios

mantenimiento)

y Registros (Programas de calibracion vy

Proceso de Calibracion de
Equipos de Medicion

*Manual de Procedimientos de Aseguramiento de Equipos de
Medicion (secciones relacionadas con la calibracion)
*Instructivos de Calibraciédn (calibracion de equipos especificos)
*Formularios y Registros (Registros de calibracion de equipos)

Proceso de Mantenimiento
Preventivo y Correctivo

*Manual de Procedimientos de Aseguramiento de Equipos de
Medicion (secciones relacionadas con el mantenimiento)
*Instructivos de Mantenimiento (mantenimiento de equipos
especificos)

*Formularios y Registros (Registros de mantenimiento preventivo
y correctivo)
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Proceso de Aseguramiento
de la Calidad en la
Calibracion y
Mantenimiento

*Manual de Procedimientos de Aseguramiento de Equipos de
Medicion (secciones relacionadas con el aseguramiento de la
calidad)

*Formularios y Registros (Registros de control de calidad en la
calibracion y mantenimiento).

Procedimientos y documentacién

Procedimientos de | Instructivos de Calibracion (calibracién de equipos especificos)
Calibracion
Procedimientos de | Instructivos de Mantenimiento (mantenimiento de equipos

Mantenimiento:

especificos)

Procedimientos de
Seguridad y Salud
Ocupacional

*Procedimientos de seguridad en el trabajo de calibracion vy
mantenimiento

*Uso de equipos de proteccion personal (EPP)

*Manejo seguro de materiales y sustancias peligrosas
*Procedimientos de emergencia y primeros auxilios

Procedimientos de Gestion
de Desechos y Residuos:

Procedimientos para la gestion de desechos y residuos generados
durante la calibracion y mantenimiento

Nota: Esta clasificacion separada en Procesos y Procedimientos consentira el organizar la
documentacion de una manera clara y estructurada, facilitando su comprension y aplicacion en el
area de Aseguramiento de Equipos de Medicién de la Subestacién de Bombeo Hidroandes.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tabla 22. Documentacion de los procesos y procedimientos: Gestion del mantenimiento

“HIDROANDES C_A

Documentacién
Procesos y procedimientos Area : Gestion del

mantenimiento

Procesos y documentacion

Procesos

Documentacion

Proceso de Planificacion y
Programacion del
Mantenimiento

*Manual de Procedimientos de Gestion del Mantenimiento
(secciones relacionadas con la planificacion y programacion)
*Formularios 'y Registros (Programas de mantenimiento
preventivo y predictivo)

Proceso de Ejecucion de
Mantenimientos
Preventivos y Predictivos

*Manual de Procedimientos de Gestion del Mantenimiento
(secciones relacionadas con el mantenimiento preventivo y
predictivo)

*Instructivos de Mantenimiento Preventivo y Predictivo
(mantenimiento de equipos e instalaciones especificas)
*Formularios y Registros (Ordenes de trabajo y registros de
mantenimiento preventivo y predictivo)

Proceso de Diagnostico y
Deteccion de Fallas:

*Manual de Procedimientos de Gestion del Mantenimiento
(secciones relacionadas con el diagnostico y deteccion de fallas)

*Instructivos de Diagnéstico y Deteccion de Fallas
(procedimientos para diagndstico y deteccion de fallas especificas)

Proceso de Ejecucion de
Mantenimientos
Correctivos

*Manual de Procedimientos de Gestion del Mantenimiento
(secciones relacionadas con el mantenimiento correctivo)
*Instructivos de Mantenimiento Correctivo (mantenimiento
correctivo de equipos e instalaciones especificas)

*Formularios y Registros (Ordenes de trabajo y registros de
mantenimiento correctivo)

Proceso de Aseguramiento
de la Calidad en el
Mantenimiento

*Manual de Procedimientos de Gestion del Mantenimiento
(secciones relacionadas con el aseguramiento de la calidad)
*Formularios y Registros (Registros de control de calidad en el
mantenimiento)

Procedimientos y documentacién

Procedimientos de | Instructivos de Mantenimiento Preventivo y Predictivo
Mantenimiento Preventivo | (mantenimiento de equipos e instalaciones especificas)

y Predictivo

Procedimientos de | Instructivos de Diagnostico y Deteccion de Fallas (procedimientos

Diagnoéstico y Deteccién
de Fallas:

para diagnostico y deteccion de fallas especificas)
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Instructivos de Mantenimiento Correctivo (mantenimiento
correctivo de equipos e instalaciones especificas)

Procedimientos de
Mantenimiento Correctivo
Procedimientos de
Seguridad y Salud
Ocupacional

*Procedimientos de seguridad en el trabajo de mantenimiento
*Uso de equipos de proteccion personal (EPP)

*Manejo seguro de materiales y sustancias peligrosas
*Procedimientos de emergencia y primeros auxilios

Procedimientos de Gestion
de Desechos y Residuos

Procedimientos para la gestion de desechos y residuos generados
durante el mantenimiento

Nota: La empresa debe de contar con estos procesos y documentacidn respectiva.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Objetivo especifico 2: Desarrollar planes de accion de capacitacion sobre los principios y

practicas del sistema de gestion de calidad para los empleados de Hidroandes.

