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Resumen

En el marco de los cambios estratégicos impulsados desde la junta directiva de la
Corporacién eléctrica Nacional (CORPOELEC) y la Gerencia General de
Generacion, a la Division de Generacion Distribuida Regién Guayana, se le asigno
la responsabilidad de la Operacién y el Mantenimiento de los sistemas de
Generacion Distribuida del Centro de Generacion de la Region Guayana. La
incorporacion de diversos sistemas y equipos de generacion hacia la unidad hicieron
necesario definir un enfoque de gestion que permita la gestion de los procesos
mediante indicadores, que estén alineados con el Plan Estratégico de
CORPOELEC, y propicien la mejora continua de los procesos. Con el desarrollo de
la investigacion se logré determinar las brechas existentes entre el sistema de
gestion que lleva la unidad y lo requisitos exigidos por la Norma ISO 9001-2008,
adicionalmente se logré evaluar el cumplimiento, en la Division, de las actividades y
tareas establecidas por la Gerencia Nacional de Generacion en el documento de
proceso DDP-GEN-01. Con la identificacion de los espacios de mejoras se logré
disefiar una estrategia para mejorar los aspectos que dependen de la unidad, como
son la documentacion de los procesos, el establecimiento de los procedimientos, la
mejora de los procesos, mediante la gestion de las acciones preventivas y
correctivas a través de indicadores de Gestion utilizando la herramienta SAO. El
trabajo fue desarrollado bajo la modalidad de investigacién descriptiva, documental,
de campo, y no experimental con el propésito de disefiar un sistema de gestidén con
un enfoque basado en procesos a través de indicadores, para alinear los objetivos
de la unidad con los objetivos estratégicos de la corporacion.

Descriptores: Generacién distribuida, Disefio, Sistema, Gestion, Medicién,
Analisis, Norma.
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INTRODUCCION

El éxito de cualquier organizacioén publica o privada y su continuidad en el
tiempo depende en gran medida de las estrategias que se desarrollen y la
metodologia que permita una gestion eficiente de los sistemas y equipos bajo
su responsabilidad asi como del uso eficiente de los recursos asignados.
Procurando de esta manera una mayor satisfaccion de los clientes y usuarios
del servicio eléctrico, para el caso de la Generacion Distribuida.

En los ultimos afos, la Generacién Distribuida se ha convertido en un tipo
de generacién con igual importancia para el pais como lo es la generacion
hidroeléctrica, razén por la cual ha sido re-direccionada su dependencia en
todas las regiones a nivel nacional. En la region Guayana, a partir de enero
de 2015 la Division de Generacion Distribuida esta constituida por distintos
tipos de generacion, que aportan energia eléctrica al Sistema Interconectado
Nacional y atiende necesidades de comunidades aisladas, por lo tanto esta
unidad requiere de una adecuacion urgente de sus actividades, procesos y
sub-procesos que permita facilitar a corto y mediano plazo las gestiones
necesarias para la eficacia.

En este sentido se propone disefiar un sistema de gestion para la unidad,
con base en la norma ISO 9001-2008, como estrategia para mejorar los
procesos que se ejecutan en la unidad.

La Gerencia de Generacion Distribuida Guayana, debe trazar sus planes
operativos y estratégicos de acuerdo a los lineamientos que se generan
desde la Direccién de CORPOELEC y acorde con éstos lineamientos, se
plantea mediante esta propuesta, disefar un sistema de gestion que permita
la planificacion, el control y seguimiento de los procesos del plan estratégico
de la unidad y propicie el mejoramiento continuo de los procesos, de los

procesos evidenciando las mejoras a traves de indicadores de gestion.




Con base en la norma de calidad ISO 9001-2008, se alinearan los
aspectos contenidos en dicha norma y su correspondiente cumplimiento en
las distintas fases del proceso de generacién de energia eléctrica con los
sistemas, sub-sistemas y equipos utilizados en la generacion distribuida.

El presente trabajo constituye el Trabajo Especial de Grado enmarcado
en el Programa de Especializaciéon en “Sistemas de la Calidad” de la
Universidad Catdlica Andrés Bello, el cual se estructura en cinco (5)
capitulos:

El Capitulo |, plantea el problema, los objetivos de la investigacion, la
descripcion de su justificacion, su alcance y limitacion.

El Capitulo Il, hace referencia a la metodologia empleada, el tipo de
investigacion, el disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, procesamiento y analisis de
los datos y la operacionalizacion de las variables.

El Capitulo lll, se ubica el marco tedrico, el cual contiene los
antecedentes de la investigacion, las bases teodricas y legales que sustentan
el estudio, asi como la definicion de términos basicos.

El Capitulo IV, presenta el disefio del sistema de gestion, contiene la
evaluacion del desemperfio actual de los procesos, la identificacion de la
estructura de procesos, la implantaciéon del soporte documental y la gestion
hacia el mejoramiento continuo.

El Capitulo V, contiene las conclusiones generadas durante el analisis
de los resultados, asi como las recomendaciones para adecuar el sistema de
gestion de calidad en la Division de Generacioén Distribuida Guayana.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas usadas en la

investigacion.




CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Con el primer fenémeno del nifio que se presentd en Venezuela en el
ano 2002, surgid la necesidad de fortalecer el parque térmico de generacion
en el pais, resultando en la instalacién en el afio 2008, de plantas de
generacion distribuida en distintas zonas del pais. Inicialmente estos
emplazamientos fueron operados y mantenidos en colaboracion con el
personal de la Unién Nacional Eléctrica Cubana (UNE-Cuba), a través de un
contrato de servicio.

A partir del afio 2013 se han ido incorporando estos sistemas de
generacion a las unidades de CORPOELEC, ubicadas en las distintas
regiones, como es el caso de la region Guayana, para la cual se creo la
Division de Generacion Distribuida Regién Guayana. Esta debe atender los
emplazamientos de generacion de los estados Bolivar, Amazonas y Delta
Amacuro. Adicionandose a las Microcentrales Hidroeléctricas y los moto
generadores de generacion aisladas del Estado Bolivar, que tiene bajo su
responsabilidad la unidad, el total de sistemas objetos a operar y mantener

por la Division se muestran en la Tabla N° 1.




Tabla N° 1

Sistemas Objetos a Operar y Mantener por la Division

CANTIDAD DE POTENCIA NOMINAL
UNIDADES TECNOLOGIA ot

EMPLAZAMIENTOS

PLANTAS TERMICAS BoLivar [ 2 TITAN 130 24
AMAZONAS PUERTO AYACUC 4 TAURUS T 60S / SOLAR TITAN 130 30,6
6 54,6

= CANTIDAD DE POTENCIANOMINAL
EMPLAZAMIENTOS UNIDADES TECNOLOGIA

CAY AURIMA
CAICARA ORINOCO

(5]
S

GUASCOR
MTU

BOLIVAR

o ®

PLANTAS DE GENERACION

MTU 15,1

DISTRIBUIDA 10 GUASCOR 8
SUBTOTAL 54,2
MTU 15,1

Y= =&

CANTIDAD DE
UNIDADES

POTENCIA NOMINAL
(KW)

EMPLAZAMIENTOS TECNOLOGIA

CANAIMA 2 BANKI
LA CIUDADELA 2 BANKI 120
PRI . AL TAMERU 5 ST =
MICROCENTRALES KAVANAYEN 1 FRANCIS 110
RGO L KAMARATA 1 FRANCIS 80
WONKEN 1 BANKI 58
SUBTOTAL 13 #98
CUAO HELICE 30
30

15

CANTIDAD DE
UNIDADES

POTENCIA NOMINAL
(KW)

EMPLAZ AMIENTOS TECNOLOGIA

MAPAURI 1 JOHN DEER
PUNTA BLANCA 1 VM MOTORY ar
1 PERKINS 40
BOLIVAR 1 JOHN DEERE 36
1 JOHN DEERE 67
SAN RAFAEL DE KAMOIRAN 1 PERKINS 72
PARATEPUY DE RORAIMA 1 PERKINS 132
SUBTOTAL 7 305
. Cusa. ) G
AMAZONAS 4 CATERPILLA“:; PERKING / 2704
MAROA 3 CATERPILLAR 1963
RIO NEGRO 4 CATERPILLAR / CUMMINS 3260
SUBTOTAL 19 19994
MOTOGENERADORES DIESEL DE
GENERACION ASLADA TORTOLA ABAJO 1
TORTOLA ARRIBA 1 TOYAMA 208
MANACAL DE TORTOLA 1 ALEMANA 30.4
SANTA CATALINA 1 CATERPILLAR 680
SACOROCO 1 CUMMINS 48,8
PIEDRAS PRECIOSAS 1 DEUTZ 40
BELTA tactro BRI CAROS SECTOR 111 1
LOS TRES CANOS SECTOR I 1 JHONDERIS 60
LOS TRES CANOS SECTOR | 1 YAMAHA 20,8
GUACARA 1 PERKINS 120
BOCA DE SACOROPO 1 YAMAHA 120
PUNTA DE CABRIAN 1
VARADERO DE YAYA 1 JOHN DEERE 60
PELO EL QJO

| TOTAL POTENCIA NOMINAL (MW) 146,46 ]

Disefio: El investigador (Mayo 2015)




La reestructuracion organizativa de CORPOELEC, ha asignado la
responsabilidad de los sistemas de generacion eléctrica de la zona de
Guayana, del tipo Generacion Distribuida a la nueva Divisiéon de Generacion
Distribuida Guayana, La Divisién de Generacion Distribuida fue asignada a la
Gerencia Regional de Generacién Guayana con dependencia de la Gerencia
General de Generacién y agrupa los sistemas de generacion descritos. Esta
estructura organizativa aprobada se muestra en la Fig. N° 1.

Figura N° 1
Estructura Organizativa de la Gerencia General de Generacién

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA GERENCIA GENERAL DE GENERACION

Gerencia General de
NIVEL CONCENTRADO G .
e M
Erencia oe | Coimriin o
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J‘ 1 r I 1
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_______________________________________________________________________________
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[ I I | I ]
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Central Occidental Los Andes Los Lianos Oriental Guayana
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I I | I |

Fuente: Unidad de Desarrollo de la Organizacion de Corpoelec (2011).

La gerencia general de generacion tiene un alcance nacional y agrupa
la gerencia regionales bajo su tutela, la linea de mando a la cual pertenece la
Division de Generacion Distribuida Guayana es la Gerencia de Generacién
Guayana, su estructura aprobada se puede ver en la figura N° 2, cuyo
alcance esta circunscrito a la regién Guayana, conformada por los estados,

Bolivar, Amazonas y Delta Amacuro.



Figura N° 2
Estructura Organizativa del Centro Regional de Generacion Guayana

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PARA LA GERENCIA DE GENERACION GUAYANA

Gerencia de
Generacion
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[ S ==
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TSGR Evaluacién de de inspeccitn de
Control de Gestion Estructuras Estructuras y Prosas|
———
Evaluacion Ciwvil Auscultacion y
| Evaidacion
Geotécnica UANC
S = !uspou;m! Civil ge
Evalsacior Eutitorms. Prus
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Fuente: Unidad de Desarrollo de la Organizacion de CORPOELEC (2011).

En la estructura regional de generacion Guayana, se observa la
asignacion de la Division de Generacion Distribuida en la regiéon Guayana a
la Gerencia de Generacién Guayana.

Con la incorporacion de la Divisién de Generacion Distribuida Guayana a
la Gerencia General de Generacion, y la pertenencia al proceso medular de
Generacion, es sumamente importante la alineacion de los procesos segun
las normativas emanadas por las unidades estratégicas de CORPOELEC, a
este respecto el 18/02/2015 fue aprobado el documento de proceso “DDP-
GEN-001 PROCESO GENERAR ENERGIA ELECTRICA", en el cual se
describe el objetivo general y los objetivos especificos que deben ser
desarrollados por las unidades de generacion, especificando las relaciones
entre los subprocesos y los flujos de datos que se generan al realizar las
tareas dentro de cada subproceso. Al manejar procesos de generacion



desde distintas fuentes de energia, catalogadas como sistema de generacion
distribuida, la Division de Generacién Distribuida Guayana debe adaptar sus
procesos acorde a lo establecido en el DDP-GEN-001, al ser declarado como
de aplicacion inmediata para todas las unidades dependientes de la Gerencia
Nacional de Generacion.

De lo expuesto surge la interrogante en cuanto a la organizacion que se
tiene de los procesos de gestion. jEs necesario reestructurar los procesos
de gestion de la unidad mediante un modelo que permita dar respuesta a las
necesidades de informacién requerida por la Gerencia General de
Generacion y la Division de Generacion Distribuida y que al mismo tiempo
fomente una cultura de mejora continua de los procesos, procurando un

servicio electrico de calidad para los usuarios en la region Guayana?

Justificacion de la Investigacion

La Division de Generaciéon Distribuida Guayana fue creada en la
estructura de la Gerencia Regional de Generacion, a partir de Enero 2015,
hasta diciembre de 2014 estaba conformada, como la Gerencia de
Generacion Distribuida Sur. Esta gerencia tenia bajo su responsabilidad las
Microcentrales Hidroelectricas, los Motogeneradores de Diesel de respaldo a
las Microcentrales y plantas de generacion, que cumplen la funciéon de
generacion primaria en algunas comunidades aisladas de la region Guayana.

A partir del mes de Agosto de 2013, se incorporan como sistema de
generacion bajo responsabilidad de la gerencia, los emplazamientos de
Generacion Distribuida, ubicados en la region Guayana, la cual estaba
conformada por los estados Bolivar, Delta Amacuro, el sur del estado
Anzoategui y Monagas.

A la nueva Division de Generacion Distribuida Guayana (DGDG),
formalizada éste afo 2015, le fue asignado el parque de generacion

distribuida de la nueva regién Guayana, la cual se muestra en la Figura N° 3,




Mapa de regionalizacion de CORPOELEC. La nueva regiéon pasa a estar
conformada por los estados, Amazonas, Bolivar y Delta Amacuro.

Figura N° 3
Mapa de Regionalizacion de CORPOELEC

%

Region CENTRAL (Distrito Capital, Vargas, Miranda
Aragua, Carabobo y Territorio Insular Francisco de

Miranda) Region ORIENTAL (Anzodtegui,
Sede en Caracas "

Region OCCIDENTAL (Zulia, Faleon,
Lara y Yaracuy)
Sede en Maracaibo

Region LOS ANDES (Tachira, Mérida y
Trujilio)
Sede en San Cristobal

Region LOS LLANOS (Apure, Barinas, Cojedes, Gudrico y
Portuguesa)
Sede en Acarigua

Fuente: Revision e Implantacion de la Estructura de CORPOELEC, Julio 2014.

Con la nueva regionalizacién establecida, la DGDG, pas6 de administrar
siete (7) Microcentrales, con una potencia total de 928 kW y 7
Motogeneradores diesel, con una potencia de 439,5 kW, a tener bajo su
responsabilidad, ademas de los equipos descritos, cinco (5) emplazamientos
de Generacién distribuida con 54 Grupos Electrogenos y una potencia de
69,3mW. Dos (2) emplazamientos de generacion térmica con seis (6)
unidades y una potencia de 54,6 mW y treinta y tres (33) motogeneradores
de generacién en comunidades aisladas con una potencia de 21 194 kW. El

cambio en el entorno de la unidad, desde el punto de vista de sistemas



objeto de Operacion y Mantenimiento, pasé de veintidés (22) equipos a
noventa y tres (93) equipos y de administrar una potencia de 1,37 MW a
administrar una potencia de ciento cuarenta y cinco (145) mW.

