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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion desarrollé el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, con el proposito de mejorar la continuidad del
servicio eléctrico que brinda la Cooperativa de Servicios Eléctricos Huarandoza
(COOPSEL Huarandoza), para lo cual inicialmente se realizd un diagnostico del estado
situacional de la organizacion, para ello se utilizaron herramientas como encuesta a los
usuarios, entrevistas a los trabajadores y la lista de verificacion, la Gltima es fundamental
para verificar el nivel de cumplimiento o asimilacion de la COOPSEL con respecto a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, de la cual el grado de cumplimiento promedio es
del 4%, que significa que la organizacion tiene serias deficiencias en la direccion de la
organizacion y en la gestién por procesos de la misma, es por eso que se ha elaborado, en
cumplimiento con los requisitos de la norma en mencidn, un manual de calidad, manual de
procesos, procedimientos y formatos, con el fin de organizar y estandarizar sus actividades
y de esta manera aumentar el cumplimiento de objetivos de la COOPSEL pero sobre todo

mejorar la calidad del servicio que brinda.

Palabras claves: Sistema de Gestion de la Calidad, norma 1SO 9001:2015, gestién por

procesos, continuidad del servicio eléctrico.



ABSTRAC

The present research work developed the design of a Quality Management System based
on the ISO 9001: 2015 standard, with the purpose of improving the continuity of the
electric service provided by the Huarandoza Electric Services Cooperative (COOPSEL
Huarandoza), Initially, a diagnosis of the organization's situational state was made, using
tools such as user surveys, interviews with workers and the checklist, the latter being
essential to verify the level of compliance or assimilation of COOPSEL with respect to the
requirements of the ISO 9001: 2015 standard, of which the average degree of compliance
is 4%, which means that the organization has serious deficiencies in the management of the
organization and in the management by processes thereof, that is why it has been
developed, in compliance with the requirements of the standard in question, a quality
manual, process manual, procedures and formats, in order to organize and standardize their
activities and thus increase compliance with COOPSEL objectives but above all improve

the quality of the service provided.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001: 2015 standard, process management,

continuity of the electric service
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. INTRODUCCION

En la actualidad las exigencias para las empresas han tenido un crecimiento continuo,
debido a multiples causas entre las que podemos mencionar la globalizacion de mercados,
el intercambio tecnoldgico y los competidores en el mismo sector, es por eso que muchas
empresas vienen implementando un Sistema de Gestion de la Calidad basado en normas
ISO 9001, la cual trae consigo beneficios atractivos como: aumento de la productividad,
aseguramiento del cumplimiento de objetivos de la empresa, eficiencia, ventaja
competitiva, adquisicion de insumos acorde a las necesidades, satisfaccion de los clientes

entre otros.

El concepto de Sistema de Gestion se define como: “El conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian para establecer la politica, objetivos y para lograr dichos
objetivos” (1SO, 2015). De acuerdo con Ogalla (2005), define sistema de gestiobn como
aquella herramienta que permite controlar los efectos econdmicos y no econdmicos de una
organizacion de todos aquellos procesos y actividades que realiza. Una organizacién aplica
un Sistema de Gestidn de la Calidad para planificar y ejecutar de manera eficaz todos sus

procesos y actividades.

La norma 1SO 9001 ha ido tomando gran importancia a nivel mundial, tal es asi que en
Sudamérica, hasta el afio 2017, existen 43 879 empresas certificadas, de las cuales Brasil
ocupa el primer lugar con 17 165 empresas con certificaciones 1ISO 9001, seguido de
Colombia con 11 471 certificaciones, Argentina con 6 423 certificaciones, Chile con 4 259
certificaciones y nuestro pais viene a ocupar el quinto lugar con 1 388 empresas con
certificacion 1ISO 9001 (The ISO Survey, 2017).

Segun las estadisticas mostradas anteriormente nuestro pais avanza lentamente con los
procesos de certificacion en normativas 1SO, es por eso que este trabajo de investigacion

disefid un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015,



contribuyendo de esta manera a que la Cooperativa de Servicios Eléctricos Huarandoza
(COOPSEL Huarandoza) mejore la continuidad del servicio de energia, brindando asi un

servicio de calidad.