Tabla 23. Plan de capacitacion: Enfoque al cliente de 1ISO 9001-2015

sensibilizacion

clientes.

Actividades Estrategias Metas Recursos | Responsable(s)

Introduccion Entender la importancia | Video Beam | Director de la
de satisfacer los

para la Sensibilizacién requisitos  de los Boletas subestacion

del personal informativas
Requisitos del Taller de Conocer cémo | Material Director  del
principio implementar  procesos
Internalizacion | para identificar, cumplir | impreso recurso humano
y revisar dichos
requisitos. Video Beam | &
Instructores

Nota: Esta informacion se presenta como propuesta ya que esta va en funcion de las

necesidades reveladas en los objetivos especificos planteados en la operacionalizacion de

variables.



114

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Para dar inicio al plan de capacitacion se realizara una sensibilizacion de todo el personal
sobre la importancia de satisfacer los requisitos y expectativas de los clientes a través de
proyeccion de un video motivacional sobre servicio al cliente, posteriormente se han de entregar
los boletines informativos con consejos para mejorar la atencion al cliente, con respecto a la charla
introductoria a cargo del Director de la subestacion esta se fundamentara en los requisitos del
principio del enfoque al cliente ubicadas en la seccion 4.2 de la norma ISO 9001:2015, asi mismo,
en la seccion 6.1 donde se deben identificar y tomar acciones para los riesgos y detectar
oportunidades que pueden determinar el valor agregado de los productos y servicios asi como la
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.Se llevard a cabo un taller practico para que los
empleados conozcan como implementar procesos que permitan identificar los requisitos de los

clientes a través de encuestas, retroalimentacion, analisis de quejas.

En esta seccidn de capacitacion se deben de exponer y aplicar dichos requisitos mediante la
estandarizacién de procesos, capacitacion y medicién de indicadores, seguidamente revisar
periddicamente que se siguen cumpliendo por medio de encuestas de satisfaccion, auditorias, etc.
El taller sera dirigido por el Director de Recursos Humanos con apoyo de instructores y se utilizara
material impreso, asi como proyecciones para ejemplificar los conceptos. Al finalizar el taller, los
participantes podran aplicar lo aprendido en sus puestos de trabajo para mejorar la orientacion al
cliente de la organizacion. De esta manera, la capacitacion permitird que los empleados interioricen
la importancia de satisfacer al cliente y adquieran las herramientas necesarias para ponerlo en

practica en sus actividades diarias.
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Tabla 24. Plan de capacitacion: Liderazgo bajo la norma | SO 9001-2015

Actividades Estrategias Metas Recursos Responsable(s)
Internalizacibn de  Mesas de trabajo Fomentar un ambiente organizacional que Video Beam Director de la
una cultura de valore y promueva la comunicacion Bolet
comunicacion efectiva, tanto vertical como horizontal, oletas _ subestacion

para garantizar la comprension clarade los ~ informativas

objetivos
Anadlisis de Casos practicos Capacitar al personal en la correcta Material Director del
registros y interpretacion y andlisis de registros, asi
verificaciones como en la realizacion de verificaciones impreso recurso

Lluvia de ideas . . S
efectivas, a través de la aplicacién de casos

préacticos que simulen situaciones reales, Video Beam humano e
con el fin de garantizar la precision,

coherencia y veracidad de la informacion Instructores
recopilada.

Evaluacién Plenaria Abrir un espacio de intercambio de ideas, Papel bond y Director del
opiniones y sugerencias entre los marcadores recurso humano
colaboradores, con el fin de generar un Carteleras
analisis  enriquecedor que permita Expositivas Instructores

identificar oportunidades, desafios vy
soluciones relacionadas con el tema en
cuestion.

Nota: Esta informacion se presenta como propuesta ya que esta va en funcion de las necesidades reveladas en los objetivos especificos

planteados en la operacionalizacion de variables

.Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Para el desarrollo de este plan se realizardn mesas de trabajo para fomentar un ambiente
organizacional que valore y promueva la comunicacion efectiva, tanto vertical como horizontal.
El objetivo es garantizar que todos los miembros comprendan claramente los objetivos y haya un
flujo de informacion adecuado. En este mismo orden de ideas se han de considerar los requisitos
de este principio, se llevaran a cabo casos practicos y lluvias de ideas para capacitar al personal en
la correcta interpretacion y andlisis de registro; identificando datos relevantes, patrones,
tendencias. Continuando con el contexto del plan se haran verificaciones efectivas a través de
simulacros para desarrollar habilidades en entrevistas, observacion, muestreo, etc. Todo lo
anteriormente expuesto permitira garantizar la precision, coherencia y veracidad de la informacion
que se recopila en la organizacion. Se utilizara material impreso, proyecciones, y la actividad sera
dirigida por recursos humanos con instructores.