La reasignacion de todos los sistemas de generacion descritos
anteriormente requieren de manera inmediata el dimensionamiento de de los
procesos y la homologacion de su gestion, para que de esta manera se logre
la eficacia requerida en el manejo de todos estos sistemas por una misma
unidad organizativa.

El documento de proceso de Generacion de Energia Eléctrica (DDP-GEN-
001) describe las necesidades de gestion que se deben desarrollar en las
unidades de Generacion de CORPOELEC, su vigencia data desde el 27 de
Febrero de 2015 y es de obligatorio cumplimiento, siendo refrendado por el
Gerente General de Generacion. Con dicho documento se persigue
implementar un modelo de gestion centrado en procesos, con base en la
mejora continua, siguiendo la metodologia establecida en la Norma de
Calidad ISO 9001. "

Con el disefio del modelo de gestion de la calidad para los procesos de
prestacién del servicio eléctrico con la Generacion Distribuida, se persigue
dotar a la unidad de un modelo de gestién fundamentado en la Norma de
Calidad ISO 9001-2008, para de esta manera alinear el modelo de gestion a

los principios de mejoramiento continuo.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad para la Division de
Generacion Distribuida Region Guayana de la Corporacion Eléctrica Nacional
CORPOELEC con base en la Norma de Calidad ISO 9001-2008.




Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico de los procesos del sistema de gestion de
Division de Generacion Distribuida Guayana y los modelados en el
documento de proceso DDP-GEN-001 con base en la norma ISO 9001-2008.

Definir los métodos de soporte documental para el disefio del sistema de

gestion con base en la norma ISO 9001-2008.

Proponer la mejora continua de los procesos mediante el disefio del

sistema de gestion con base en la norma ISO 9001-2008.

ALCANCE

El disefio del sistema de gestiéon de la calidad para la Division de
Generacion Distribuida Guayana, contempla los procesos necesarios para la
administracion operativa y el mantenimiento de todos los sistemas,
subsistemas, equipos e instalaciones bajo la responsabilidad de la unidad, la
cual esta adscrita a la Gerencia de Generacién Region Guayana,

perteneciente a la Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC).
LIMITACIONES

Entre las principales limitaciones que se observan para el disefio del

sistema de gestion, se detectaron las siguientes:

1. La planeacion estratégica emanada desde la Direccién de la
empresa no ha tenido el impacto esperado a nivel de los mandos
medios de la empresa, lo que provoca incertidumbre en cuanto al
establecimiento de metas y cumplimiento de objetivos.

2. Existe poca claridad gerencial con respecto al modelo econémico de
desarrollo para cubrir las demandas de recursos requeridos por los

sistemas de generacion.



3. La situacion politica y economica que vive el pais dificulta la
planificacion de actividades necesarias para el desarrollo de los
planes operativos y la procura de recursos materiales, repuestos y
equipos necesarios

4. Los indicadores de desempefio correspondientes al periodo 2014
reflejan una desviacion importante en cuanto a la procura de
recursos que han afectado la ejecucion de las actividades operativas
de la empresa, lo que no refleja un desempefio normal en

condiciones econdmicas estables.

El disefio del sistema de gestion de la calidad para los procesos que se
ejecutan en la Division de Generacion Distribuida Guayana, permitira el
control y seguimiento detallado de los procesos internos, permitiendo a la
gerencia evidenciar las desviaciones atribuibles a la gestion, tanto interna
como externa, y del mismo modo tomar las acciones correctivas en pro de

la mejora de los procesos.
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CAPITULO II

MARCO METODOLOGICO

El desarrollo de la investigacion requirid estructurar la misma en funcion
de un marco metodoldgico que guiara el paso a paso dependiendo de las
caracteristicas de la investigacion, para lo cual se identifico, el tipo de
investigacion que nos llevo al disefio de la misma y a aplicar las técnicas de
recoleccion de los datos para el andlisis de la situacién que presentan los
procesos de la Divisiéon. Esto se realiza mediante la observacion directa no
participativa.

De igual forma se obtuvo gran parte de los datos mediante las entrevistas
del tipo estructurada como no estructuradas y la revision de documentos
normativos vigentes aplicados y no aplicados en la gestion de la unidad. Las
fuentes de informacién obtenidas y su organizacién propician el desarrollo de
la investigacion. En este sentido Balestrini (2002) define: “El marco
metodoldgico es la instancia referida a los métodos, las diversas reglas,
registros, técnicas y protocolos con los cuales una teoria y su método

calculan las magnitudes de lo real”. (p. 114).

Tipo de Investigacion

La investigacion se realiza con base en el cumplimiento de requisitos de
la norma ISO 9001-2008 lo que nos llevara al andlisis del cumplimiento de
requisitos que apoyaran el diseno del sistema de gestion, estas
caracteristicas ubican la investigacion en el tipo de investigacion descriptiva,
al respecto los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), explican

que las investigaciones descriptivas:




Miden y evaluan diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fenémeno o fendmenos a investigar. Desde el punto de vista cientifico,
describir es medir. Esto es, en un estudio descriptivo se selecciona una
serie de cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para
asi -y valga la redundancia- describir lo que se investiga. (p. 71).

Otros autores como Cortés e Iglesias (2004) hacen sus aportes respectos

a las investigaciones descriptivas, e indican que:

Buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno
que se someta a un analisis. Describen situaciones, eventos o hechos,
recolectando datos sobre una serie de cuestiones y se efectian
mediciones sobre ellas, buscan especificar propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice. Estos estudios
presentan correlaciones muy incipientes o poco elaboradas. (p. 20).

Las caracteristicas de la investigacion que tiene una base teodrica
observable en la norma 1SO-9001-2008, la cual sirve de marco de referencia
para el analisis del cumplimiento de requisitos los cuales seran cuantificados
en datos para la medicion de las brechas que se deben evaluar, como
justificacion a la necesidad de disefio de un sistema de gestion para la
unidad de Generacidon Distribuida Guayana. En concordancia con las

definiciones sefaladas se ubica la investigacion como el tipo descriptiva.
Diseno de la Investigacion

La incorporacion de sistemas de generacion distribuida, aislada y térmica
a la Unidad de Generacion Distribuida Guayana, significé un
dimensionamiento mucho mayor al existente y propicié el desarrollo de la
investigacion planteada, al evidenciarse la necesidad de redimensionar el
sistema de gestion existente, para el disefio de la investigacion, citaremos a,

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) exponen lo siguiente:

Una vez que decidimos el enfoque que habrd que adoptarse para la
investigacion y definido al menos el alcance inicial del estudio, el
investigador debe concebir de manera practica y concreta de responder a



las preguntas de investigacion, y cubrir sus objetivos o intereses. Esto
implica seleccionar o desarrollar uno a mas disefios de investigacion y
aplicarlo(s) al contexto particular del estudio. El término de “disefio” se
refiera al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que se
desea. El disefo senala al investigador lo que debe hacer para alcanzar
sus objetivos de estudio y para contestar las interrogantes de
conocimiento que se ha planteado. (p. 184).

Por otra parte en el Manual de Trabajos de Grado, Maestrias y Tesis

Doctorales de la UPEL (2005), define Investigacion Documental como:

El estudio de problemas con el fin de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con el apoyo principalmente en
trabajos previos, informacién y datos divulgados por medios
impresos, audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio
se refleja en el enfoque, criterio, conceptualizaciones, reflexiones,
conclusiones, recomendaciones y, en general, el pensamiento del
autor (p. 15).

Las definiciones citadas apoyan o fundamentan la conclusion de ubicar la
investigacion en el dambito documental, ya que las evidencias tanto del
sistema de gestion existente como de las referencias comparativas se
ubicaran mediante documentos, tanto fisicos como electrénicos ubicables en
los servidores corporativos de CORPOELEC y en la Internet se puede
acceder a documentos normativos como la Norma 1S0-9001-2008, entre
otros documentos de interés para el desarrollo de la investigacion.

Las caracteristicas de la investigacion, en cuanto al andlisis de la
situacion actual de la unidad, hace necesario ahondar en la recolecciéon de
datos del como se realizan las actividades, en revisar los documentos que
reflejan la ejecucion de las tareas, organizarlos de manera estructurada y de
esta manera profundizar en la comprension de los procesos. Logrando asi
obtener informacion que permita diagnosticar la situacion actual que se
presenta en el campo de trabajo y esbozar propuesta de soluciéon a la
situacion planteada durante el desarrollo de la investigacion. Como

referencia al tipo de investigacion de campo, Balestrini (2002) afirma que:
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Los datos obtenidos a partir de la aplicacién en la investigacion de un
disefio de campo, son denominados datos primarios. En los estudios
de campo el investigador usa la seleccion de sujetos y la medicion de
condiciones existentes en la situacion de campo como un método de
determinar correlaciones (p. 132).

El mismo autor Balestrini (2002) sefiala que en una investigacion no
experimental, “...se observan los hechos tal como se manifiestan en su
ambiente natural, y en este sentido, no se manipulan de manera intencional
las variables...” (p.132). Al analizar y contrastar las definiciones de Ballestrini
respecto al desarrollo de la investigacion nos lleva a catalogar la
investigacion como de disefio no experimental, de campo y documental.

Al analizar de forma cualitativa el cumplimiento de requisitos con respecto
a la norma ISO-9001-2008 y expresarla de forma porcentual sobre la base de
unas evidencias documentales, convirtiendo estas apreciaciones en datos
cuantitativos que expresan la realidad de la situacién, se ubica la
investigacion en el ambito del disefio no experimental, ya que parte de una
base real de informacion sin manipulacién alguna de los datos.

Los documentos que fundamentan el analisis de la situacion actual en la
investigacion y los referenciales que modelan la propuesta del disefio en la
norma 1SO-9001-2008, se obtienen directamente de los procesos que los
originan en las unidades responsables de sus registros y en los medios de
difusién masivos como el internet para los documentos referenciales, esto
ubica la investigacion en el tipo de campo.

Los modelos de gestion de la calidad se fundamentan en las evidencias
del cumplimiento de requisitos, al diagnosticar o analizar las brechas
existentes en un sistema de gestion, necesariamente se debe realizar sobre
la base de la documentacion existente. Por otra parte las referencias
normativas se consultan en documentos, tanto fisicos como electronicos,
para el desarrollo de la investigacion se consultan normas y documentos
internos de CORPOELEC, registros de ordenes de mantenimiento,

documentacion técnica de los equipos, entre otros documentos y respecto a




los documentos referenciales se consultan entre otros la norma ISO 9001-
2008 Sistema de Gestion de la Calidad, la norma ISO 9001-2005 Sistema de
Gestion de la Calidad Fundamentos y Vocabularios, estas referencias

realizadas ubican la investigacion en el tipo documental.
Unidad de Analisis

La unidad objeto de desarrollo de la investigacion sera la Division de
Generacion Distribuida Region Guayana, para la cual se disefiara un sistema
de gestion con base en la norma 1SO-9001-2008, al respecto los autores
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) definen unidad de estudio o de
analisis  “aquella que se examina, es decir, en la que se busca la

informacioén, su naturaleza depende de los objetivos del estudio” (p. 296).
Sistema de Variables

Para los efectos de modelacion del sistema de variables en la
investigacion se estructuran los requisitos de la norma en un sistema de
variables independientes las cuales seran ponderadas cuantitativamente, en
funcion del cumplimiento porcentual de los requisitos. Al respecto del
tratamiento de las variables y su fundamental utilizacién en la investigacion,

Balestrini (2002) define variable como:

Un aspecto o dimension de un objeto, o una propiedad de estos aspectos
o dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto varia. Tal
como lo refiere Francis Korn: Una “dimension de variacién”, una
“variante” o una “variable”, designa en la jerga sociolégica un aspecto
discernible de un objeto de estudio. En cualquier proposicién sociolégica
estos términos designan las partes no relacionales de la proposicion. (p.
113)

Con la estructuracion de las variables por capitulo y agrupadas por

requisitos relacionados, se obtienen unas variables cuantificadas
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independientes que reflejan o describen las condiciones actuales del proceso

analizado, al respecto Cortés e Iglesias (2004) describen que:

El factor que se espera que sea la causa de algo y que es manipulado
por los investigadores se le denomina variable independiente (VI),
justamente porque sus valores no dependen de otras variables sino de
otros aspectos a los cuales no se les puede influir. (p. 31)

La cuantificacion porcentual de los requisitos dependen de la apreciacion
de la variable independiente que se evalla al respecto los mismos autores,
Cortés e Iglesias (2004) plantean que “la conducta que se vera influida por la
variable independiente se llama variable dependiente (VD), porque sus
valores dependeran de aquellos que hubiésemos elegido para la variable
independiente” (p. 32).

Los planteamiento de los autores citados describen la independencia de
las variables utilizadas en la investigacién al utilizar los criterios cualitativos
expresados en los requisitos de la norma 1SO-9001-2008, los cuales son
manipulados por el autor para modelar cuantitativamente la situacion actual

del sistema.
Poblacion y Muestra

Poblacion

La poblacion que comprende la investigacién abarcé a la Division de
Generacion Distribuida Guayana, su sistema de gestion actual, los sistemas
de generacion distribuida que comprenden; las Microcentrales
Hidroeléctricas, los grupos electrogenos, las plantas térmicas y los
Motogeneradores Diesel. Toda la documentacién que soporta la gestién de la
unidad, ademas de los documentos normativos de la Corporacion Eléctrica
Nacional (CORPOELEC). Finalmente el talento humano de la gerencia y
mando medios que concentran los documentos e informes de gestion de la

unidad de donde se obtendra toda la informacién necesaria para el desarrollo
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de la investigacion, con respecto a la importancia de la poblacién descrita por
el autor Pérez A. (2005) explica que “la poblacién es el conjunto finito o
infinito de unidades de analisis, individuos, objetos o elementos que se
someten a estudio, pertenecen a la investigacion y son la base fundamental

para obtener la informacién” (p. 75).
Muestra

La divisién de Generacion Distribuida Guayana es parte de la Gerencia
General de Generaciéon region Guayana, la cual a su vez es una
dependencia de la Gerencia General de Generacion, desde donde se emiten
los lineamientos corporativos y las normativas a cumplir por las Divisiones o
Gerencias de Generacion, en total estan conformadas por siete (7)
Divisiones. La muestra sobre la cual se desarrolla la investigacién esta
circunscrita a la Division de Generacion Distribuida Guayana. Respecto a la
seleccion de la muestra citaremos a Pérez A. (2005) el cual menciona que la
misma “Es una porcion, un subconjunto de la poblacion que selecciona el
investigador de las unidades en estudio, con la finalidad de obtener

informacion confiable y representativa” (p. 75).
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La necesidad de incorporar nuevas fuentes de generacion distribuida a la
unidad, necesariamente pasa por evaluar los recursos de gestion que se
tienen para el nuevo dimensionamiento, esta actividad fundamentalmente se
apoya en la revision documental de los datos aplicando distintas técnicas
entre las cuales sefalaremos las documentadas por, Balestrini (2002) el cual

explica que:

Se debe sefialar y precisar, de manera clara y desde la perspectiva
metodoldgica, cuales son aquellos métodos instrumentales y técnicas de
recoleccion de informacion, considerando las particularidades y limites de
cada uno de éstos, mas apropiados, atendiendo a las interrogantes




planteadas en la investigacion y a las caracteristicas del hecho estudiado,
que en su conjunto nos permitiran obtener y recopilar los datos que
estamos buscando. (p. 132)

En primer plano se realizan entrevistas al personal y revision de
documentos de los equipos, sistemas e instalaciones en general, que seran
incorporadas a la gestion de la unidad, en esta sentido sefalaremos la
referencia documental de Pérez A. (2005) quien explica que “la técnica es el
método (la entrevista y la observacion) y los instrumentos permiten al
investigador obtener y recabar datos acerca de las variables del estudio (el
cuestionario, las fichas, el cuaderno de campo, grabadoras, camaras
fotograficas, filmadoras, etc.)” (p. 77).