La organizacion que fue materia de investigacion es la Cooperativa de Servicios Eléctricos
Huarandoza (COOPSEL Huarandoza), entidad dedicada a la generacion, distribucion y
comercializacion de energia eléctrica y actualmente enfrenta serias deficiencias en el
control de sus procesos en sus diferentes areas lo que afecta directamente e indirectamente
la continuidad del servicio eléctrico. En ese sentido, el presente proyecto se plantea la
siguiente pregunta: ¢;En qué medida el disefio de un sistema de gestion de la calidad

contribuird a mejorar la continuidad del servicio eléctrico de la COOPSEL Huarandoza?

Como antecedentes a esta investigacion podemos hacer referencia a La Rosa (2017), quien
desarroll6 una propuesta de actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad basada en
los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 para una empresa del sector metal-
mecanico caso: Empresa Fagoma S.A.C., con el fin de mejorar el funcionamiento y
adecuacion del sistema actual, cumpliendo a la vez con los nuevos requisitos de la ultima
version de la norma; todo esto buscando mejorar el desempefio y competitividad de la
organizacion, garantizando la calidad total de todos los productos y servicios; Coaguila
(2017), elaboré una propuesta de implementacion de un modelo de Gestion por Procesos y
Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C., lo cual concluy6 con la verificacion de las
acciones propuestas a implementar contrastandolas con las causas reales de los problemas,
lo cual aportard positivamente al logro de objetivos, tomando acciones para que se
mantengan y perduren en el tiempo; y finalmente a partir de un anélisis econémico se
concluye que la propuesta presentada es rentable ya que se obtiene un VAN de S/.
73,477.99. Aguilar (2018), desarroll6 una propuesta de disefio e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para obtener
beneficios econdmicos en la empresa Grupo Transpesa S.A.C. - Sede Trujillo, y como
parte del desarrollo de esta propuesta, creé un manual de calidad, procedimientos, registros
requeridos por la norma ISO 9001:2015 para que la empresa pueda efectuar sus procesos
internos con calidad, incluyendo su caracterizacion para conseguir asi un sistema de
gestién que beneficiara a la empresa y Mantilla y Vidal (2018) quienes desarrollaron un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y su impacto en la

productividad de la empresa Halcon S.A., y su principal conclusién fue que con la



aplicacion de un SGC se reducen y eliminan las actividades que no generan valor, las que
se incurren en la fabricacion de la carroceria, ya que las mejoras sistematicas ayudan a
eliminar las demoras y desplazamientos, esto debido a que el proceso productivo estara

estandarizado mediante los procedimientos de trabajo y mejor organizado.

La investigacion se justifica técnicamente dado que actualmente la COOPSEL evidencia
problemas para brindar un servicio continuo de energia eléctrica en la zona de concesion.
También, existen deficiencias en la gestion de procesos y gestion de indicadores que
permitan evaluar y tomar decisiones acertadas. El disefio y posterior implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015, permitird mejorar la continuidad del
servicio eléctrico en la zona de concesion, debido a que la mencionada norma esta

enfocada a la gestion por procesos.

Se justifica socialmente porque la COOPSEL Huarandoza suministra energia eléctrica a
dieciséis localidades, con un total de 1 086 usuarios, que se ven afectados constantemente
por cortes inoportunos del servicio eléctrico. Estas interrupciones podrian ocasionar
conflictos sociales, afectar el desarrollo de las localidades, y perjudicar a la COOPSEL
Huarandoza. Es por ello que esta investigacion disefia el Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, con la finalidad de mejorar la continuidad del servicio,
la cual evitard conflictos sociales, quejas, y posibles sanciones por las autoridades

competentes.

Ademas se justifica econdmicamente debido a que el disefio de un sistema de gestion
basado en 1SO 9001:2015, y su posterior implementacion, permitira optimizar el uso de
recursos, mejorar los procesos, estandarizar procedimientos de trabajo. En general, mejorar
el desempefio de la empresa, que se vera reflejado en un incremento de las utilidades,
beneficio econémico para sus socios, contribuir a evitar multas y sanciones por
OSINERGMIN debido a deficiencia en la calidad del suministro



Il.  OBJETIVOS

2.1 General:

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la norma 1SO 9001:2015, para la
Cooperativa de Servicios Eléctricos Huarandoza y asi mejorar la continuidad del servicio

de energia eléctrica.

2.2 Especificos:

e Realizar el diagndstico situacional, identificando riesgos y oportunidades en la
COOPSEL Huarandoza.

e Elaborar documentacion necesaria para cumplir con los requerimientos de la norma
1ISO 9001:2015.

e Plantear indicadores de gestion para evaluar el desempefio a fin de lograr mejoras

en la continuidad del servicio eléctrico.