Como punto final, se realizara una plenaria para intercambiar ideas, opiniones, identificar
oportunidades, desafios y posibles soluciones relacionadas con el liderazgo. Esta retroalimentacion
enriquecera el proceso formativo. Se usaran paledgrafos, marcadores y carteleras. De esta forma,
la capacitacion permitira desarrollar habilidades de liderazgo en los participantes, fomentando la
comunicacion, el analisis de informacion y el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos

organizacionales.
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Actividades Estrategias Metas Recursos Responsable(s)
Promover Taller de capacitacion Desarrollar las competencias del personal Video Beam
reuniones para y promover su compromiso con la calidad.
comunicar Guia de

importancia de
actividades del
personal en los
objetivos de
calidad.

actividades del
personal

Realizacion de
reuniones de
compartir
laboral familiar

Reunir al personal de

trabajo y sus familias.

Fomentar la participacion de todos los
empleados y sus familias en actividades y
eventos sociales, incluyendo personas con
discapacidad y diferencias, para fortalecer
lazos y promover la inclusion.

Saldn de reuniones

de la empresa u
otro  lugar de
esparcimiento.

Refrigerios
,comidas
juegos
competitivos

rapidas,

Direccion de
recurso humano
de la
subestacion

Nota: Esta informacion se presenta como propuesta ya gque esta va en funcion de las necesidades reveladas en los objetivos

especificos planteados en la operacionalizacion de variables.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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En esta propuesta para promover la participacion y el compromiso del personal se ha de
llevar a cabo en las actividades correspondientes al plan donde se encuentra el taller de
capacitacion para desarrollar competencias y compromiso con la calidad. Se usaran
presentaciones, guias de actividades y ejemplos. En esta misma linea de accion se han de aplicar
reuniones para comunicar al personal la importancia de sus actividades en el logro de los objetivos
de calidad. Eventos de integracion trabajo-familia para que los empleados compartan con sus
familias y se fortalezcan los lazos. Se realizardn en salones o lugares de recreacion con actividades,
comida y juegos. Entre las estrategias se han de cumplir la capacitacion vivencial con dindmicas
y ejercicios préacticos, reconocimiento de logros y aportes de los trabajadores. Fomentar la
inclusion de personas con discapacidad o diferencias. Entre las metas se tienen lograr un personal
comprometido con competencias para aportar a la calidad, con una comunicacion efectiva sobre

objetivos organizacionales.

El efecto de la internalizacion que se busca en la integracion trabajo-familia e inclusion se
apoya en los recursos, material audiovisual, guias, salones, alimentos, regalos. Entre los
responsables se mencionan a la direccion de recursos humanos, gerentes de area. De esta manera
se busca un personal motivado, capacitado y que se sienta parte fundamental en el logro de los

objetivos de calidad.
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Tabla26. Plan de capacitacion: Enfoque de procesos de ISO 9001-2015

Actividades Estrategias Metas Recursos Responsable(s)
Identificacion de Taller para identificar los Estandarizar los procesos para Video Beam Oficina de
los procesos procesos Y sus pasos mejorar la calidad y eficiencia Papel bond RecUrso

operacional.
Marcadores Humano de la

Formato para registrar sybestacion

los procesos

Instructores

Caracterizacion Taller para caracterizar los Aplicar la gestién de procesos segun Modelo de mapas de
de procesos procesos criticos. la normativa ISO 9001 de acuerdo a procesos
los procesos que se dan en la

subestacion

Nota: Esta informacion se presenta como propuesta ya que esta va en funcion de las necesidades reveladas en los objetivos

especificos planteados en la operacionalizacion de variables.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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En virtud de que los sujetos entrevistados manifestaron que la alta direccion les tiene
prohibido revelar informacion acerca de los pasos que se realizan en cada proceso, ya que ellos
tienen los manuales de procedimientos, pero poseen privacidad para mostrar la informacion. Se
dejaalaempresa que realice sus talleres para estandarizacion y organizacion de los mismos. Este
es uno de los principios méas resaltantes en la evaluacion del sistema de gestién en cuyas
actividades se ha de aplicar un taller para identificar todos los procesos de la organizacion y sus
pasos. Cabe destacar que se habra de implementar un formato de registro donde debe llevar la
informacion como lo son nombre del proceso, titulo que identifica de manera clara y concisa el
proceso. Seguidamente se deben plasmar el objetivo del proceso, propdésito que se pretende
alcanzar con el proceso, alcance, limites y &mbito de aplicacion del proceso.

De igual manera a los anteriores principios debe de existir un/o responsable(s) del proceso
con el cargo de la persona que se encarga de gestionar y mejorar el proceso. Otros aspectos que
debe llevar este formato es el de las entradas (insumos que se requieren para iniciar el proceso),
proveedores (unidades internas o externas que suministran las entradas al proceso), descripcion
detallada del proceso (ldentificar las principales actividades que componen el proceso en orden
secuencial). En este sentido se den describir brevemente en qué consiste cada actividad que se
realiza dentro de cada proceso.