En la recopilaciéon de la informacion requerida para el desarrollo de la
investigacion se utilizaran las técnicas de observacién directa no
participativa, la revision documental y las entrevistas estructuradas con el

personal supervisor.

Revision Documental. La primera fase de la recopilacién de datos se
inicia con la revision de la documentacion técnica de los sistemas,
subsistemas y equipos, se podra dimensionar el objeto principal de la
investigacién y sobre el cual se disefiara el sistema de gestion ademas de la
documentacion técnica, se consultaran: informes de gestion, los indicadores
de gestion, normas 1ISO: 9001:2008, normas internas de CORPOELEC, entre

otros documentos de referencia.

La revision documental en principio permite de una forma légica,
sistematica y ordenada tener una vision integral de, entre otros aspectos, los
flujos de informacion entre los procesos, las necesidades de datos e
informaciéon de los mandos de direccion gerencial en la empresa, todo esto

se manifiesta a través del autor, Arias Fidias (2006), “es aquella que se basa
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en la obtencién y analisis de datos provenientes de materiales impresos u

otros tipos de documentos” (p. 72).

Observacion Directa. Al igual que la revision documental, la observacion
directa es una de las primeras técnicas de recoleccién de datos que se utiliza
en las primeras fases de la investigacion, cuando no se ha estructurado un
plan especifico de investigacion por que se desarrolla un primer
acercamiento al sistema en estudio. Tiene la particularidad de realizarse
desde una vision externa al sistema y permite analizar la situaciones sin estar
aun involucrado en el proceso al respecto Arias Fidias (2006) establece que,
“La observacion directa es la que se ejecuta en funcion de un objetivo, pero
sin una guia predisefiada que especifique cada uno de los aspectos que

deben ser observados” (p. 70).

Entrevista No Estructurada. Una de las primeras acciones con objetivos
especificos se realiza mediante las entrevistas no estructuradas, en estas se
persigue la obtencién de informacion primaria y dar respuestas a
interrogantes puntuales necesarias para ordenar la investigacién en sus
primeras fases. Al respecto Arias Fidias (2006) alega: “En esta modalidad no
se dispone de una guia de preguntas elaboradas previamente sino que se
orienta por unos objetivos preestablecidos, lo que permite definir el tema de

la entrevista” (p. 74).

Con los avances tecnologicos actuales y la diversificacion de opciones
que existe en la actualidad se utilizaran mdltiples instrumentos vy
herramientas electronicas, entes los cuales se sefialan; para la plataforma de
software libre, Calc (Manejador de Hojas de Calculo), write (Procesador de
Palabras) y el navegador de Internet Mozilla, en la plataforma de software
propietario; excel (Hoja de Calculo), Word (Procesador de Palabras), Internet

Explorer como navegador de Internet. Cabe destacar el uso de la Intranet de




CORPOELEC para acceder a la documentacion normalizada publicada para
su uso y referencia normativa.

Uno de los principales documentos para la recopilacion de datos
relativos al sistema de gestion, es una hoja de calculo adaptada para la
evaluacion diagnostica del sistema de gestion actual, en la Division de
Generacion Distribuida Guayana, el mismo fue completado por el personal

conocedor de los procesos de gestion de la unidad.

Técnicas para el Procesamiento y Analisis de Datos

Las técnicas utilizadas para el procesamiento de datos en la investigacion
desarrollada se apoyan en la modelacion porcentual de los requisitos de la
norma agrupadas en un ambito de aplicacion. Con los datos porcentuales
cuantificados, se logra identificar de manera general cuanto se cumple en la
unidad con los requisitos exigidos por la norma. La técnica se apoya en la
teoria sefala por Arias, F. (2006) “es la técnica dirigida a la cuantificacion y
clasificacion de las ideas de un texto, mediante categorias preestablecidas”
(p. 77).

Una vez completado el diagnostico con la herramienta elaborada, se pudo
acometer el analisis de los datos, que mostraron por ambito de aplicacion las
brechas entre el deber ser del sistema vy la situacién actual que presenta el
mismo.

El procesamiento de los datos cuantitativos obtenidos se apoyo en el
método de analisis y sintesis, el cual segun explica Méndez (2001) “es el
proceso de conocimiento que se inicia por la identificacion de cada una de
las partes que caracterizan una realidad” (p. 131) y la sintesis como “el
proceso que procede de lo simple a lo complejo, de la causa a los efectos, de
la parte al todo, de los principios a las consecuencias” (p. 132).

Los datos obtenidos se procesaron mediante las técnicas de la estadistica

descriptiva, lo cual permitié clasificar el impacto o brecha existente con




respecto al cumplimiento de los requisitos y representarlos graficamente en

un analisis cualitativo.
Validez

La validez de la informacion en general esta basada en la evidencia fisica
0 logica que respaldan las conclusiones y/o observaciones realizadas al
fenomeno en estudio, para la investigacion desarrollada, el instrumento de
recoleccion de datos contempla un entregable que evidenci6 la evaluacion
registrada, al respecto las teorias, segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2.003), los requisitos de un instrumento de medicion son: confiabilidad y
validez, entendiendose por confiabilidad “grado en el que la aplicacion
repetida de un instrumento de medicion al mismo fendmeno genera
resultados similares” (p.348) y por validez “al grado en que un instrumento
realmente mide la variable que pretende medir” (p. 346).

Adicionalmente al entregable que soporta la evaluacion registrada en el
instrumento de recoleccion de datos, el criterio de llenado del mismo
especifica, que solo el personal con conocimiento amplio del sistema de
gestion debe completar las interrogantes respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001-2008. La eficacia en la aplicacién del
instrumento, estd sujeta al entendimiento claro del sistema de gestion

evaluado.
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Operacionalizacion de las Variables

Las variables del estudio se enfocan a la expresion cuantitativa de
apreciaciones cualitativas, que surgen al compara los requisitos exigidos por
la norma ISO-9001-2008, respecto a los sistemas de gestion existente en la
Division de Generacion Distribuida Guayana, esta técnica de
operacionalizacion, se referencia teéricamente en lo expresado por Balestrini

(2002), al referirse a la definicion operacional de las variables, plantea que:

..implica  seleccionar los indicadores contenidos, de acuerdo al
significado que se le ha otorgado a través de sus dimensiones a la
variable en estudio. Supone la definicion operacional la referencia
empirica o indicadores. Esta etapa del proceso de operacionalizacion
de una variable, debe indicar de manera precisa el qué, cuando y como
de la variable y las dimensiones que la contienen. Se trata de encontrar
los indicadores para cada una de las dimensiones establecidas. (p. 114)

(]
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CAPITULO 111

MARCO TEORICO

Toda investigacion o estudio se apoya en las teorias e investigaciones
desarrolladas con anterioridad, las mismas deben ser analizadas e
internalizadas con el fin de apoyar o soportar los planteamientos y
conclusiones que se realizan en el desarrollo del proyecto. Al respecto,
Méndez (2001) expone que “el marco teorico es una descripcién detallada de
cada uno de los elementos de la teoria que seran directamente utilizados
en el desarrollo de la investigacion” (p. 99).

Las teorias soportan los enfoques que se plantean ante las situaciones u
objetos investigados, segun Santalla (2003) en el marco tedrico “...se
exponen y analizan las teorias, enfoques teodricos, investigaciones vy
antecedentes que se consideran validos para el encuadre correcto de la
investigacion...” (p. 26).

La metodologia que rige el planteamiento del disefio del sistema de
gestion del proyecto, esta focalizado en la norma ISO 9001-2008,
considerando su enfoque hacia el cliente y el principio de la calidad del
producto o servicio, al considerar el disefio definido en la, norma I1SO
9000:2005 “sistema de gestion. Sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.” (p.9).

Haciendo énfasis en la calidad de acuerdo a los definido en la norma ISO
9000:2005 “calidad grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos”, (p.8)

El proyecto de investigacion a desarrollar esta fundamentado en las

teorias y normas relativas a los sistemas de gestion de la calidad y al



enfoque en procesos orientado a la satisfaccion del cliente. De aqui que las
mayorias de las teorias referenciadas en el estudio estén centradas en las

normas de calidad y los principios de la mejora continua.

Antecedentes de la Empresa
Resena Historica

La Corporacion Eléctrica Nacional, CORPOELEC Empresa Eléctrica
Socialista, adscrita al Ministerio del Poder Popular de Energia Eléctrica, es
una institucién que nace con la vision de reorganizar y unificar el sector
eléctrico venezolano a fin de garantizar la prestacion de un servicio eléctrico
confiable, incluyente y con sentido social. Este proceso de integracion
permite fortalecer al sector eléctrico para brindar, al soberano, un servicio de
calidad, confiable y eficiente; y dar respuestas, como Empresa Eléctrica
Socialista, en todas las acciones de desarrollo que ejecuta e implanta el
Gobierno Bolivariano.

CORPOELEC se crea, mediante decreto presidencial N° 5.330, en julio de
2007, cuando el Presidente de la Republica, Hugo Rafael Chavez Frias,
establece la reorganizacion del sector eléectrico nacional con el fin de mejorar
el servicio en todo el pais. En el Articulo 2° del documento se define a
CORPOELEC como una empresa operadora estatal encargada de la
realizacion de las actividades de Generaciéon, Transmision, Distribucion vy
Comercializacion de potencia y energia eléctrica.

Desde que se publicd el decreto de creacion de CORPOELEC, todas las
empresas del sector: EDELCA, La EDC, ENELVEN, ENELCO, ENELBAR,
CADAFE, GENEVAPCA, ELEBOL, ELEVAL, SENECA, ENAGEN, CALEY,
CALIFE Y TURBOVEN, trabajan en sinergia para atender el servicio y
avanzar en el proceso de integracion para garantizar y facilitar la transicion

armoniosa del sector.
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Ante la creciente demanda y las exigencias del Sistema Eléctrico
Nacional, SEN, el Ejecutivo Nacional crea al Ministerio del Poder Popular
para la Energia Eléctrica MPPEE, anuncié hecho desde el Palacio de
Miraflores por el Presidente de la Republica Hugo Rafael Chavez Frias, el 21
de octubre de 2009. La informacién fue publicada en la Gaceta Oficial
numero 39.294, Decreto 6.991, del miércoles 28 de octubre. En ella se
informa que el titular de esta cartera tendra entre sus funciones ser la
maxima autoridad de CORPOELEC.

Tipo de Empresa

La Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC), es una empresa del
Estado Venezolano, adscrita al Ministerio del Poder Popular para la Energia
Eléctrica (MPPEE) del Gobierno de la Republica Bolivariana de Venezuela,

dedicada al suministro de energia eléctrica.
Misién

Desarrollar, proporcionar y garantizar un servicio eléctrico de calidad,
eficiente, confiable, con sentido social y sostenibilidad, en todo el territorio
nacional, a través de la utilizacion de tecnologia de vanguardia en la
ejecucion de los procesos de generacién, transmision, distribucion y
comercializacion del Sistema Eléctrico Nacional, integrando a la comunidad
organizada, proveedores y trabajadores calificados,, motivados y
comprometidos con valores éticos socialistas, para contribuir con el

desarrollo politico, social y econémico del pais.
Vision

Ser una Corporacion con ética y caracter socialista, modelo en Ia
prestacion de servicio publico, garante del suministro de energia eléctrica

con eficiencia, confiabilidad y sostenibilidad financiera. Con un talento




humano capacitado, que promueva la participacion de las comunidades
organizadas en la gestion de la Corporacion, en concordancia con las
politicas del Estado para apalancar el desarrollo y el progreso del pais,

asegurando con ello calidad de vida para todo el pueblo venezolano.
Valores Corporativos

Etica Socialista
Responsabilidad
Autocritica
Respeto
Honestidad

Eficiencia

€ % % % 4 K A

Compromiso

Antecedentes de la Investigacion

El proyecto de investigacién a desarrollar tiene multiples fuentes de
consulta de investigaciones previas, como son tesis de grado, postgrado o
doctorado desarrolladas en las distintas catedras de la calidad desarrolladas
en las universidades nacionales e internacionales, las cuales pueden ser
consultadas en las bibliotecas de las universidades o en sus paginas web.
Tamayo y Tamayo, (1.995) sefiala “... En los antecedentes se trata de hacer
una sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos realizados sobre el
problema formulado, con el fin de determinar el enfoque metodolégico de la
misma investigacion...” (p.73).

Considerando la definicién anterior, existen algunas investigaciones
previas que representan algunos antecedentes importantes para la presente

investigacion:

Ramirez Melo (2006), en su trabajo de grado titulado como

“‘Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en Base a la Norma 1SO




9001-2000", realizado para obtener el Titulo en Ingenieria Industrial en la
Universidad Autdnoma del Estado de Hidalgo, México, la tesis se oriento a la
adecuacion de los procesos de la empresa a los fines de obtener la
certificacion bajo la norma ISO 9001-2000, del mismo sirven de referencia el
establecimiento de procedimientos y la evaluacién que se realiza al sistema
de gestion de la calidad, para el desarrollo del disefio del sistema de gestion
que se plantea en la investigacion.

Zambrano (2007), realizé su Trabajo Especial de Grado el cual llevé por
nombre “Metodologia para el Seguimiento y Mediciéon de los Procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad de CVG EDELCA. Caso: Departamento de
Mantenimiento de Aplicaciones Integradas”, para optar al Titulo de
Especialista en Sistemas de la Calidad, en la Universidad Catolica Andrés
Bello. Este trabajo se orient6 al desarrollo de una metodologia para realizar
seguimiento y medicién de los procesos del Departamento vinculados al
Sistema de Gestion de la Calidad de CVG EDELCA. La metodologia se
estructura en tres (3) componentes; Disefio del Procedimiento para el
seguimiento y medicion de los procesos, Disefio de los documentos de
apoyo a las mediciones y analisis de los datos y Disefio de los Indicadores.
El tema planteado sirve de referencia en cuanto al disefio de los
procedimientos, ya que el desarrollo de la investigacién se fundamenta en
disefio de un sistema dg gestion.

Gualdrén N. (2007), desarroll6 un estudio titulado “Redisefio del Sistema
de Indicadores de Gestion de Desempefio de la Gerencia de Monitoreo vy
Control de MOVILNET", realizado para optar al titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, en la Universidad Catélica Andrés Bello. En este
estudio se realizé un levantamiento de informacion, que permitid mejorar los
indicadores de la empresa, sobre la base de la revision de los objetivos de la
calidad. El tema nos aporta conocimiento para el abordaje de de los sistemas

de gestion de la calidad, de mucha utilidad para el disefio de sistema de

gestion.