I1l. MATERIALES Y METODOS

3.1 Objeto de estudio

El presente trabajo tuvo como objeto de estudio a la COOPSEL Huarandoza, una
organizacion dedicada a la generacion, distribucion y comercializacion de energia
eléctrica, ubicada en el centro poblado Huarandoza, en el distrito de Huarango, provincia
de San Ignacio, departamento de Cajamarca cuya direccion fiscal es en la calle

Huamantanga s/n (a una cuadra del parque Huarandoza).

3.2 Materiales y equipos

Los materiales y equipos utilizados para la presente investigacion son los siguientes:

v" Norma ISO 9001:2015

Documentacion brindada por la empresa en estudio.
Computadora portatil con procesador Intel® Core™ i5,
Impresora.

Escritorio.

Utiles de escritorio.

D N N N N NN

Equipos de proteccion personal (EPPs).

3.2.1 Norma ISO 9001:2015

La herramienta principal que se utilizo en esta investigacion es la norma ISO 9001:2015, la
cual tiene 10 items, de los cuales los tres primeros son generalidades o introductorias y
hacen referencia al objeto o campo de aplicacién, referencias normativas, términos y
definiciones y los siguientes 7 son los requisitos con los que se debe cumplir para una

posterior certificacion (ver figura 2). Ademas la norma se basa en 7 principios los cuales



son: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos,

mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y gestion de las relacionas.

Ademaés la norma ISO 9001:2015 utiliza en clico PHVA, también conocido como ciclo de
la calidad, es una herramienta planeada inicialmente por Walter Shewhart y trabajada por

Deming en 1950, se fundamenta en cuatro pasos: planificar, hacer, verificar y actuar.

Segln 1SO (2015), el ciclo PHVA puede aplicarse a todos a todos los procesos y al
Sistema de Gestidn de la Calidad como un todo, y los describe de la siguiente manera:

e Planificar: Establece los objetivos del sistema y sus procesos, los recursos
necesarios para proporcionar resultados de acuerdo a los requisitos del cliente y a
las politicas de la organizacién para asi abordar riesgos y oportunidades.

e Hacer: Implementar lo planificado.

e Verificar: Realizar un seguimiento y medicion de los resultados de los procesos o
sistema implantado.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio de acuerdo a resultados

obtenidos.

El ciclo PHVA fue incorporado en el 1ISO 9001 en el afio 2000, desde entonces hasta la
ultima version del 1SO 9001:2015 se viene apoyando en este ciclo, esta metodologia se
emplea en el desarrollo y mejora de los procesos de un Sistema de Gestion de la Calidad;

tal como se muestra en la figura 1.
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Figura 1. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA
Fuente: 1SO 9001:2015

Nota: Los numeros en paréntesis hacen referencia a los capitulos de la norma ISO
9001:2015

ISO (2015), agrupa los requisitos segun el ciclo de Deming PHVA de la siguiente manera,

para mas detalle ver figura 2:

¢ Planificar
- Contexto de la organizacion
- Liderazgo
- Planificacion
- Soporte
e Hacer
- Operacion
e Verificar
- Evaluacion del desempefio
e Actuar

- Mejora
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Figura 2. Estructura de la norma I1SO 9001:2015.
Fuente: (Chavarria, 2018)



3.3 Metodologia

La investigacion descriptiva, “busca especificar propiedades caracteristicas o rasgos de
cualquier fendbmeno que se analice, es decir busca describir como es y como se manifiesta
determinado fenéomeno”.(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p.103). Esta
investigacion se hizo del tipo descriptiva, porque buscO determinar como estaba la
situacion actual en la COOPSEL Huarandoza, asi como los procesos involucrados en un
Sistema de Gestion de la Calidad, para evaluar la propuesta de disefiarlo. El disefio de la
investigacion fue transversal, porque recolectd informacion en un tiempo Unico para el

analisis de las incidencias.

a. Lineas de investigacion
Gestion de la calidad

b. Tipo de investigacion
Descriptiva

c. Disefio de la investigacion

No experimental

Para el desarrollo metodologico de la presente investigacion, se llevé a cabo una secuencia

de acuerdo a la figura 3, que comprende las siguientes fases:

- Fase I. Diagndstico
- Fase Il. Elaboracién de la documentacion

- Fase Ill. Propuesta de un plan de mejoras
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Figura 3. Secuencia del desarrollo de la investigacion.
Fuente: Adaptado de Rodriguez y Oré, (2017)
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3.3.1 Entrevista con el consejo directivo

Se realiz6 una entrevista el consejo directivo de la COOPSEL Huarandoza. El fin fue dar a
conocer los objetivos y el compromiso con el desarrollo de la investigacion, ademés de

coordinar las visitas que se realizaron a las instalaciones de la COOPSEL.