Otro a destacar es el especificar documentos, registros o formatos utilizados. Dichos
documentos llevaran registro de  Salidas/Resultados (productos o servicios generados por el
proceso). cada uno de los encargados en el proceso obtendra informacion de sus clientes (unidades
internas o externas que reciben los resultados del proceso). En cuanto al control de los procesos en
dicho taller se ha de sefialar cuales son los indicadores a llevar para mejorar con efectividad dichos

procesos. En la congregacion de trabajadores se deberd llevar registro de las amenazas y
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oportunidades de mejora considerando factores que pueden afectar positiva 0 negativamente al
proceso. Este formato permite documentar en detalle los procesos, facilitando su analisis, gestion
y mejora. Como es preciso sefialar los responsables de ejecutar las actividades o de llevar a cabo
este plan.

De acuerdo a los resultados obtenidos en los dos primeros objetivos especificos evaluativos
este formato se habra de aplicar tanto para grupos gerenciales y trabajadores de la subestacion
Santo Domingo de Hidroandes, incluidos los procesos de muestreo, Anélisis de calidad del agua,

aseguramiento de los equipos de medicidn y la gestion del mantenimiento.

El segundo taller para caracterizar los procesos criticos, definiendo entradas, salidas,
recursos, controles, mediciones, etc. Se han de desarrollar a través de estrategias (Trabajo en
grupos para fomentar la participacion y el consenso, Ejemplos y casos practicos para facilitar la
comprension. Uso de Mapas de procesos preestablecidos por la normativa ISO 9001:2015 para
uniformizar la informacién conforme a la normativa y los procesos ya estandarizados. Dichos
mapas deben de organizar y llevar a cabo cada uno de los mapas de procesos seguin se muestra en

la siguiente figura 3.

Figura 7. Mapa de procesos para la gestion

Procesos Estratégicos

’ Procesos Operativos ‘

Recursos : | | | || || H » Materiales!

|
Salidas

(Entradas

Nota: Mapas de procesos fundamentados en la normativa ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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En este mismo orden de presentacion de puntos de la propuesta se tienen las metas
(Estandarizar los procesos para mejorar la calidad y eficiencia), la intervencién de la gestién por
procesos segin ISO 9001 en los procesos propios de la organizacién. Los recursos a utilizar
comprenden equipos audiovisuales, papeleria, formatos predeterminados. Entre los responsables
directos de la capacitacion se tendrian a Instructores y personal de Recursos Humanos. De este
modo, la capacitacion permitird que los participantes identifiquen y caractericen los procesos clave
de la organizacion (estandarizacion de procesos), entendiendo su funcionamiento e interrelacion.

Esto facilitara la estandarizacién y mejora continua al gestionar la empresa basada en sus procesos.
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Tabla27. Plan de capacitacion: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones basado en la norma ISO 9001:2015

Actividades

Estrategias

Metas

Recursos

Responsable(s)

Estructuracion de
registros de
informacion para
la  toma de
decisiones

Taller para estructuracion Unificar

de registros/informacion

criterios para  crear
formatos de registros e informacion
necesaria para latoma de decisiones
en la gestion de calidad

Personal de operaciones
y direccion

Video Beam

Papel bond

Marcadores

Carpetas para archivar la
informacion obtenida

Reuniones de
andlisis y toma de
decisiones

Taller aprendizaje para la

toma de decisiones

Lograr que el personal internalice
la manera de analizar los datos para
sus respectivas toma de decisiones

Personal de operaciones
y direccion

Video Beam

Guia de ejemplos y casos
practicos

Papel bond
Marcadores

Oficina de
Recurso
Humano de la
subestacioén

Instructores

Nota: Esta informacion se presenta como propuesta ya que esta va en funcion de las necesidades reveladas en los objetivos especificos

planteados en la operacionalizacion de variables.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Este plan estd compuesto por las actividades tipo taller para estructurar formatos de registro
e informacion necesaria para la toma de decisiones en gestion de calidad. Otro a destacar es el
taller de andlisis de datos y toma de decisiones con casos practicos. Respecto a las estrategias estas
estan planteadas para trabajo grupales para apoyarse en consenso de formatos de registros,
ejemplos y ejercicios practicos para desarrollar habilidades de analisis y toma de decisiones; todo
esto va en funcién de una retroalimentacion para mejora continua. En este sentido las metas a
seguir convienen a unificar criterios para recolectar informacion atil en formatos estandarizados,
otra meta es la de desarrollar habilidades de analisis de datos y toma de decisiones informadas.
Los recursos estarian comprometidos con los equipos audiovisuales, material de papeleria,
carpetas de archivos, guias y ejemplos para los talleres.

De acuerdo a los responsables estos apuntan a la direccion de recursos humanos, direccion
de la subestacién Santo Domingo instructores y personal de operaciones. De esta manera, la
capacitacion permitird crear un sistema estandarizado de recolectar informacién precisa y
desarrollar una cultura en la que las decisiones se basan en el anélisis de hechos y datos, siguiendo

los lineamientos de 1SO 9001:2015.
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Tabla 28. Plan de capacitacion: Mejoracontinuabasado en la norma ISO 9001:2015

Actividades Estrategias Metas Recursos Responsable(s)