Vera (2007), elaboré su investigacion titulada “Implantacion de un
Sistema de Indicadores Empleando Inteligencia de Negocios para la Gestién
de Mantenimiento de CVG EDELCA”", para optar al titulo de Especialista en
Gerencia de Proyectos, en la Universidad Catélica Andrés Bello. En este
trabajo se muestra como producto el sistema de indicadores como una
alternativa de solucién al problema de la no estandarizacion de las fuentes
de datos que dan origen a los indicadores para medir la gestion de las areas
de mantenimiento de planta de CVG EDELCA. La tesis de referencia permite
estructurar el sistema de gestion que se disefa en la investigacién

desarrollada.
BASES TEORICAS

La investigacion desarrollada, se fundamenta en la norma de calidad I1ISO
9001-2008, como modelo a utilizar para el disefio del sistema de gestién para
la Division de Generacion Distribuida Guayana, de aqui que las teorias
mayormente consultadas para el desarrollo de la investigacion, sean del
ambito de los sistemas de gestion de la calidad.

Segun Pérez (2005) por bases tedricas se conoce “..al conjunto
actualizado de conceptos, definiciones, naciones, principios, etc., que

explican la teoria principal del topico a investigar.” (p. 69).
Este trabajo se apoyara en las siguientes bases tedricas:
Normalizacion

Es la formulacién y establecimiento de reglas para el desarrollo de
actividades de manera ordenada y con la cooperacion y participacion de todo

el personal involucrado.




Normas ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado
para asistir a las organizaciones, de todo tipo de tamario, en la implantacion

y la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

v La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de
gestion de la calidad.

v" La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

v La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El
objetivo de esta norma es la mejora del desemperio de la organizacién
y la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

v La Norma 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y la gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de
Sistemas de Gestion de la Calidad que facilitan la mutua compresion en el

comercio nacional e internacional.
Sistema de Gestion de la Calidad

Un sistema de gestion de la calidad es el conjunto de elementos
mutuamente relacionados o que interactian para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos objetivos para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.




Es la parte del sistema de gestion de una organizacion enfocada al logro
de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun

corresponda.
Principios de Gestion de la Calidad

Para conducir y operar una organizaciéon en forma exitosa se requiere que
ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr
el éxito implementando un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacién
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden
ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion

hacia una mejora en el desempefio, los cuales son:

v Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los clientes.

v" Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la organizacion.

v" Participacion del Personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

v Enfoque Basado en Procesos: Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados

se gestionan COmMO un proceso.



v Enfoque de Sistema para la Gestion: Identificar, entender vy
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a
la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

v Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

v Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decision: Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
v Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las
normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas I1SO
9000.

Enfoque de Sistemas de Gestion de la Calidad

Un enfoque para desarrollar e implantar un sistema de la calidad

comprende diferentes etapas, tales como:

a. Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas.

b. Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacién.

c. Determinar los procesos y responsabilidades necesarias para el logro
de los objetivos de la calidad.

d. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

e. Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

f. Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada

proceso.
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g. Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

h. Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un
sistema de gestion de la calidad ya existente. Una organizacién que adopte
el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos y en la
calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora continua.
Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccién de los clientes y de
otras partes interesadas y al éxito de la organizaciéon. De manera gréafica
podemos ver en la siguiente figura como es el enfoque basado en procesos,
para mantener la mejora continua. (Ver Figura 4).

Figura N° 4
Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Proceso

Me jora continua del Sistema de Gestién de la Calidad
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Fuente: Norma ISO 9001-2008, 15/11/2008.
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Revision del Sistema de Gestion de la Calidad

Uno de los papeles de la alta direccion es llevar a cabo de forma regular
evaluaciones sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia,
eficiencia del sistema de gestion de la calidad con respecto a los objetivos y
a la politica de la calidad. Esta revision puede incluir considerar la necesidad
de adaptar la politica y los objetivos de la calidad en respuesta a las
cambiantes necesidades y expectativas de las partes interesadas. Las
revisiones incluyen la determinacion de la necesidad de emprender acciones.

Entre otras fuentes de informacion, los informes de las auditorias se

utilizan para la revision del Sistema de Gestidon de |la Calidad.
Diagnoéstico

Es un método ordenado de analisis e investigacion mediante un
procedimiento depurado y actualizado, que permite establecer una vez
aplicado, la “situacion prevaleciente” y que culminara con la emision de las
recomendaciones y del sefialamiento de las oportunidades de mejora para

alcanzar una “situacion deseada”.
Auditoria

La auditoria en general es una técnica especifica dirigida hacia una
mejora de la calidad de los métodos de gestion, por lo cual puede ser
utilizada en el marco del diagnostico de una empresa, como instrumento de

este.
Auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han
alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad. Los hallazgos
de las auditorias se utilizan para evaluar la eficacia del sistema de gestion de

la calidad y para identificar oportunidades de mejora.
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Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto —
declaracion de conformidad de una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una
organizacion o por otras personas en nombre del cliente. Las auditorias de
tercera parte son realizadas por organizaciones externas independientes.
Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la certificacién

o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas tales
como la ISO 9001.

Ventajas del Registro 1ISO 9000:2008

1. Optimizacion de la estructura de la empresa y motivacion e integracién
del personal.

2. Mejor conocimiento de los objetivos de la empresa.

3. Mejora en las comunicaciones y en la calidad de la informacion.

4. Definicion clara de autoridad y responsabilidades.

5. Analisis de las causas de los problemas de calidad.

6. Mejora en la utilizacion del tiempo y los materiales.

7. Aseguramiento de una calidad constante, con sistemas formalizados y
certificados.

8. Disminuciéon de defectos, menos trabajos repetidos y reduccién de
costes de calidad.

9. Prevencion de errores.

10. Mejores relaciones con clientes y proveedores.

11. Mejora de la imagen corporativa.

12. Presentacion de ofertas mas competitivas.

13. Posible reduccion de auditorias de clientes.

14. Documentacion mas adecuada en caso de reclamaciones.



Algunos Mitos a Desmentir:

X Las Empresas Registradas Solo Pueden Tratar con Otras

Empresas Igualmente Registradas.

Una empresa registrada no esta de ningin modo obligada a tratar con
cualquier empresa, registrada o no. Es absoluta responsabilidad de cada
empresa el practicar una adecuada gestion de proveedores y el asegurar que
los productos comprados sean de la calidad requerida para el desarrollo de
sus productos o servicios.

Sin embargo, es un hecho bien conocido que las empresas registradas
prefieren tratar con otras empresas registradas porque de este modo
consiguen reducir el tiempo de gestion y el costo.

Son las mismas razones por las que las organizaciones gubernamentales
tienden a preferir empresas registradas cuando tienen que comprar cualquier

clase de suministros.

x El Sistema Produce un Dramatico Aumento del Papeleo de la

Empresa.

Sobre todo con el desarrollo de las nuevas tecnologias, los sistemas de
gestion pueden declarar documentos del tipo electrénico y ser refrendados
con firmas electronicas, igualmente trazables mediante los sistemas de
gestion.

Son muy pocas las empresas en que se ha producido realmente un
incremento de papeleo a causa de la introduccion del sistema ISO 9000. Lo
que ocurre es gue muchas empresas advierten que las notas “ informales *
de complemento de las disposiciones de los contratos , que antes se
consideraban aceptables, desempefan mejor su misién cuando estan
formalizadas y correctamente archivadas . La introduccion del Sistema de

Garantia de Calidad ha tenido en realidad la consecuencia de formalizar



métodos ya existentes que frecuentemente funcionaban con un escasisimo
nivel de eficiencia. Son los métodos que estaban anteriormente en operacion

y no el sistema de GC los que tienen la culpa del incremento de papeleo.

& LalSO 9000 Solo es Adecuado para Grandes Empresas.

Los estandares de GC no contemplan el tamafio de la empresa, ya sea
esté considerado basandose en la facturacion o en el niUmero de empleados,
y actualmente hay en el mundo muchas empresas de todos los tamarios que

estan aplicando con éxito el sistema 1ISO 9000.

xI LaISO 9000 no es Adecuada para Empresas de Servicios.

Como ya se ha visto anteriormente, los estandares evolucionaron
originalmente a partir de las necesidades de la industria de fabricacién , y la
fraseologia de los estandares esta mas orientada hacia productos tangibles ,
tales como coches , que hacia servicios invisibles , como los que puede
ofrecer una empresa de asesoria de direccion por ejemplo.

A diferencia de las empresas de fabricacion, donde el producto ofertado
suele ser un producto producido en masa, las empresas de servicios se
concentran en ofrecer productos que suelen estar muy estrictamente
adaptados a los requerimientos especificos de los clientes.

Sin embargo, todas las empresas ofertan productos, lo Gnico que cambia
es sencillamente la forma del producto, y los estandares pueden
interpretarse facilmente en términos convenientes para una empresa de
servicios.

Las normas ISO - 9000 se reconocen mas cada dia como simbolos de
calidad tanto en la industria como en los servicios.

La certificacion de la calidad es ahora virtualmente obligatoria en algunos
sectores, y es un factor potencialmente decisivo en la adjudicacién de

contratos y en la captacion de clientes.



El primer sistema de gestién de la calidad data de 1963: Es una norma
militar americana que se titula “Military especification, quality program
requirements”. Este sistema se convirtid en la base de todas las normas que
fueron apareciendo desde entonces.

Basicamente, las normas ISO - 9000 tratan de evitar la falta de
conformidad del producto en todas las etapas del proceso de produccion,

desde el diseno hasta el servicio posventa.



BASES LEGALES

La base legal de esta investigacion esta constituida por disposiciones
legales relacionada con el tema tratado las cuales son referencias para
generar la propuesta de la metodologia de indicadores de gestion. Estas
referencias legales son: La Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela del ano 1999 y la Ley Organica de la Contraloria General de la
Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal aprobada en Gaceta
Oficial N° 6013 del 23 de Diciembre de 2010.

Con relacion a la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
el articulado que da referencia a la tematica planteada en esta investigacion

es el 117, el cual expresa:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como una informacién adecuada y no engafosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La
ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos
derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes vy
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacion de estos derechos.

Por otro lado, la Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y
del Sistema Nacional de Control Fiscal, se extraen los siguientes articulos del

Capitulo II:
Articulo 35, expresa:

El control interno es un sistema que comprende el plan de
organizacion, las politicas, normas, asi como los métodos vy
procedimientos adoptados dentro de un ente u organizacion sujeto a
esta ley, para salvaguardar sus recursos, verificar la exactitud y
veracidad de su informacion financiera y administrativa, promover la
eficiencia, economia y calidad de sus operaciones, estimular la
observancia de las politicas prescritas y lograr el cumplimiento su
mision, objetivos y metas.




Articulo 37, menciona:

Cada entidad del sector publico elaborara, en el marco de las normas
basicas dictadas por la Controlaria General de la Republica, las
normas, manuales de procedimientos, indicadores de gestion, indices
de rendimiento y demas instrumentos o métodos especificos; para el
funcionamiento del sistema de control interno.

Articulo 39, establece:

Los gerentes, jefes o autoridades administrativas de cada
departamento, seccion o cuadro organizativo especifico deberan
ejercer vigilancia sobre el cumplimiento de las normas constitucionales
y legales de los planes y politicas, y de los instrumentos de control
interno a que se refiere el articulo 35 de esta ley, sobre las operaciones
y actividades realizadas por las unidades administrativas y servidores
de las mismas, bajo su directa supervision.

Articulo 41, estipula:

Las unidades de auditoria interna en el ambito de sus competencias,
podran realizar auditorias, inspecciones, fiscalizaciones, examenes,
estudios, analisis e investigaciones de todo tipo y de cualquier
naturaleza en el ente sujeto a su control, para verificar la legalidad,
exactitud, sinceridad y correccion de sus operaciones, asi como para
evaluar el cumplimiento y resultados de los planes y acciones
administrativas, la eficacia, eficiencia, economia, calidad e impacto de
su gestion.

De igual manera del Capitulo V de la Ley Organica de la Contraloria

General de la Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal, se asocian

a esta investigacion los siguientes articulos:
Articulo 61:

Los drganos de control fiscal, dentro del ambito de su competencia,
podran realizar auditorias, estudios, analisis e investigaciones respecto
de las actividades de los entes y organismos sujetos a su control para
evaluar los planes y programas en cuya ejecucion intervengan dichos
entes u organismos. Igualmente podran realizar los estudios e
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investigaciones que sean necesarios para evaluar el cumplimiento y los
resultados de las politicas y decisiones gubernamentales.

Articulo 62:

Los dérganos de control fiscal podran, de conformidad con el Articulo
anterior, efectuar estudios organizativos, estadisticos, econémicos y
financieros, analisis e investigaciones de cualquier naturaleza, para
determinar el costo de los servicios publicos, los resultados de la
accion administrativa y en general, la eficacia con que operan las
entidades sujetas a su vigilancia, fiscalizacion y control.

El articulado descrito con anterioridad promueve la el disefio e
implantacion de los indicadores de gestion alineados a los elementos
contemplados en ellos, por ejemplo el articulo 35 de la Ley Organica de la
Contraloria General de la Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal,

“

cuando explicita “...verificar la exactitud y veracidad de su informacion
financiera y administrativa, promover la eficiencia, economia y calidad de sus
operaciones, estimular la observancia de las politicas prescritas y lograr el
cumplimiento su mision, objetivos y metas”. Refleja en las organizaciones el
establecimiento de indicadores para evidenciar lo que se expone en este

articulado.

De igual manera el articulo 37 de la Ley Organica de la Contraloria
General de la Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal, cuando

establece que:

Cada entidad del sector publico elaborara, en el marco de las normas
basicas dictadas por la Controlaria General de la Republica, las
normas, manuales de procedimientos, indicadores de gestién, indices
de rendimiento y demas instrumentos o métodos especificos; para el
funcionamiento del sistema de control interno.

De esta manera se obliga a la formulacion de indicadores, lo cual refuerza

la necesidad en la Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC) de contar
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con un sistema de medicion y evaluacion de la gestion de manera eficaz y

eficiente.
Definiciones de Términos Basicos

Segun Meéendez (2001) con relacion a la “Definicién de Términos Basicos”
0 “Marco Conceptual” como citan algunos autores, el propésito de esta
seccion es “...definir el significado de los términos (lenguaje técnico) que van
a emplearse con mayor frecuencia y sobre los cuales convergen las fases del
conocimiento cientifico (observacion, descripcion, explicaciéon y prediccion)”
(p. 101). En este sentido, se presentan algunos conceptos importantes para

este trabajo:
Accion de Mejora

La Norma UNE 66175:2003, en el apartado 3.1 define accién de mejora
como “resultado directo de la busqueda de soluciones a los puntos débiles

detectados”. (p. 5)

Calidad

La Norma ISO 9000:2005, en el apartado 3.1.1, define calidad como el
‘grado en que un conjunto de caracteristicas (3.5.1) inherentes cumple con
los requisitos (3.1.2)", donde 3.5.1 define caracteristica como ‘rasgo
diferenciador” y 3.1.2 define a requisito como “necesidad o expectativa

establecida, generalmente implicita u obligatoria”. (p. 8)

Cuadro de Mando

La Norma UNE 66175:2003, en el apartado 3.3 define cuadro de mando

como:

Herramienta de gestion que facilita la toma de decisiones, y que recoge
un conjunto coherente de indicadores que proporcionan a la alta



direccion y a las funciones responsables una vision comprensible del
negocio o de su area de responsabilidad. La informacion aportada por el
cuadro de mando, permite enfocar y alinear los equipos directivos, las
unidades de negocio, los recursos y los procesos con las estrategias de
la organizacién. (p. 5).