3.3.2 Levantamiento de la informacion

a. Revisién de documentacion

Se accedio a los archivos con los que cuente la empresa, a traves de lo que se conocio a
fondo su desempefio actual. La revision de la documentacion se limité a la escasa

documentacidn con la que cuenta la organizacion.
b. Entrevistas al personal

Se realiz6 una entrevista dirigida al personal de la empresa, gerente general, responsable
del &rea de generacion, responsable del &rea de distribucion, responsable del area de
comercializacion y al personal de apoyo (secretaria). El objetivo de esta entrevista fue
recolectar informacion y las experiencias acontecidas durante el desarrollo de sus
actividades dentro de la COOPSEL y acerca del conocimiento de un sistema gestion de
calidad. La informacién recolectada de las entrevistas y encuestas fueron usadas para

realizar el analisis FODA.
¢c. Encuesta a los usuarios

Se realiz6 una encuesta a los usuarios (Anexo 02) con el fin de conocer el nivel de
satisfaccion que tienen con el servicio de la COOPSEL Huarandoza, haciendo énfasis en la
continuidad de éste. Esta encuesta fue estructurada de treinta preguntas distribuidas en
cinco etapas enfocadas al servicio, informacion y comunicacion al cliente, facturacion,
atencion al cliente e imagen institucional. Estas preguntas contaron con una clasificacion
de respuesta del uno al diez, que ayudaron a analizar cbmo se encuentra la COOPSEL
Huarandoza desde el punto de vista del usuario. Esta encuesta también fue utilizada para el
desarrollo del analisis FODA.
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Como la cantidad de usuarios que tiene la COOPSEL es de 1 086, se utiliz6 la formula
para poblacidn conocida, con la finalidad de obtener una muestra representativa, segln se
muestra a continuacion:

kz*N*p*q
" (N=1D*E2+k2xp=xq

n

Donde:

N: total de poblacion = 1086

k: nivel de confianza 95% = 1.96

E: margen de error = 6%

p: probabilidad de éxito = 0.5

g: probabilidad de fracaso (1- q) = 0.5

- 1.96 + 1086 * 0.5 * 0.5
"= 1086 — 1) * 0.62 + 1.96% * 0.5 * 0.5

n =214

d. Aplicacion de la lista de verificacion, segun la norma 1SO 9001:2015

Se aplicd la lista de verificacion, segun 1SO 9001:2015 (Anexo 03), para determinar el
grado de disefio y/o implementacion en cada uno de los requisitos de la norma, con el que
la COOPSEL se encuentra en la actualidad, para ello se le asign6 un valor porcentual, asi

como se muestra a continuacion:
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Tabla 1.

Criterio para la lista de verificacion de la norma 1SO 9001:2015

LDESLCHRIPUION PESU
. Las actividades / métodos demuestran gue no se tiene el
NO DISENADD requisito yio no se han bosquejado su implementacion o el 0%
requisito no es aplicable bajo pardmetros de exclusion.
PARCIALMENTE Lgs_ au:twlda!:les ! metclrdns demuestran que se tiene el
DISENADO requisitos definido, pero este no es del todo cenforme con el 25%
requisitos de la Morma 150 90012015
HAD Los metedos son conformes con los requisitos de la Norma
DISE o IS0 9001:2015, pero sin evidencias de aplicacion. 0%
Las actividades / métodos son conformes con el requisito de la
PARCIALMENTE ) i .
IMPLEMENTADO Morma ISD ‘.EIFUD1 2015, pgm n:pn pocas emdgnmas de 75%
aplicacion y/o de evidenciar no es continua.
COMPLETAMENTE Las actividades / metodos son conformes con EI r&m:lmtu de la
IMPLEMENTADO Morma IS0 9001:2015, y se cuenta con evidencias de 100%
aplicacion permanentes.