Reunion para 4100 e internalizacion y Desarrollaruna culturay Personal de la Alta Oficina  de
internalizar una précticas de mejora continua en  gireccién

cultura de mejora PUsqueda de la mejora g sistema de gestion. _ Recurso
continuar conel  ¢ontinua Video Beam

personal de la Papel bond Humano de la
alta gerencia. Marcadores

) subestacion
Carpetas para archivar la

informacion obtenida

Instructores

Planificacion de Taller de planificacién de Establecer una cultura de Personal de operaciones y

objetivos para las objetivos planificacién de objetivos parael direccion

: . . . Video Beam
mejora del mejoramiento de la gestion y
. . ., Papel bond
sistema de operatividad de la subestacién g

. i Marcadores
gestion Santo Domingo

Nota: Esta informacion se presenta como propuesta ya que esta va en funcién de las necesidades reveladas en los objetivos
especificos planteados en la operacionalizacion de variables.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Para el tratado de este plan de capacitacion se proponen talleres con personal de la alta
direccion y de operaciones, el primer taller se direcciona para desarrollar cultura y practicas de
mejora continua en el sistema de gestion, donde se debe establecer una politica de calidad implicita
que promueva la mejora continua como un valor organizacional. En esta misma linea de accion
habria de definirse los objetivos estratégicos de mejora a corto, mediano y largo plazo. Cumplido
lo anteriormente expuesto se ha de disefiar el plan de capacitacion para desarrollar habilidades en
herramientas de mejora continua como Lean Manufacturing, Seis Sigma, 5S, etc. Por otra parte,
hay que conformar equipos de mejora y establecimiento de responsables de procesos para impulsar
y ejecutar acciones y definir la destinacion de recursos para las actividades de mejora (tiempo,
personal, presupuesto).

En esa misma orden de contenidos del plan de capacitacion, se hace necesario trazar los
indicadores de desempefio para monitorear los avances de la mejora en los procesos criticos,
sefialando que se deben considerar la documentacién de lecciones aprendidas y buenas practicas
para capitalizar el conocimiento adquirido. No obstante, no hay que olvidar los reconocimientos e
incentivos al personal por su participacion en acciones de mejora. Por ultimo en este taller se deben
de establecer fechas de auditorias internas al sistema de gestion para identificar brechas y
oportunidades de mejora. Asi pues, la revision gerencial para evaluar la efectividad de las précticas
de mejora continua es el dltimo paso para el logro de una cultura y buenas préacticas de calidad,
lograndose asi integrar la mejora continua en la cultura organizacional.

Para el segundo taller de planificacion de objetivos de mejora en gestion y operaciones, las
estrategias a utilizar serian de ejemplos de casos de éxito en mejora continua, de dinamicas
grupales para fomentar creatividad e innovacion y de formatos para planificacion de objetivos de

mejora considerando el rea/proceso, area o proceso organizacional al que corresponde el objetivo
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(Enunciado claro y especifico de lo que se quiere lograr). La meta debe de considerarse como el
resultado cuantificable que indica el logro del objetivo. La responsabilidad del cumplimiento de
esta planificacion se le confiere a la oficina de recurso humano y a sus instructores, con previo
listado de las principales actividades requeridas para alcanzar el objetivo. De igual manera a los
anteriores talleres especificar los recursos (Personal, equipos, materiales y presupuesto requerido),
también se debe anexar un control de registros que demuestren el avance y cumplimiento.

En la finalizacion de este plan ,con el objetivo de desarrollar una cultura de mejora continua
en la Subestacién Santo Domingo Hidroandes C.A, se plantea realizar un diagnéstico de
necesidades de capacitacion dirigido a todo el personal, para luego disefiar e implementar un
programa de formacion en herramientas de mejora continua; también se conformaran equipos de
trabajo con participacion de todos los niveles y se realizaran talleres para fortalecer el trabajo en
equipo y la comunicacion efectiva; se definiran indicadores de desempefio y metas para evaluar
los avances, cuya revision periodica estara a cargo de la alta direccion y recursos humanos; la
responsabilidad del cumplimiento recae principalmente en recursos humanos, operaciones y alta
direccion. A través de estas actividades se busca involucrar a todo el personal en el desarrollo de

una cultura organizacional orientada a la mejora continua.
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Actividades Estrategias Metas Recursos Responsable(s)
Reunion con : 2 . . . .
d Gestion de relaciones con proveedores: Desarrollar relaciones de  Personal de la Alta Oficina de
proveeaores o - direccion Recurso
ayuda a identificar el valor que aporta beneficio mutuo con
. Humano de la
. . . Video Beam .
cada proveedor y cuéles son los mas proveedores criticos. subestacion
. - Papel bond
importantes para la continuidad y el
o ) . Marcadores
rendimiento del negocio. Esta también
) o Carpetas para
incluye un enfoque estratégico para archivar la
construir relaciones personales con los informacion obtenida
proveedores, formulando metas vy
objetivos para garantizar la cooperacion a
largo plazo y el beneficio mutuo.
Revision de  Gestion de proveedores para establecer  Disefiar  programa de Personal de
. . operaciones
planes de criterios y proceso de evaluacion y desarrollo de proveedores P direccion y
¥ A ; Instructores
desarrollo seleccion de proveedores. estratégicos a traves de Video Beam
una revision. Papel bond
Marcadores