Eficacia

De acuerdo a la definicién sefalada en el apartado 3.2.14 de la norma
ISO 9000:2005 es el “grado en que se realizan las actividades planificadas y

se alcanzan los resultados planificados.” (p. 10).
Eficiencia

De acuerdo a la definicién sefalada en el apartado 3.2.15 de la norma
ISO 9000:2005 es la “relacion entre el resultado alcanzado y los

recursos utilizados.” (p. 10).

Indicador

La Norma UNE 66175:2003, en el apartado 3.6 lo define como “datos o
conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de un

proceso o de una actividad” (p. 5).

Indicadores de Gestion

Segun Beltran (2000) un indicador de gestion es la “relacion entre las
variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacién y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado,
respecto de objetivos y metas previstos e influencias esperadas” (p. 36).

De igual manera este mismo autor Beltran (2000) expresa “los indicadores
de gestion, son ante todo, informacién, es decir, agregan valor, no son datos.
Siendo informacién, los indicadores de gestidn deben tener los atributos de la

informacién, tanto en forma individual como cuando se presentan agrupados”
(p. 36).
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Medicion

De acuerdo a la definicion sefialada en el apartado 3.10 de la norma UNE
66175:2003 es la “accion y efecto de medir, de comparar una cantidad con
su respectiva unidad, con el fin de averiguar cuantas veces la segunda esta

contenida en la primera.” (p. 8).

Parametro

De acuerdo al apartado 3.13 de la norma UNE 66175:2003 es el “dato o
factor que se toma como necesario para analizar o valorar una situacion” (p.
8).
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CAPITULO IV

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA I1SO
9001-2008.

Evaluacion del Desempeio Actual de los Procesos

Para el proceso de disefio del sistema de gestién es necesario identificar
en una fase de diagnéstico el cumplimiento actual de los requisitos de la
calidad que se cumplen en los procesos que se ejecutan en al Division de
Generacion Distribuida Guayana, para lo cual se ha disefiado un instrumento
o tabla de calculo, partiendo de un modelo de pre-diagnostico, (ver anexo
N°1) elaborado en la universidad del Valle, ubicada en Cali Colombia, para
su Sistema de Gestion Integral de la Calidad (GICUV).

Al disefio original de la herramienta aplica un criterio de evaluacion, para
el cumplimiento de los requisitos (ver tabla N°2), el cual pondera
porcentualmente el cumplimiento del requisito en funcion del avance que se

evidencie al diagnosticar el proceso, con base en la norma ISO-9001-2008.

Tabla N° 2

Criterios de Evaluacion de Requisitos de la Norma 1SO-9001-2008

Nivel Sigla Descripcién %
0 NA Requisito no aplicable bajo los parametros de exclusion de ISO 9001:2008. NA
1 NO Requisito aplicable, pero no disefiado, ni desarrollado, ni implementado 10
2 IDEA R:aquisilo en proceso de disefo o desarrollo como especificacion del 25
Sistema de Gestion de Calidad.
3 DOCU e ; ‘ ;
MENTADO Requisito Implementado, con resultados, registros y evidencias. 50
MENTADO Requisito Implementado y auditado con resultados conformes
5 REGIS TRADO | Requisito implementado, auditado y en proceso de mejoramiento contintio. 100

Fuente: El Investigador (Mayo 2015)
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Los criterios se agrupan por capitulos, partiendo del capitulo cuatro (4)
Sistema de Gestion de la Calidad, siguiendo con el capitulo cinco (5)
Responsabilidad de la Direccion, continuando por el capitulo seis (6) Gestion
de los Recursos, a continuacion el capitulo siete (7) Realizacion del producto
y finalmente, el capitulo ocho (8) Medicién, Analisis y Mejora.

Adicionalmente dentro de cada capitulo se agrupan los criterios
relacionados con un topico en especifico, para de esta manera obtener la
evaluacion integral de los requisitos, cuantificada porcentualmente. Bajo esta
premisa se agrupan los topicos dentro de cada capitulo de la siguiente

manera:

Tabla N° 3

Agrupacion de Requisitos de la Norma 1SO-9001-2008

Numeral Descripcion
4.1 Requisitos Generales.
4.2 Requisitos de la Documentacion.
5 Responsabilidad de la Direccion.
6.1 Provision de Recursos.
6.2 Recursos Humanos.
6.3 Infraestructura.

6.4 Ambiente de Trabajo.
Planificacion de la Realizacion del

3 Producto.
T Procesos Relacionados con el Cliente.
73 Disefio y Desarrollo.
7.4 Compras.
7.5 Produccion y Prestacion del servicio.
Control de los Equipos de Seguimiento y
T8 oo
Medicion.
8.2 Seguimiento y Control.
8.3 Control del Producto No Conforme
8.4 Analisis de Datos
8.5 Mejora

Fuente: El Investigador (Mayo 2015)
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La agrupacion de criterios permite asociar los procesos comunes o que
estan vinculados en la norma, para obtener un dato cuantitativo el cual
describa el cumplimiento global que tiene la unidad en ese tdpico especifico
de la norma.

Al registrar la evaluacion de los topicos en la herramienta, se registra en
cada componente individual del topico formado por los requisitos especificos
de la norma ISO 9001-2008, redactada en funcién de los procesos que
deben gestionarse en la Division de Generacion Distribuida Guayana. Y
sefalando los documentos entregables que se producen en cada requisito
para evidenciar el avance que se tiene en cuanto al cumplimiento del
requisito, bajo los criterios establecidos para la herramienta.

La totalizacion del cumplimiento de los requisitos, agrupados por topicos,
se calcula sumando las calificaciones obtenidas en cada nivel y multiplicando
por su ponderacion porcentual establecida y distribuida entre el total de
criterios evaluados. El calculo resulta en una ponderacion porcentual de cada
agrupacion, que promediadas da una evaluacion general del cumplimiento de
los requisitos evaluados. Los requisitos que no aplican a los procesos de la
unidad no se consideran en el promedio para el calculo por topico, ni para el
promedio general.

A continuacidn se muestra la aplicacion de la herramienta en la
evaluacion de los requisitos de la norma ISO 9001-2008, para la Division de

Generacion Distribuida Guayana:
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Tabla N° 5

Resultados del Pre Diagnéstico.

' RESULTADOS DEL PREDIAGNOSTICO

NUMERAL  REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD = PORCENTAJEDE

CUMPLIMIENTO

4.1 REQUISITOS GENERALES 50%
42 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 43%
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 22%
6.1 PROVISION DE RECURSOS 50%
6.2 RECURSOS HUMANOS 30%
6.3 INFRAESTRUCTURA 46%
8.4 AMBIENTE DE TRABAJO 25%
71 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 38%
72 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 44%
7.3 DISENO Y DESARROLLO NA
7.4 COMPRAS 50%
7.5 PRODUCCION Y / O PRESTACION DEL SERVICIO 59%
76 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 25%
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 25%
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y /O SERVICIO NO CONFORME 25%
8.4 ANALISIS DE DATOS ? 25%
8.5 MEJORA 25%
PROMEDIO 36%

Fuente: Herramienta de medicion, Universidad del Valle Cali, Colombia.

La tabla resultante de la operacionalizacion de la norma en datos
cuantitativos, fue tomada de la herramienta original (ver anexo N° 2) refleja
un cumplimiento general del 36% de los requisitos exigidos evaluados para

los procesos de la Division de Generacion Distribuida Guayana.

61




En funcion de los principios de la calidad y los requisitos establecidos en
la norma de gestion ISO 9001-2008, se identifican los espacios de mejoras
de acuerdo a cada grupo de requisitos evaluados, tomando como referencia

las cuatro preguntas basicas que se sefalan en la ISO 9000:2005.
Fundamentos y Vocabularios en el numeral 2.8.1:

Procesos de evaluacion dentro del sistema de gestiéon de la calidad.
Cuando se evaluan sistemas de gestion de la calidad, hay cuatro
preguntas basicas que deberian formularse en relacién con cada uno
de los procesos.que es sometido a evaluacion: ;Se ha identificado y
definido apropiadamente el proceso? ;Se han asignado las
responsabilidades? ;Se han implementado y mantenido los
procedimientos? ;Es el proceso eficaz para lograr los resultados
requeridos?

La norma de gestién ISO 9001-2008, identifica los espacios de mejoras
de acuerdo a:

4.1 Requisitos Generales 50% de Cumplimiento de Requisitos.

Los requisitos generales incorporados en el capitulo cuatro (4) de la
norma, relacionado con el sistema de gestion de la calidad, al evaluarlos
respecto a las interrogantes, se responde afirmativamente a la identificacién
de los procesos, al evidenciarlos en el documento de proceso DDP-GEN-001
Generar Energia Eléctrica, en dicho documento, ademas se establecen los
procedimientos y las tareas que se deben ejecutar por las unidades de
generacion.

La asignacion de responsabilidades a nivel gerencial estan formalizadas
en proceso de restructuracion, lo que se refleja directamente en la negativa
al resto de las interrogantes, no se han implementado ni mantenido los
procedimientos y en consecuencia el proceso no puede ser evaluado para
determinar su eficacia. La ponderacion resultante de un 50% refleja que el

analisis realizado esta ajustado al valor resultante.



4.2 Requisitos de la Documentacion 43%

Con respecto a los requisitos de la documentacion, el porcentaje de
cumplimiento arroja un espacio de mejora de mas del 50 %, ya que los
documentos que existen en la Corporacion en su mayoria, son adaptaciones
del SGC de la extinta filial de EDELCA, los cuales deben ser adaptados al
nuevo alcance de la CORPOELEC, a la interrogante de la definicién
apropiada del proceso relacionado con el control de documentos se
responde afirmativamente al estar contemplados todos los documentos
asociados al SGC. La asignacion de responsabilidades se encuentra en
proceso de definicion, sujeta a la reestructuracién administrativa de las
unidades.

Parte de los procedimientos asociados al control de documentos se
encuentran establecidos y normalizados, faltando incorporar documentos del
area de mantenimiento. Finalmente la evaluacion de la eficacia de los
procedimientos no es posible de evaluar al no contar con la normalizacion de

los mismos.
5 Responsabilidad de la Direccion 22%

Los requisitos relacionados con el capitulo cinco (5), responsabilidad de la
Direccion, fueron evaluados de manera general, considerando que son
responsabilidad directa de los altos niveles de CORPOELEC, no obstante los
documentos que sustentan el proceso, como la politica de la Calidad y los
Objetivos de la Calidad, entre otros, se encuentran en proceso de adaptacion
al nuevo dimensionamiento corporativo. La primera interrogante relacionada
con la identificacion y definicion apropiada del proceso, al estar en proceso
de adecuacion se responde con una afirmacion parcial, lo que implica que el
resto de las interrogantes no pueden afirmarse al estar en proceso de

redefinicion.



El bajo porcentaje de cumplimiento del aspecto, esta relacionado con las
adecuaciones que se desarrollan en la corporacion para unificar todas las

filiales del sector eléctrico nacional.
6.1 Provision de Recursos 50%

La provision de recursos se ha visto afectada en los ultimos tiempos por
las condiciones economicas que atraviesa el pais, a pesar de la existencia de
mecanismos para gestionar la adquisicion de recursos destinados a
mantener el sistema de gestion de la calidad, el suministro de los mismos a
las unidades se ha realizado de manera intermitente. Al someter este
aspecto a las interrogantes de evaluacion de si el proceso se ha identificado
y definido apropiadamente y sus responsabilidades asignadas la respuesta
es positiva, por otro lado la implementacion y mantenimiento de los procesos
bajo las condiciones actuales del mercado, no se ha podido mantener y por
consecuencia no tiene la eficacia para cumplir los resultados que se
necesitan.

Siendo esta un aspecto vital en cualquier sistema de gestion su

cumplimiento es bajo.
6.2 Recursos Humanos 30%

Los recursos humanos, su talento y conocimientos son los principales
componentes de cualquier sistema de gestion la evaluacion refleja un bajo
cumplimiento de requisitos relacionados con éste recurso, principalmente por
el personal adscrito a las unidades que han sido asignadas a la Division los
cuales integran, en su mayoria, el personal operativo de los emplazamientos.
Este personal fue incorporado a CORPOELEC, a partir del afio 2013, como
parte de la estrategia para eliminar la tercerizacion en las empresas del
sector eléctrico, el proceso se realizd sin considerar los procesos
establecidos para tal fin. Esta situacion ha tenido como consecuencia,

deficiencias en cuanto a la asignacion de responsabilidades supervisora,

64




ademas los procedimientos que evidencian el cumplimiento de las
asignaciones y responsabilidades no estan registradas.

Bajo estas circunstancias es muy complejo garantizar o medir la eficacia
en cuanto al desempefio del recurso humano, en los emplazamientos de
generacion distribuida y generacion térmica. El personal que opera las
microcentrales si cuenta con los elementos que permiten evaluar su
desempefio, ademas de contar con las evidencias que certifican su

preparacion para el cargo desempenado.
6.3 Infraestructura 46%

La infraestructura que acomparia los emplazamientos recibidos, muestran
un deterioro producto de la falta de mantenimiento a las instalaciones, en
algunos casos se evidencian obras de infraestructura incompletas. De igual
manera el equipamiento de apoyo a las operaciones se encuentra en su
mayoria fuera de servicio, estas situaciones, aun cuando en sus inicios
contaban con los sistemas necesarios indican el deterioro progresivo del
equipamiento y las instalaciones en general. La falta de continuidad en los
procedimientos establecidos para mantener la infraestructura hace ineficaz la

prestacion del servicio eléctrico.
6.4 Ambiente de Trabajo 25%

Al estar ubicados los emplazamientos en las zonas de distribucidn mas
alejadas de los centros de generacion, habitualmente el personal debe
trabajar en espacios alejados y requieren un nivel de confort que satisfaga
sus necesidades, al presentar un nivel alto de deterioro en la infraestructura
esto implica un ambiente de trabajo que no proporciona, condiciones de
ambiente que favorezcan el desempefio eficiente de los trabajadores. Esta

situacion se acentta en los emplazamientos de generacion distribuida.




7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto 38%

El proceso de planificacion del producto para el caso de generacion de
energia eléctrica, partiendo de combustible liquido, como es el caso de la
generacion distribuida y la generacion térmica, esta identificado y disefado
por el fabricante de los equipos, las responsabilidades estan entendidas mas
no asignadas formalmente. Al no contar con procedimientos establecidos
para la realizacion del producto no existe garantia de lograr la eficacia

necesaria.
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente 44%

Los procesos relacionados con el cliente como las necesidades de
potencia estan identificados y establecidos con los despachos regionales, los
procedimientos de sincronizacion de unidades y acoples y despejes de
carga. Las responsabilidades de los operadores y despachadores estan de
igual manera establecidas. La situacion se presenta en las actualizaciones
de los procedimientos en funcidon de los cambios que ocurren a nivel de

sistemas que no permiten la evaluacién eficaz del servicio.
7.3 Diseno y Desarrollo NA.

La evaluacion a nivel de disefio y desarrollo, No Aplica.
7.4 Compras 50%

El proceso de compra esta establecido como proceso transversal, con una
estructura organizativa muy bien definida y con sus niveles de
responsabilidad asignados formalmente en la organizacion, la realidad
econdémica del pais ha generado cambios en los procedimientos para tratar
de agilizar y hacer eficiente el proceso de compras, en la constante
adecuacion de los procesos de compra se hacen ineficaces en el logro de los

objetivos para lo cual fueron creados.
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7.5 Produccioén y/o Prestacion del Servicio 59%

El proceso de prestacion del servicio eléctrico esta estructurado
técnicamente, de acuerdo a los principios de ingenieria que rigen la
generacion, transmision vy distribucion de energia eléctrica, las
responsabilidades de los operadores a lo largo del proceso estan
establecidas y se ejecutan bajo principios de seguridad que exigen los
sistemas. Al evaluar los cambios en los procedimientos se evidencia la falta
de continuidad en el mantenimiento de los mismos, lo que incide de manera

determinante en la eficacia de la prestacion del servicio.
7.6 Control de Equipos de Seguimiento y Medicion 25%

En la Corporacion Eléctrica Nacional existe una unidad exclusiva
encargada de los procesos de seguimiento y medicién, conformados
siguiendo los lineamientos de la metrologia legal que rige esta actividad en el
sector eléctrico, los cambios organizativos en la empresa, el acceso
restringido a las tecnologias que soportan las verificaciones de equipos, las
calibraciones y los ajustes necesarios, hace muy cuesta arriba mantener los
procedimientos, ya que estos demandan constante inversion en herramientas
y actualizaciones tecnolégicas. La eficacia de las mediciones se ha visto

comprometida al no contar con los recursos necesarios.
8.2 Seguimiento y Medicion 25%

El seguimiento a los procesos relacionados con el cliente y los usuarios
del servicio, la evaluacion de los procesos internos y la medicion del
producto, presentan una conformacion medianamente efectiva, con
responsabilidades aun por definir en algunos procesos claves, que impiden el
establecimiento claro de los procedimientos para tener mayor certeza de la

eficacia en cada proceso.
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8.3 Control del Producto No Conforme 25%

El servicio eléctrico en los Ultimos tiempos ha tenido multiples
senalamientos en cuanto a la calidad del servicio, las no conformidades del
mismo cuentan con una serie de instrumentos que reflejan la existencia de
un proceso que se registra de manera mas reactiva que para analizarla de
forma apropiada a la incidencia en el cliente o usuario del servicio, al
establecer responsabilidades, ésta se diluye en multiples sefialamientos mas
subjetivos al no contar con procedimientos de seguimiento y control

establecidos que garanticen una atencién eficaz de las interrupciones.
8.4 Analisis de Datos 25%

Los datos que se generan en los procesos automaticos, de indole técnica
y administrada mediante Sistemas de Control y Adquisicion de Datos
cuentan, por disefio del fabricante, con procesos apropiados, por otra parte
los datos relacionados con la prestacién del servicio y la satisfaccion del
cliente, no estan bien definidos y por ente no cuentan con la estructura
necesaria para establecer procedimientos que permitan la mejora de los
procesos, al contar con una medicion eficaz que refleje la prestacion del

servicio desde la perspectiva del cliente.

8.5 Mejora 25%

La mejora continua significa la materializacion de un sistema de gestion
con un enfoque hacia la satisfaccion del cliente, bajo principios de la calidad,
tomando acciones preventivas y correctivas sobre la base de las no
conformidades detectadas. La estructura de un proceso disefiado bajo estos
principios es parte de lo que se debe impulsar en la unidad, hasta ahora se
han dado los primeros pasos, desde lo estratégico, para posteriormente
implementar los procedimientos capaces de ser mantenidos en el tiempo de

manera que garanticen la eficacia del sistema de gestion.
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Analisis de la Estructura de Procesos

Objetivo. Identificar y describir la estructura de procesos que sustenta el
disefio del sistema de gestion para la Division de Generacion Distribuida

Guayana.

La estructura de procesos que rige las funciones que deben desarrollarse
en la Division de Generacion Distribuida Guayana, se establecen en el
documento de procesos DDP-GEN-001 Procesos Generar Energia Eléctrica,
mediante el mapa de procesos (ver figura N° 5), dicho mapa esta en proceso
de definicion para la Corporacion Eléctrica Nacional.

El mapa estructura los procesos requeridos para la prestacion del servicio
electrico a los wusuarios del servicio, agrupando los procesos vy
clasificandolos, por niveles de desarrollo y funciones dentro del proceso

general:

v" Procesos de Conduccién: Son aquellos que se ejecutan en la alta
direccion de la empresa, tienen que ver con la planificacién de la gestion

empresarial.

v" Procesos de Evaluacion y Control: Dirigidos a gestionar el control interno
y el control y seguimiento de los procesos, dichos procesos también son

responsabilidad de la alta direccion de la organizacion.

v Los Procesos Claves: Agrupan la cadena de prestacion del servicio
eléctrico, el cual cumple un ciclo, que se inicia en los procesos de
generacién en las plantas, se transmite a lo largo de pais, mediante los
sistemas de transmision de energia, y se distribuye a los usuarios finales
a traves los procesos de distribucion. Por Ultimo esta energia es
comercializada a los distintos clientes y usuarios, industriales,
comerciales y residenciales, todos los procesos se ejecutan apoyados en

la infraestructura que los soporta. Desde los procesos claves se generan
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los flujos de datos e informacién que se son coordinados entre los

distintos procesos.

En la parte inferior del mapa de procesos se visualizan los procesos de
apoyo o transversales, que sirven de soporte a los procesos claves y que
administran la infraestructura que soporta el sistema de gestién. Entre
estos procesos podemos senalar, la gestién de: las comunicaciones,
logistica, talento humano, servicios tecnolégicos, seguridad, recursos

financieros, asuntos legales y aspectos socio-ambientales.
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La articulacion de los procesos bajo principios de gestion de la calidad, se
muestran en la figura N° 6, borrador del mapa de relaciones de
CORPOELEC. Los procesos se inician con la planificacion de la generacion
de energia, de acuerdo a las necesidades del usuario del servicio y los
lineamientos operativos de la alta direccion de la empresa.

Con la incorporacién de nuevas plantas de generacion se activa el
proceso de, recibir nuevos equipos, sistemas e instalaciones. Durante este
proceso se documentan tecnicamente las unidades y se verifica con el
proveedor la operatividad de los equipos y sistemas. Se ejecuta la recepcion
en si de la planta y a lo largo del proceso de instalacién, se realiza el
seguimiento y control de los estatutos y condiciones acordadas en los
contratos de compra. El proceso de recepcion culmina con la entrega de la
planta, al proceso operar para la puesta en productivo del sistema.

El proceso operar tiene la responsabilidad de administrar las operaciones
de los sistemas de generacién en sus distintas modalidades, hidricas,
termicas, fuentes alternativas y convencionales. El proceso realiza el
seguimiento y control de las de variables de los procesos de generacion,
supervisando y controlando la gestion operativa.

Bajo condiciones de operacion, el proceso mantener recibe desde la
operacion, los equipos para programar ejecutar y controlar los
mantenimientos preventivos, correctivos y de mejora requeridos por las
plantas. Durante el desarrollo del proceso se consideran acciones de
seguimiento y control que derivan en proyectos de ingenieria de mejoras, con
las cuales se busca optimizar el funcionamiento de los equipos y sistemas,
mediante el desarrollo de proyectos de mejora.

El ciclo de los procesos, se cierra en el proceso de seguimiento y control
de la gestion, a los procesos de generacion de energia eléctrica, evaluando
las acciones preventivas y correctivas que se ejecutan. Al igual que el
comportamiento y tendencia de los indicadores, promoviendo las acciones de

mejora necesarias.
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La Division de Generacion Distribuida Guayana, estd organizada por
areas funcionales (Ver figura N° 7), para desarrollar las actividades de
gestion técnica y administrativa de los sistemas de generacion bajo su

responsabilidad.

Figura N° 7

Organigrama Funcional Division Distribuida Guayana

Division de Generacion
Distribuida Guayana

Planificaciony Control =

P Apoyo Técnico
Mantenimiento ROy

Operaciones é : Administrativo
| :

Disefio: El Investigador, Junio 2015.

Las brechas existentes entre los procesos modelados mediante el
documento de proceso DDP-GEN-001, y los procesos que se desarrollan
actualmente en la unidad, se evaluaran utilizando una tabla de totalizacion
disefiada para cuantificar las tareas y actividades generales, y su asignacion
en las coordinaciones internas.

La evaluacion indica si el proceso definido, se cumple de forma total, se
cumple parcialmente, o no se cumple, o no aplica, en la estructura de la
Division de Generacion Distribuida Guayana (DGDG). (Ver tabla N° 6).
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Tabla N° 6

Evaluacion del Cumplimiento de Tareas en DGDG.

UNIDADES  JSEHACE?

1.- Planificar la Generacion de Energia Eléctrica (GEE)
1.1 Analizar los requerimientos y lineamientos. x | X 1
1.1.1 Organizar los requerimientos y lineamientos x | X 1
1.1.2 Evaluar los requerimientos y lineamientos X X 1
1.1.3 Diagnosticar el Sistema de Generacion (SG) o] B ¢ 1
1.1.4 Priorizar requerimientos de acuerdo a los criterios y % oliw 1
parametros
1.2 Priorizar la criticidad de los Equipos Sistemas e Instalaciones X 1
(ES)
1.2.1 Analizar los puntos criticos de los ESI X X X 1
1.2.2 Evaluar las actividades de mantenimiento en relacion a la X " 1
continuidad de las operaciones
1.2.3 Evaluar la factibilidad de sustitucion de equipos obsoletos X X 1
1.2 .4 Elaborar informe de requerimiento de mantenimiento y

i X X 1
mejoras del SG
1.3 Formular planes para la GEE X 1
1.3.1 Definir acciones tacticas de operacion y mantenimiento del X 1
sG x | x
1.3.2 Establecer tiempo y responsables de cumplir acciones X x | x |1
1.3.3 Elaborar planes de operacién y mantenimiento X > o e 2 B
1.4 Segquir y controlar la planificacion de GEE X 1
1.4 1 Verificar la elaboracion de los planes para la operacién y X 1
mantenimiento
2.- Recibir Nuevos Equipos, Sistemas e Instalaciones

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, TyA=Apoyo Tec. Adm, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento.

Fuente: Disefio del Investigador, Junio 2015.
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Tabla N° 6
Evaluacion del Cumplimiento de Tareas en DGDG.
(Continuacion)

UNIDADES
erlPyC|TyA/Ope/Man
1.- Planificar la Generacion de Energia Eléctrica (GEE)

2.1 Programar la recepcion de nuevos ESI.

2.1.1 Revisar Plan de Recepcidn de nuevos
ESI

2.1.2 Revisar informacion técnica de ESI

2.1.3 Coordinar servicios (traslado, instalacion
y entrenamiento) y procurar los recursos

2.2 Ejecutar la recepcion de nuevos ESI.

2.2.1 Validar ingenieria de detalle segun
especificaciones

2.2.2 Realizar estudios pa_ré la
parametrizacion de los ESI

2.2.3 Analizar los riesgos y condiciones de
seguridad del personal, ESI

2.2.4 Realizar pruebas (fu?ﬁ:ionafes‘ técnicas)
e B

2.2.5 Realizar pruebas de operacion

2.2.6 Registrar y hacer seguimiento a los
resultados de la recepcion de ESI

2.3 Seguir"y controlar la recepcion de nuevos
ESi

2.3.1 Compilar los resultados de la recepcién
de nuevos ESI

2.3.2 Verificar y analizar los resultados de Ia
recepcion de nuevos ESI

2.3.3 Establecer las recomendaciones para
aplicar acciones correctivas y preventivas

3.- Operar Equipos, Sistemas e Instalaciones de Generacion.

3.1 Programar la operacion del Sistema de

i X 1
Generacion

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

3.1.1 Evaluar las condiciones de calidad y X 1
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Tabla N°6
Evaluacion del Cumplimiento de Tareas en DGDG.

(Continuacion)

UNIDADES
PyC|TyA|OpeMan,

seguridad del SG |

3.1.2 Definir condiciones para la { “ X 1
incorporacion de nuevos ESl a operar |

3.1.3 Definir las estrateglas para Ia_bhgsta en X 1
servicio

3.1.4 Elaberar programas de operacion del X 4
S|stema

3. 2 Adm;mstrar uso de fuentes de energ.'as |
alternativas i convencionales.

3.2.1 Programar el uso de fuentes de
energias alternativas y convencionales para 1
las plantas de generacion

3.2.2 Manejar el uso de fuentes de energias
alternativas y convencionales para las plantas | 1
de generacion ‘

3.2.3 Coordinar la reposicién de niveles de
inventario de fuentes de energias alternativas
y convencionales *biomasa, carbén y
combustible liquido

3.3 Supervisar y controlar las Condiciones de

Operacion. X !
3.3.1 Monitorear las variables operativas X 1
3.3.2 Evaluar el estado del SG X 1
3.3.3 Ejecutar las operaciones X 1
3.3.4 Evaluar la ejecucion de las operaciones X 1

3.4 Seguir y Controlar la Gestion de X

Operacion.

3.4.1 Consolidar la informacion técnica de la X 1
operacion del sistema

3.4.2 Evaluar el desempefio operacional del X 1
SG

3.4.3 Establecer las acciones para aplicar X 1

acciones preventivas y correctivas

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

3.4.4 Evaluar acciones aplicadas X 1 I
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TablaN° 6
Evaluacion del Cumplimiento de Tareas en DGDG.
(Continuacién)
" UNIDADES

"':sua-mﬁ'c'ésos' '

4.- Mantener Equipos, sistemas e instalaciones

4.1 Programar el mantenimiento del los ESI. X |1

4.1.1 Evaluar planes de mantenimiento X 1

4 1.2 Analizar informacion histérica sobre el
mantenimiento de ESI

4.1.3 Elaborar Programas de mantenimiento
X 1
de ESI =

4.1.4 Procurar permisos, recursos y servicios

para el mantenimiento de ESI X X 1
4.2 Ejecutar el mantenimiento del los ESI %l 1
4.2.1 Evaluar anomalia o fallas de los ESl a x |1
mantener
4.2.2 Analizar riesgosy ‘condiciones de X 1
seguridad de ESI
4.2.3 Ejecutar las actividades de x |1
mantenimiento preventivo o correctivo
4.2.4 Registrar resultados del mantenimiento X 1
preventivo o correctivo
4.3 Desarrollar la ingenieria de mantenimiento X 1
de los ESI.
4.3.1 Controlar el desemperio de los ESI X 1
4.3.2 Desarrollar la ingenieria de sustitucion X 1
de piezas y partes de equipos
4.3.3 Desarrollar estrategias de soporte
il 5 X 1
metodologico para el mantenimiento de ESI
4.3.4 Desarrollar planes especiales de X ’

mantenimiento a ESI

4.4 Seguir y controlar el mantenimiento de X 1
ES|

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

3.4.1 Recopilar y organizar informacion del
mantenimiento

3.4.2 Verificar y analizar los resultados del
mantenimiento

X 1

X 1
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Tabla N° 6
Evaluacion del Cumplimiento de Tareas en DGDG.
(Continuacion)

UNIDADES ~ (SE HACE?