Nota: Esta informacion se presenta como propuesta ya que esta va en funcion de las necesidades reveladas en los objetivos especificos

planteados en la operacionalizacion de variables.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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En materia de desarrollo de este plan de capacitacion en el principio de la gestion de las
relaciones, se ha de procurar una reunién con proveedores clave para cultivar relaciones de
beneficio mutuo. Esto se hace a través de la aplicacion de un taller para revisar planes de desarrollo
y evaluacion de proveedores, utilizando estrategias como lo son la identificacion de proveedores
estratégicos mediante analisis de criticidad, otra estrategias seria la de establecer criterios claros
para seleccion y evaluacion de proveedores, en tercer orden de exposicion se habré de disefiar un
programa de desarrollo de capacidades en proveedores clave en cuyo objetivo sea el de desarrollar
relaciones de largo plazo con proveedores estratégicos y contar con proceso sistematico de gestion
de proveedores.

Planteado lo anterior y para su ejecucion deberan de plantearse los recursos tales como
equipos audiovisuales, material de papeleria, procedimientos y formatos para gestion de
proveedores. Es importante destacar que el formato para la gestion de proveedores debe contener
la informacidn del proveedor (nombres completos, producto(s) / servicio(s) que ofrece y datos de
contacto), otro componente es el criterio de evaluacion (calidad de productos y servicios, precios
competitivos, capacidad técnica y de produccion/servicio, cumplimiento de entregas, atencion,
servicio y garantias. Para la seleccion de responsables se tendria a la oficina de recursos humanos,
compras y abastecimiento y la alta direccion. Cumpliendo se lo anteriormente expuesto y
propuesto, la capacitacion sentara las bases para gestionar relaciones de beneficio mutuo con los
proveedores criticos, a la vez que se establece un sistema para su seleccion, evaluacion y

desarrollo.

Respecto al segundo objetivo especifico de esta propuesta se tiene establecer un
cronograma de capacitacion que permita la participacion de todos los empleados de la

empresa. A continuacion, el presente cronograma de planificacion segin la tabla 17.
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Objetivo especifico 3: Establecer un cronograma de capacitacion que permita la

participacion de todos los empleados de la empresa.

Santo domingo. Hidroandes. (Afio 2024)

Fecha Junio (10y 14) Junio (17y21) Junio (24 y28) Julio (8 y12)
. Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4
Horario Tema ; 3 3 3
lunes Viernes lunes Viernes lunes Viernes lunes Viernes

Enfoque al

17:00 - cliente |
19:00 .
Liderazgo

17:00 - Participacion de
19:00 las personas

17:00 - Enfoque de
19:00 procesos _

Enfoque basado
17:00 - en hechos para la
19:00 toma de

decisiones

17:00 -

19:00 Mejora continua

17:00 - Gestidon de
19:00 relaciones

17:00 -  Evaluaciény
19:00 retroalimentacion

Tabla 30. Cronograma de la planificacion de capacitacion para los empleados de la Subestacion

Nota: Este cronograma le permitira al trabajador participar en las capacitaciones sin tener

que interrumpir el horario laboral. Las sesiones se efectuaran en un periodo de 2 horas

cada una (4:00 pm a 6 pm).

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Anexo A. Formato de auditoria de calidad

Formato de auditoria

Fecha Auditor Lider: Principio de calidad: Enfoque al

cliente

“HIDROANDES C\

Aspectos, Determinacion, cumplimiento, requisitos del cliente, satisfaccion del
cliente. en la Subestacién de Bombeo Santo Domingo Hidroandes
SOBRE DETERMINAR Y CUMPLIR REQUISITOS:

¢Existe un proceso para identificar los requisitos de los clientes para los productos y
servicios? ¢Como se determinan?

¢ Los requisitos del cliente estan adecuadamente documentados y son comprensibles
para el personal relevante?

¢ Se tienen en cuenta los requisitos legales/regulatorios aplicables en los
productos/servicios provistos?

¢Se cumple con todos los requerimientos acordados con los clientes? ; Como se
garantiza esto?

¢ Se gestiona algun cambio en los requisitos de los clientes? ;Coémo?

¢Se informa a los clientes en caso de que algun requisito no pueda cumplirse?

SOBRE SATISFACCION DEL CLIENTE:

¢Existen mecanismos para medir la satisfaccion del cliente periédicamente? ;Cuéles

son?

¢Quién es el responsable de gestionar la medicidn de satisfaccion del cliente?

¢Se analizan los resultados de satisfaccion de clientes y se toman acciones cuando sea
necesario? ¢De qué forma?

¢La gerencia revisa informacion sobre la satisfaccion del cliente como parte de las
revisiones del sistema de gestion?

¢Se identifican las causas de insatisfaccion de clientes? ¢;Se toman acciones al

respecto?