3.4.3 Establecer las recomendaciones para
aplicar acciones preventivas y correctivas

SUB-PROCESOS

5.- Mejorar Equipos, Sistemas e Instalaciones

5.1 Programar las Mejoras del los ESI. Xl X =k 1
5.1.1 Identificar las necesidades o x | x| x 1
requerimientos de mejoras

5.1.2 Evaluary priorizar las necesidades o x | x| x 1
requerimientos de mejora de ESI

281|3 Elaborar Programas de mejoras de los x| x| x 1
5.1.4 Procurar recursos y servicios para la

mejora de ESI X5 X 3
5.2 Ejecutar las Mejoras del los ESI Kb | X 1
5.2.1 Desarrollar la ingenieria conceptual, x x| x 1
basica y de detalle de las mejoras de ESI

5.2.2 Implementar las mejoras de los ESI XX | X 1
5.2.3 Entregar y aceptar las obras, servicios y x| x| x 4

bienes asociados a la mejora

5.2.4 Administrar el adiestramiento sobre los
esquemas de operacion y mantenimiento X1 X ]| X 1
asociados a la mejora

5.3 Seguir y controlar las mejoras de los ESI. A XXX | 1
5.3.1 Verificar y analizar los resultados de la

mejora Llal s 1
5.3.2 Identificar e implementar las acciones x | x| x 1

preventivas y correctivas sobre las mejoras

6.- Seguir y controlar la gestion de GEE

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

6.1 Consolidar y analizar resultados de los X 1
Subproceses. —--=—=—— - -~ = | 1> F < 4] | | .
5.1.1 Compilar informacion X 1
6.1.2 Organizar y validar la informacion X 1
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Tabla N° 6
Evaluacion del Cumplimiento de Tareas en DGDG.

(Continuacion)

o UNIDADES :
a - Ger|PyC|TyA OpeMan O PAR
6.1.3 Calcular indicadores de gestion X 1
6.2 Evaluar el comportamiento de los X : i
indicadores. ‘ ’ ‘f
6.2.1 Analizar los resultados contra las metas X 1
y programas establecidos
6.2.2 ldentificar desviaciones y tendencias X 1
presentes en los resultados
6.2.3 Presentar resultados X 1
6.2 Corregir las desviaciones y aplicar X 1
acciones de mejora.
6.3.1 Id_entlﬁcar y tomar acciones correctivas, xIxIxlx|x 1
preventivas y de mejora
6.3.2 Ejgcutar plan de acciones correctivas, xIxIx!|x|x 1
preventivas y de mejora
6.3.3 Evaluar la eficacia de las acciones X 1
correctivas, preventivas y de mejora
Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.
' | | st [nojpar] wa
TOTAL
ACTIVIDADES el el A H
TOTAL TAREAS 16 [ 13 | 28 4 61
TOTALGENERAL |22 [15]36| 5 | 78
% CUMPLIMIENTO |28,2 19,2|46,2] 6,4

Fuente: Disefio del Investigador, Junio 2015.

La totalizacion del cumplimiento de actividades generales, por sub-
proceso y tareas especificas, permite obtener una vision amplia de los
espacios de mejora hacia los cuales se deben concentrar los esfuerzos de la

unidad. Entre las principales conclusiones que obtienen de los datos
tenemos:
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v De diecisiete (17) actividades generales, se cumplen en su totalidad
seis (6) actividades, dos (2) no se cumplen y ocho (8) son cumplidas
de manera parcial, una de las actividades generales no aplica a la
unidad.

v En cuanto a las tareas especificas, de un total de 61 tareas
analizadas, se cumplen, dieciséis (16) tareas, trece (13) no se
cumplen y veintiocho (28) son cumplidas de manera parcial, cuatro de
las actividades generales no aplican a la unidad.

v" El porcentaje total de actividades y tareas que son cumplidas por la
unidad es de veintiocho (28%), las que no se cumplen alcanzan el
diecinueve coma dos (19,2%), las cumplidas parcialmente son
cuarenta y seis coma dos (46,2%), y las que no aplican a la unidad

son el seis coma cuatro (6,4%).

Adicionalmente a estas conclusiones que reflejan los espacios de mejora
que deben ser desarrollados en el disefo del sistema, se pueden visualizar,
las coordinaciones que requieren concentrar los mayores esfuerzos durante

la implementacion del sistema.

Implantacién del Soporte Documental

Con la implantacion del soporte documental se busca establecer la
descripcion del sistema de gestion, identificar parte de la documentacion de
las estructuras de proceso, que rigen la prestacion del servicio eléctrico hasta
los documentos que deben soportar las actividades y tareas en los procesos,
asi como su control y seguimiento.

Al respecto la Corporacion Eléectrica Nacional CORPOELEC, cuenta con
un Manual de Sistema de Documentacion MAN-SGI-001, que tiene como
objetivo: “Establecer los lineamientos que deben cumplirse en las etapas del

proceso de documentacion, para contar con los documentos normativos
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requeridos, que apoyen el disefio, implementacion, mantenimiento y mejora
de Sistemas de Gestion en la Corporacion” (p. 5).

La elaboracion de documentos relativos a los sistemas de gestion de
CORPOELEC, cuentan con bases de disefio establecidas en el manual que
garantizan un amplio ambito de aplicacién y, abarcan todos los aspectos
relativos a la calidad, sin dejar de lado los principios de la documentacion con
un enfoque hacia el mejoramiento continuo. Como apoyo al desarrollo e
implementacion de sistemas de gestion en las unidades de la corporacién, al

respecto en dicho manual, senala:

El Sistema de Documentacion de CORPOELEC establece la base
estructural de la documentacion, para el disefio, implementacion,
mantenimiento y mejora de Sistemas de Gestién en la Corporacién. Esta
disenado tomando en cuenta los diferentes actores o involucrados que
intervienen en el proceso de documentacion de la Corporacién. (p. 12)

El documento que modela la estructuracion del sistema de documentacion
de CORPOELEC, lo podemos observar en la figura N°8.




Figura N° 8
Mapa de Proceso del Sistema de Documentacion de CORPOELEC

ENTORNO- MARCO REGULATORIO

Mejora Continua del Sistema de Documentacién de CORPOELEC

Satisfaccion
del Cliente Intermno /
Usuario

lida

P R ——

Unidades de Apoyo

Telecomunicaciones. Asuntos
¢ Informatica | Comunicacionales

Fuente: Manual del Sistema de Documentacion de CORPOELEC. Julio 2011.

En el mapa de procesos en el cual se describe el sistema de
documentacion de CORPOELEC, se considera a las unidades organizativas
como los objetos sustantivos, hacia los cuales estan dirigidos los procesos
de documentacion, enviando un claro mensaje, respecto a la importancia que
reviste la documentacion en el disefio e implementacion de los sistemas de
gestion. La concepcion de lo que representa el sistema se define en el
Manual de Sistema de Documentacion de CORPOELEC, el cual establece
que el sistema:

Esta concebido como un proceso ordenado en cinco (5) etapas, en el
cual se debe cumplir con un esquema de funcionamiento de caracter
normativo que establece las condiciones y actividades a seguir para la
planificaciéon, elaboracion, aprobacion, divulgacién y revision de los
documentos normativos: politicas, manuales, normas, procedimientos,
instrucciones de trabajo, especificaciones técnicas, procesos, planes
de la calidad y formularios; permitiendo de esta manera que la
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Corporacion cuente con los documentos normativos requeridos para el
desarrollo de Sistemas de Gestion, para su control interno y para la
correcta prestacion del servicio con Optimos niveles de calidad vy
productividad, conforme al marco legal vigente, condiciones
funcionales, requisitos de seguridad y proteccién del medio ambiente.
(p. 13)

El esquema de funcionamiento normativo que establece el sistema de
documentacidn tiene un alcance completo respecto a los documentos que se
deben emitir, durante el proceso de disefio del sistema de gestion, de aqui
que la normativa establecida en la corporacion respecto a la documentacion,
viene a conformar uno de los pilares, sobre los que se apoya la propuesta de

diseno del sistema de gestion para la division de Generacion distribuida
Guayana.

Gestion Hacia la Mejora Continua

La fase final del disefio del sistema de gestion se centra en la gestion de
los procesos, con un enfoque hacia la mejora continua, para lo cual se deben
establecer los mecanismos, que propicien la medicion y el seguimiento de los
procesos.

Teniendo la Divisién de Generacion Distribuida Guayana, como procesos
principales la operacion y mantenimiento, adscripta a la unidad Gerencia
Nacional de Generacién, la cual ha establecido una normativa, respecto a los
indicadores que deben ser implementados en las unidades de generacion.
Dicha normativa, denominada “Norma de Indicadores de Gestion a ser
Usados en las Plantas de Generacién de CORPOELEC”, fue establecida vy
refrendada en fecha 14 de Enero de 2014. Su objetivo respecto a los

procesos de las unidades de generacion se define como:

Establecer los indicadores de Gestion que deben ser usados en las
Plantas de Generacion, a los fines de conocer el comportamiento de las
unidades existentes en las mismas, en cuanto a la Confiabilidad,
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Disponibilidad y Productividad, permitiendo realizar un mejor seguimiento
y control en las Plantas de Generacion de CORPOELEC. (p. 4)

La norma define las caracteristicas y atributos que se deben considerar
para estructurar los indicadores, los cuales le van a permitir al sistema de
gestion, registrar las operaciones de las plantas, su tratamiento en cuanto al
cumplimiento de los requisitos exigidos por los usuarios del servicio. También
define los indicadores y su propésito en la medicién de la eficacia y eficiencia
de los procesos.

Ademas de las definiciones y contexto de los indicadores en la norma
también podemos encontrar las formulas de calculo que se deben utilizar,
principalmente en el seguimiento y control de las operaciones, y algunos
indicadores, relacionados con el proceso mantener.

El establecimiento del sistema de indicadores para los procesos,
impulsara el control y seguimiento de las acciones preventivas y correctivas,
asi como también mejorara la planificacion de los procesos al contar con
variables cuantitativas que reflejen las realidades de los sistemas. A medida
gue se avance en las caracterizaciones de los procesos, se podran identificar
los indicadores necesarios para mejorar la eficacia, eficiencia y mejora de la
productividad en los sistemas de generacion.

En lo que respecta a las actividades de operacién, mantenimiento y el
registro de los sistemas, sub sistemas, equipos e instalaciones que
conforman los sistemas de generacion distribuida. Como herramienta
fundamental en el apoyo a los procesos, se incorpora la herramienta
informatica existente en la CORPORACION, denominada Sistema de
Administracion de Operaciones (SAQO). Dicho sistema fue concebido
originalmente, en la extinta empresa filial Electrificacion del Caroni
(EDELCA), para registrar las operaciones de las plantas hidroeléctricas,
inicialmente se gestionaban las operaciones de, la Central Hidroeléctrica
Guri y la Central Hidroeléctrica Macagua. Posteriormente fue incorporada las

central Hidroeléctrica de Caruachi.
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A la fecha el sistema SAO, por su alcance nacional ha sido incorporado
en la mayoria de las regiones del pais, siendo su objetivo principal la
administracion de las operaciones que se ejecutan en los centros de
generacion, brindando una informacion en linea de las condiciones
operativas que presentan los equipos y sistemas en tiempo real.

El potencial que representa contar con un sistema automatizado de
administracion de operaciones, nos brinda una perspectiva clara de
incorporar analisis estadisticos de indicadores, que serian de vital
importancia para la toma de decisiones y que impulsaria la eficacia del
sistema de gestion disefado, hacia el logro de la mejora continua de los
procesos.

Cabe resaltar la importancia que reviste, para determinar la eficiencia de
los procesos, el contar con una estructura de costos que le permita al
sistema relacionar los recursos requeridos para la ejecucion de las tareas, y
posteriormente analizar la conveniencia, desde el punto de vista financiero,
de desarrollar alguna actividad en especifico o algin proyecto de inversién.

De igual forma se podrian mejorar la planificacion, teniendo mayor certeza
del impacto econémico que tiene en el presupuesto de la organizacion las
actividades que se desarrollan en la unidad.

La adecuacion de los procesos de la Divisién de Generacion Distribuida
Guayana en funcion de las brechas detectadas se apoyara en la norma I1SO,
como referencia para la implantacion de las mejoras.

La implementacion de las mejoras planteadas en el disefio del sistema de

gestion propuesto, se estructura con aproximaciones de tiempo en semanas.
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La metodologia de ejecucion propuesta esta ajustada, en el caso de la

implantacion del soporte documental ver tabla N° 7, a la establecida en la

Corporacion por el sistema de documentacion de CORPOELEC.

Tabla N° 7

Fases para la normalizacion de documentos en DGDG

Actividad.

Tiempo Estimado

Definicion de necesidades de Creacion o
actualizacion de documentos normativos

tres (3) semanas

Etapa de elaboracion de documentos normativos.

¢ Programacion y Coordinacion.

o Elaboracion de Documento
Lineamientos.

Validacién del Documento.
Atencion y Evaluacion de Emergencias.
Control de los Documentos y lo Registros
Control y Seguimiento al Cumplimiento

en base a

Dos (2) semanas
Ocho (8) semanas

Dos (2) semanas
Una (1) semanas
Continuo
Continuo

Etapa de Aprobacion

e Gestion de Aprobacién por Niveles.
e Derogaciéon de Documentos Obsoletos.
e Seguimiento y Control de Solicitudes Aprobacion.

Una (1) semana
Una (1) semana
Continuo

Etapa de Elaboracion

¢ Digitalizacion vy documentos
Aprobados.

¢ Elaboracion plan de difusion.

¢ Gestion logistica del plan de difusion

¢ Ejecucion de los planes de: distribucidn, difusion,
digitalizacion y promocién

publicacion

Una (1) semana

Dos (2) semanas
Una (1) semana
Dos (2) semanas

e Control y Seguimiento de lo planes de | Continuo
divulgacion.

Etapa de Revision

+ Evaluacion de aplicabilidad. Continuo

Diseno: Diseno del Investigador (Marzo 2015)
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En cuanto a la mejora del proceso de gestion para la mejora continua, y la
incorporacién de indicadores de gestion, la implementacion del sistema de
administracion de operaciones (SAQO) ver tabla N° 8, se utilizara la
metodologia disefiada por CORPOELEC.

Tabla N° 8

Fases para la Implantacion del Sistema SAO en DGDG

Actividad. Tiempo Estimado

Charlas de Nivel Gerencial / Talleres de alineacion al | Una (1) semana
cambio

Taller numero 1. Parametrizacion Organizacional. Dos (2) Semanas
Taller numero 2. Parametrizacion de Equipos. Cuatro (4) semanas
Taller Funcional numero 1. Una (1) semana.
Taller Funcional numero 2. Una (1) semana.
Taller Funcional numero 3. Una (1) semana.
Registro de Estructura Organizacional. Una (1) semana.
Desagregacion y Carga de Equipos. Tres (3) semanas.
Revision y Depuracion de Datos. Una (1) semana.

Divulgacion Interna. Unidades de Operacion y Matto. | Cuatro (4) semanas
Retroalimentacion / Prueba Piloto. Una (1) semana.

Puesta en Servicio. Una (1) semana

Disefio: Disefio del Investigador (Marzo 2015)




1)

3)

CAPITULO YV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El dimensionamiento de la Division de Generacion Distribuida
Guayana en cuanto al nimero de equipos y sistemas de generacion
asignados, de acuerdo al nuevo ordenamiento territorial de
CORPOELEC, requieren la adecuacion inmediata de los sistemas de
gestion, para poder dar respuesta eficaz a los nuevos retos que se

presentan.

La evaluacion del cumplimiento de los requisitos, establecidos por la
norma ISO 9001-2008, en la gestion de la Generacién Distribuida
Guayana, arrojo en promedio un cumplimiento del treinta 30%,
destaca entre los requisitos con menor porcentaje, veinte y dos (22)%,
el correspondiente al capitulo cinco (5) de la norma, responsabilidad

de la Direccion.

Los requisitos que tuvieron la mayor valoracion, fueron con cincuenta
y nueve (59%), Produccién y prestacion del servicio y con cincuenta
(50%), los requisitos de: requisitos generales, provision de recursos y
compras. La mayor valoracion no significa que se estan cumpliendo,
los requisitos, por el contrario, la brecha existente en todos los

procesos es muy grande y se deben tomar las acciones correctivas.

De las cuatro interrogantes evaluadas para la ponderacion del

cumplimiento de requisitos, de acuerdo a la norma ISO 9001-2008, la
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6)

7)

8)

9)

unica que resultd afirmativa en casi todos los procesos fue la de

identificacion y definicion adecuada de los procesos.

La interrogante relacionada con la asignacion de responsabilidades,
se contesto afirmativamente en pocos procesos, existe una
indefinicion de liderazgos en el personal, y no se han asignado las
responsabilidades sobre los equipo de manera formal, ya que con el

ingreso del personal no se definieron adecuadamente sus roles.

Los pocos procedimientos que se encuentran implementados, estan
relacionados con las maniobras operativas, estos procedimientos se
han reducido, al no contar con los recursos necesarios para su
ejecucion, a nivel del proceso de mantenimiento se determiné la casi

total falta de procedimientos.

Los pocos procedimientos establecidos hace una tarea muy compleja
determinar y/o garantizar la eficacia de los procesos, menos aun

obtener los resultados planificados.

Los documentos de procesos DPP-GEN-001 y el Mapa de Procesos
no aprobado, han establecido con claridad la identificacién de los

procesos y sus relaciones.

La evaluacion del cumplimiento de los subprocesos, actividades y
tareas, establecidas para las plantas de generacion, en la Division de
Generacion Distribuida Guayana, arrojo un veintiocho coma dos
(28,2%) de cumplimiento de las actividades y tareas, un cuarenta y
seis coma dos (46,2%) de cumplimiento parcial y un diecinueve coma

dos (19,2%) de actividades y tareas que no se cumplen.

10) La Corporacion Eléctrica Nacional CORPOELEC, cuenta con un

sistema de administracion de operaciones, en el cual se pueden
gestionar ademas del proceso operar, las actividades de

mantenimiento que requieren los equipos, el software ha sido
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ampliamente probado en la administracion de las operaciones de las

plantas hidroeléctrica de Guri, Macagua y Caruachi.

11) El soporte documental que se requiere para el desarrollo del sistema
de gestion, cuenta con un Manual del Sistema de Documentacion
establecida y vigente en CORPOELEC, elaborado bajo principios de
gestion de la calidad.

12) Los procesos de operar y mantener cuentan, en la Gerencia Nacional
de Generacion con una norma de indicadores de gestiéon a ser usados
por las plantas de generacién de CORPOELEC, dichos indicadores

seran la base para establecer los procesos de mejora continua.
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4)

6)

Recomendaciones

Acometer en lo inmediato un plan para sensibilizar a la alta direccion,
en cuanto a la importancia del sistema de gestion de la calidad, para

la mejora de los procesos.

Alinear los procesos de la Division de Generacion Distribuida Guayana
a los establecidos en el Documento de Proceso Generar Energia
Eléctrica DDP-GEN-001

Desarrollar un plan para la implementacién del sistema de gestion
diseflado, de acuerdo al diagnostico presentado con respecto a la
norma ISO 9001-2008.

Desarrollar un plan de documentacién y  actualizacion de los
procedimientos necesarios para garantizar la eficacia del sistema de
gestion, utilizando los procedimientos establecidos por el Sistema de
Documentacion de CORPOELEC.

Planificar la implementacion del sistema de Administracion de
Operaciones SAO, con miras a establecer un sistema de indicadores,
que permita la mejora continua de los procesos, mediante el desarrollo
de plan de acciones preventivas y correctivas, apoyados en los

indicadores de gestion definidos.

Desarrollar e implementar una estructura de costos que permita, la
determinacion del costo real de los procesos y promover la eficiencia

de los mismos.

Revisar el alcance de las variables de algunos indicadores en funcion
de la capacidad de los procesos y tiempo de respuesta de los mismos.
De la misma manera formalizar las responsabilidades para la
recoleccion, analisis y comunicacion de los resultados de los

indicadores.
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8) Iniciar un proceso de sensibilizacién del personal en materia del
funcionamiento del Sistema de Indicadores de la unidad de Finanzas
Region Bolivar, y su alineaciéon con los objetivos de las unidades

organizativas.

9) Formular indicadores en el primer nivel de la estructura organizativa
de la unidad de Finanzas Region Bolivar y realizar despliegue de los
mismos hacia las areas funcionales. De la misma manera alinear
metas o resultados esperados de las unidades organizativas hacia el

nivel superior inmediato.

10)En cuanto al reporte de la gestion, se sugiere tener dos enfoques; el
primero orientado a medir y evaluar la gestibn de las unidades
organizativas, en cuanto a desempefio de los procesos y el producto o
servicio entregado, y el segundo a proporcionar informacion relevante
o clave de la gestion que permita al nivel superior e inmediato tomar

decisiones.

11)Para el fortalecimiento del Sistema de Indicadores, es necesario
proporcionar formacién al persona en materia de indicadores,
medicion, analisis y mejoras de la gestion, y el establecimiento de

toma de acciones correctivas y preventivas.

12)Reforzar la metodologia actual de toma de acciones correctivas y
preventivas de desviaciones de los resultados de los indicadores de
gestion.

13)Construir e implantar el cuadro de mando o tablero de control de la
unidad Finanzas Region Bolivar, a fin de obtener una lectura de los

indicadores de manera mas integral.
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Anexo Numero 2

Resultados del Pre Diagnostico.

RESULTADOS DEL PREDIAGNOSTICO

2 PORCENTAJE DE
NuwERAL  REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  "GRiehiErs

41 REQUISITOS GENERALES
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
6.1 PROVISION DE RECURSOS
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.3 INFRAESTRUCTURA
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.4 COMPRAS
7.5 PRODUCCION Y /O PRESTACION DEL SERVICIO
76 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
82 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO NO CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS
8.5 MEJORA

PROMEDIO
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Anexo Numero 3

Formularios de evaluacion del Cumplimiento de Tareas en DGDG.

SUB-PROQ%SQS

1.- Planificar la Generacién de Energia Eléctrica (GEE)

UNIDADES

(SEHACE? |

Ger

Py
G

TyA

Ope "Man ;sn]‘uo|_?mc§_ggi N ;_;_i

1.1 Analizar los requerimientos y lineamientos.

1.1.1 Organizar los requerimientos y lineamientos

1.1.2 Evaluar los requerimientos y lineamientos

1.1.3 Diagnosticar el Sistema de Generacion (SG)

1.1.4 Priorizar requerimientos de acuerdo a los criterios y
parametros

1.2 Priorizar la criticidad de los Equipos Sistemas e Instalaciones
(ES)

1.2.1 Analizar los puntos criticos de los ESI

1.2.2 Evaluar las actividades de mantenimiento en relacién a la
continuidad de las operaciones

1.2.3 Evaluar la factibilidad de sustitucion de equipos obsoletos

1.2.4 Elaborar informe de requerimiento de mantenimiento y
mejoras del SG

1.3 Formular planes para la GEE

1.3.1 Definir acciones tacticas de operacion y mantenimiento del
SG

1.3.2 Establecer tiempo y responsables de cumplir acciones

1.3.3 Elaborar planes de operacién y mantenimiento

1.4 Segquir y controlar la planificacién de GEE

1.4.1 Verificar la elaboracion de los planes para la operacién y
mantenimiento

2.- Recibir Nuevos Equipos, Sistemas e Instalaciones

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, TyA=Apoyo Tec. Adm, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento.




SUB-PROCESOS

1.- Planificar la Generacién de Energia Eléctrica (GEE)

UNIDADES ¢SE HACE?

2.1 Programar la recepcion de nuevos ESI.

2.1.1 Revisar Plan de Recepcion de nuevos ESI

2.1.2 Revisar informacion técnica de ESI

2.1.3 Coordinar servicios (traslado, instalacion y
entrenamiento) y procurar los recursos

2.2 Ejecutar la recepcién de nuevos ESI.

2.2.1 Validar ingenieria de detalle segun especificaciones

2.2.2 Realizar estudios para la parametrizacién de los ESI

2.2.3 Analizar los riesgos y condiciones de seguridad del
personal, ESI

2.2 4 Realizar pruebas (funcionales, técnicas) de ESI

2.2.5 Realizar pruebas de operacion

2.2.6 Registrar y hacer seguimiento a los resultados de la
recepcion de ESI

2.3 Seguir y controlar la recepcion de nuevos ES/

2.3.1 Compilar los resultados de la recepcion de nuevos ESI

2.3.2 Verificar y analizar los resultados de la recepcion de
nuevos ESI

2.3.3 Establecer las recomendaciones para aplicar acciones
correctivas y preventivas

3.- Operar Equipos, Sistemas e Instalaciones de Generacion.

3.1 Programar la operacion del Sistema de Generacion

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones,

Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

3.1.1 Evaluar las condiciones de calidad y seguridad del SG

3.1.2 Definir condiciones para la incorporacién de nuevos ESl a
operar

3.1.3 Definir las estrategias para la puesta en servicio

3.1.4 Elaborar programas de operacion del sistema
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UNIDADES

B-P
ol ROCES..O-S PyC|TyA|Ope Man O PAR
3.2 Administrar uso de fuentes de energias alternativas y
convencionales.
3.2.1 Programar el uso de fuentes de energias alternativas y
convencionales para las plantas de generacion
3.2.2 Manejar el uso de fuentes de energias alternativas y
convencionales para las plantas de generacion
- . | [ I
3.2.3 Coordinar la reposicion de niveles de inventario de i
fuentes de energias alternativas y convencionales *biomasa,
carbon y combustible liquido
3.3 Supervisar y controlar las Condiciones de Operacion.
3.3.1 Monitorear las variables operativas
3.3.2 Evaluar el estado del SG
3.3.3 Ejecutar las operaciones
3.3.4 Evaluar la ejecucion de las operaciones
3.4 Seguir y Controlar la Gestion de Operacion.
3.4.1 Consolidar la informacién técnica de la operacion del
sistema
3.4.2 Evaluar el desempenfio operacional del SG
3.4.3 Establecer las acciones para aplicar acciones preventivas
y correctivas
Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

3.4 .4 Evaluar acciones aplicadas
4.- Mantener Equipos, sistemas e instalaciones
4.1 Programar el mantenimiento del los ESI.
4.1.1 Evaluar planes de mantenimiento
4.1.2 Analizar informacion histérica sobre el mantenimiento de
ESI
4.1.3 Elaborar Programas de mantenimiento de ESI
4.1.4 Procurar permisos, recursos y servicios para el
mantenimiento de ESI
4.2 Ejecutar el mantenimiento del los ESI
4.2.1 Evaluar anomalia o fallas de los ES| a mantener
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14.2.2 Analizar riesgos y condiciones de seguridad de ESI

UNIDADES :

Ger

PyC|TyA|Ope Man O PARCIA

4.2.3 Ejecutar las actividades de mantenimiento preventivo o
correctivo

14.2.4 Registrar resultados del mantenimiento preventivo o
correctivo

4.3 Desarrollar la ingenieria de mantenimiento de los ESI.

4.3.1 Controlar el desemperio de los ESI

14.3.2 Desarrollar la ingenieria de sustitucion de piezas y partes
de equipos

4.3.3 Desarrollar estrategias de soporte metodoldgico para el
mantenimiento de ESI

4.3.4 Desarrollar planes especiales de mantenimiento a ESI

4.4 Sequir y controlar el mantenimiento de ESI

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones,

Man

=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

3.4.1 Recopilar y organizar informacion del mantenimiento

3.4.2 Verificar y analizar los resultados del mantenimiento

3.4.3 Establecer las recomendaciones para aplicar acciones
preventivas y correctivas

5.- Mejorar Equipos, Sistemas e Instalaciones

5.1 Programar las Mejoras del los ESI.

5.1.1 Identificar las necesidades o requerimientos de mejoras

5.1.2 Evaluar y priorizar las necesidades o requerimientos de
mejora de ESI

5.1.3 Elaborar Programas de mejoras de los ESI

5.1.4 Procurar recursos y servicios para la mejora de ESI

5.2 Ejecutar las Mejoras del los ES!

5.2.1 Desarrollar la ingenieria conceptual, basica y de detalle
de las mejoras de ESI

5.2.2 Implementar las mejoras de los ESI

5.2.3 Entregar y aceptar las obras, servicios y bienes
asociados a la mejora

5.2.4 Administrar el adiestramiento sobre los esquemas de
operacion y mantenimiento asociados a la mejora
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UNIDADES
Ger|PyC|TyA|Ope[Man C PAR

H-PRO &

5.3 Seguir y controlar las mejoras de los ESI.

5.3.1 Verfficar y analizar los resultados de la mejora

5.3.2 Identificar e implementar las acciones preventivas y
correctivas sobre las mejoras

6.- Seguir y controlar la gestion de GEE

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

6.1 Consolidar y analizar resultados de los subprocesos

6.1.1 Compilar informacién

6.1.2 Organizar y validar la informacion

6.1.3 Calcular indicadores de gestidn

6.2 Evaluar el comportamiento de los indicadores.

6.2.1 Analizar los resultados contra las metas y programas
establecidos

6.2.2 Identificar desviaciones y tendencias presentes en los
resultados

6.2.3 Presentar resultados

6.2 Corregir las desviaciones y aplicar acciones de mejora.

6.3.1 Identificar y tomar acciones correctivas, preventivas y de
mejora

6.3.2 Ejecutar plan de acciones correctivas, preventivas y de
mejora

6.3.3 Evaluar la eficacia de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora

Ger = Gerencia, PyC=Plan. y Control, Op=Operaciones, Man=Mantenimiento, TyA=Apoyo Tec. Adm.

| si|NojPaR] wA |TOTAL|

TOTAL
ACTIVIDADES

TOTAL TAREAS

TOTAL
|GENERAL

% CUMPLIMIENTO

111