Hallazgos:
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Recomendaciones:

Firma del Auditor

Formato de auditoria

Fecha: Auditor Lider: Principio de calidad: Liderazgo

“HIDROANDES C_A

Aspectos: Compromiso de la direccién, comunicacion de requisitos,

aseguramiento de recursos, revision de la direccidn ,necesidades de cambio en
SGC

COMPROMISO DE LA DIRECCION

¢ Los altos directivos comunican de forma regular la importancia de cumplir los

requisitos y compromiso con la calidad del sistema de gestién? ; Como se evidencia?
¢La alta direccién destina tiempo y participa activamente en las revisiones del
sistema de gestion de calidad y desempefio de los procesos? ¢Con qué frecuencia lo
hace?
COMUNICACION DE REQUISITOS

¢Existen registros visibles de actividades lideradas por la direccién para comunicar a

los empleados sobre la importancia de cumplir los requisitos de clientes y legales?

¢Se verifica y confirma periddicamente que los requisitos de clientes y

legales/regulatorios hayan sido entendidos por todo el personal relevante?
ASEGURAMIENTO DE RECURSQOS

¢La alta direccion realiza revisiones sobre la adecuacién de recursos e infraestructura

provista para la calidad de las operaciones?
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¢ Se destina presupuesto y se planifican inversiones para asegurar mejora continua del

sistema de gestion?

REVISION DE LA DIRECCION

¢Con qué frecuencia la alta direccion realiza una revision completa del sistema de
gestion de calidad analizando oportunidades?
¢Las revisiones por la direccion resultan en acciones claras para solucionar brechas y

mejorar el sistema de gestion?

Hallazgos:

Recomendaciones:

Firma del Auditor
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Fecha; Auditor Lider: Principio de calidad: Compromiso de

las personas

“HIDROANDES C\

Aspectos ,competencia ,registros de formacion, toma de conciencia,

COMPETENCIA

¢Como se determinan las competencias requeridas para cada puesto de trabajo que
impacta en la calidad de los productos o servicios?
¢Existe una matriz que vincule los puestos de trabajo con las competencias requeridas?

¢ Se mantienen actualizadas?

REGISTROS DE FORMACION

Los registros de capacitacion del personal, ;evidencian una cobertura adecuada de las
competencias requeridas para cada puesto segun la matriz definida?
De acuerdo a los registros de formacién del personal revisado, ¢se cumple en tiempo y

forma con las capacitaciones requeridas anualmente?

TOMA DE CONCIENCIA

¢ Como se comunica al personal la importancia de sus actividades y como contribuyen
éstas a lograr los objetivos de calidad?
¢Existen registros (ej. actas de reuniones) que evidencien las actividades realizadas para

generar conciencia en el personal respecto a los temas de calidad?

Hallazgos:

Recomendaciones:

Firma del Auditor
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Fecha; Auditor Lider: Principio de calidad: Enfoque de
procesos

“HIDROANDES C_A

Aspectos ; ldentificacion de procesos, indicadores y controles, Interaccion entre

procesos

IDENTIFICACION DE PROCESOS

¢La organizacion tiene identificados sus procesos claves que impactan en la calidad
del producto/servicio?

¢Los procesos estan caracterizados teniendo claros proveedores, entradas, tareas,
salidas, clientes?

INDICADORES Y CONTROLES

¢Se definen indicadores de eficiencia/productividad en los procesos? ¢ Se monitorean?

¢Se tienen puntos de control establecidos en los procesos criticos?

INTERACCION ENTRE PROCESOS

¢Se tienen identificadas las interacciones entre los procesos y se gestionan de forma
apropiada?

Cuando existen cambios en las salidas de un proceso que se convierten en entradas de
otro proceso posterior, ¢se evalta el impacto en el proceso cliente y se realizan los

ajustes necesarios de manera proactiva para garantizar cumplimiento de requisitos?

Hallazgos:

Recomendaciones:

Firma del Auditor




Fecha; Auditor Lider: Principio de calidad:Enfoque basado

en hechos para la toma de decisiones

“HIDROANDES C_A

Aspectos ;RecolecciOn de datos, analisis de datos ,toma de decisiones informadas,

Registros y trazabilidad:

RECOLECCION DE DATOS

¢ Qué tipos de datos del sistema de gestion de calidad se recolectan y analizan? Por
ejemplo, sobre: satisfaccion del cliente, desempefio de proveedores, conformidad de
productos, desempefio de procesos.

Considerando los objetivos de calidad y foco de mejora definidos, ¢se recolectan
datos especificos que permitan realizar un adecuado monitoreo, analisis de causas y

toma de acciones sobre esos focos priorizados?
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ANALISIS DE DATOS

Los datos recolectados, ¢se transforman en informacion atil mediante el uso de
herramientas estadisticas?

Considerando la informacion y datos recolectados sobre satisfaccion del cliente,
conformidades, desempefio de proveedores y procesos; ¢se aplican herramientas de
andlisis como gréaficos estadisticos de control, andlisis de capacidad de procesos,

andlisis de correlacién, u otras?

TOMA DE DECISIONES INFORMADAS

Las decisiones sobre cambios o mejoras en el sistema de gestion, ;se toman
considerando los datos y la informacion analizada previamente?

Para las decisiones adoptadas en los Gltimos 6 meses orientadas a mejoras o cambios
del sistema de gestion de calidad; ¢se pueden evidenciar los registros del soporte de

datos que fundamentaron esas decisiones?

REGISTROS Y TRAZABILIDAD




¢Se mantienen registros de los datos analizados y las decisiones adoptadas
basadas en estos anlisis?

Tomando una muestra aleatoria de decisiones gerenciales del ultimo
semestre, solicitar se presente el respaldo de datos que fundamentd cada una. ¢Se

puede trazar/evidenciar el soporte de datos atras de las decisiones?

Hallazgos:

Recomendaciones:

Firma del Auditor
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Fecha; Auditor Lider: Principio de calidad: Mejora

continua

“HIDROANDES C\

Aspectos ;Objetivos y planes de mejora, gestion de no conformidades, control de

salidas no conformes, implementacion de mejoras

OBJETIVOS Y PLANES DE MEJORA

¢La empresa establece objetivos periddicos de mejora del sistema de gestion de
calidad?

¢ Cuenta con planes y proyectos orientados al logro de estos objetivos?

GESTION DE NO CONFORMIDADES

¢Se registran y analizan las no conformidades para identificar causas raiz?

¢ Se toman acciones correctivas y se verifica su eficacia?

CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

¢Se identifican y controlan los productos no conformes para prevenir su

uso/entrega no intencional?

IMPLEMENTACION DE MEJORAS

¢Existen mecanismos para priorizar e implementar oportunidades de mejora en los

procesos?

Hallazgos:

Recomendaciones:

Firma del Auditor
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Fecha; Auditor Lider: Principio de calidad: Gestion de

relaciones

“HIDROANDES C\

Aspectos ;Comunicacion con proveedores, evaluacion y seleccion de proveedores,

planes de desarrollo:

COMUNICACION CON PROVEEDORES

¢CoOmo se les comunican a los proveedores los requisitos a cumplir?

¢ Se tiene formalizados canales de comunicacion proactiva con proveedores?

EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

¢Existen criterios definidos para evaluacion, seleccion y re-evaluacién de
proveedores criticos?

¢ Se mantienen registros de las evaluaciones realizadas?

PLANES DE DESARROLLO

¢Se trabaja con planes para desarrollar las competencias y capacidades de

los proveedores criticos?

Hallazgos:

Recomendaciones:

Firma del Auditor

144



145

Anexo B: Constancias de Validacién del instrumento

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe: Manlyn Mercedes Bricefio Portillo, titular de la cédula de identidad
No:13.205.436 de profesion Ingeniero de Sistemas, hace constar por medio de la presente, que
luego de leer, analizar e mterpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para
dar cumplimiento 2 los objetivos de la investigacion titulada: Sistema De Gestion De Calidad
Para La Empresa Hidroandes que presenta el bachiller: Rafael Bricefio, titular de la cédula de
identidad N°: V-28.495.232 | considero que el mismo retme las condiciones necesarias en cuanto
a pertinencia, relacion vanable-dimension-indicador-items, congruencia y estilo de redaccion
adecuado de los items.

En consecuencia, el referido instrumento es valido para los fines previamente establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 12 dias del mes de diciembre del
afio 2023.

e

Fimma:

AUTOR:
Br. Rafael Bricefio
TUTOR: Y r Valecillos



146

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

P
' 4 .
¢ P
¥ L
#

e

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscnbe: Rivera Artigas Liliana, titular de la cédula de 1dentidad No: 13.043.877 de
profesion Ingeniero de Petroleo, hace constar por medio de la presente, que luego de leer, analizar
e interpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para dar cumplimiento a los
objetivos de la investigacion titulada: Sistema De Gestion De Calidad Para La Empresa
Hidroandes que presenta el bachiller: Rafael Bricefio, titular de la cédula de identidad N°: V-
28.495232 | considero que el mismo retme las condiciones necesarias en cuanto a pertinencia,
relacion vanable-dimension-indicador-items, congruencia y estilo de redaccion adecuado de los
items.

En consecuencia, el refenido mstrumento es valido para los fines previamente establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 12 dias del mes de diciembre del

aio 2023.

Firma:

AUTOR:
Br. Rafael Bricefio
TUTOR: Yumary Valecillos
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UNIVERSIDAD VALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien Suscribe Omafia Bricefio Edgar Emilio, titular de la cédula de identidad No:
11.896.440 de profesion Ingeniero en Mantenimiento, hace constar por medio de la presente, que
luego de leer, analizar e interpretar el instrumento de recoleccion de informacion, elaborado para
dar cumplimiento a los objetivos de la mvestigacion titulada: Sistema De Gestion De Calidad
Para La Empresa Hidroandes que presenta el bachiller: Rafael Bricefio, titular de la cédula de
1dentidad N°: V-28.493.232 , considero que el mismo reune las condiciones necesanas en cuanto
a pertinencia, relacion vanable-dimension-indicador-items, congruencia vy estilo de redaccion
adecuado de los items.

En consecuencia, el referido mstrumento es valido para los fines previamente establecidos.

Constancia que se expide en la ciudad de Valera, a los 12 dias del mes de diciembre del

afio 2023.
o>
e

Firma:

AUTOR:
Br. Rafael Bricefio
TUTOR: Yumary Valecillos