Fuente:(Coaguila , 2017)

De acuerdo los resultados obtenidos de la lista de verificacion se calificaron su nivel de

cumplimiento, teniendo en cuenta los rangos y calificaciones mostradas a continuacion:

Tabla 2.
Escala de calificacion de cumplimiento con la norma ISO 9001:2015
Rango Calificacion
90-100 Muy bueno
70-90 Bueno
50-70 Regula
30-50 Deficiente
0-30 Muy deficiente

Fuente: Elaboracion propia

Para obtener esta calificacion se sumaron todos los valores obtenidos y se dividieron entre

el nimero de preguntas o items.

total %
T _N
n
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Donde:
n = nlmero de preguntas o items (ver anexo 03)
total % = la suma de todos los porcentajes

N = nivel de cumplimiento

e. Aplicacion de la encuesta IMECCA

Se aplicd la encuesta de estimacion de costos de calidad (IMECCA, 1994), (ver anexo 04),
con el fin de estimar el monto gastado en la calidad por la empresa, ubicar sus
ineficiencias, principales debilidades y describir los aspectos mas importantes de la gestion
de calidad, con relacién a los productos (17 aspectos), a las politicas (10 aspectos), a los
procedimientos (16 aspectos) y a los costos (12 aspectos). Cada uno de los aspectos tuvo
una calificacion entre 1 y 6, dependiendo de la frecuencia o probabilidad de ocurrencia,
segun la clasificacion del puntaje a emplear en la encuesta para estimar los costos de

calidad.

Se aplico la escala de calificacion de la tabla 3 que nos permitié obtener los puntajes
parciales de cada area y el valor total de la encuesta.

Tabla 3.
Clasificacion del puntaje a emplear en la encuesta IMECCA.

Probabilidad de

Puntaje Descripcion )
ocurrencia
1 Muy de acuerdo 90 - 100 %
2 De acuerdo 70 -90 %
3 Algo de acuerdo 50-70%
4 Algo en desacuerdo 30-50 %
5 En desacuerdo 10-30%
6 Muy en desacuerdo 0-10%

Fuente: IMECCA, 1994, citado por Rodriguez y Oré (2017).

Seguidamente se realizo la sumatoria de los puntajes de cada una de las areas teniendo 4
puntajes parciales y asi se obtuvo un puntaje total. Este puntaje obtenido en relacion a cada
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aspecto se normalizd con fines comparativos debido a que cada rubro tiene un ndmero

diferente de preguntas para asi identificar qué area ocasiona mayor costo de calidad.

Para la normalizacién del puntaje se utilizé la siguiente ecuacion:

Valor obtenido en la encuesta x 10

Valor normalizado = —
Numero de preguntas por aspecto

El puntaje total determind la categoria en la que se encuentra la empresa y el indice del

costo de la calidad segun tabla 4.

Tabla 4.
Categoria e indice del costo total de la calidad
Rango Categoria I,
55-100 Bajo 2-5
111-220 Moderado 6-15
221 - 275 Alto 16 - 20
276 - 330 Muy alto 21-25

Fuente: IMECCA, 1994, citado por Rodriguez y Oré (2017).

Una vez determinada la categoria, se identifico el estilo de gestion en funcion a lo que se
indica en la tabla 5.

Tabla 5.
Interpretacion del estilo de gestion de la calidad
Rango Descripcion del estilo de gestion
Su empresa esta extremadamente orientada a la prevencién. Si sus
55-110 respuestas estan ponderadas entre 2 y 3, un programa formal del
costo de calidad seria recomendable.
Su costo de calidad es probablemente moderado. Si el sub total en
relacion al producto es alto y el sub total en relacion al costo es
bajo, su empresa esta orientada a la evaluacion. Si el sub total en
111 - 166 relacion al producto es bajo y los demas sub totales son altos, su
empresa esta orientada a la prevencion que a la evaluacion.
También es recomendable un programa de evaluacion de costos

de calidad y asi poder identificar oportunidades de ahorro.
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Su empresa estd orientada a la evaluacion, si la mayoria de sus
167 - 220 respuestas estan entre 3 y 4; probablemente gastan mas en

evaluacion y fallo, que en prevencion de la calidad.

Su empresa estd orientada al fallo, siempre que sus respuestas

estan entre 4 y 5; probablemente ustedes gastan poco o nada en

221 - 275
prevencion probablemente gasta demasiado en fallo y cifras
moderadas en evaluacion.
Su empresa estd extremadamente orientada al fallo. Tiene que
276 - 330 redefinir se gestion actual de calidad y use un programa de costos

de calidad.
Fuente: IMECCA, 1994, citado por Rodriguez y Oré (2017).

e Finalmente se estima el costo de calidad total (CTC) a través de la siguiente

ecuacion:
CTC = (I, * VB)/100

Donde: CTC = costo total de calidad
I, = indice de calidad

VB = Ventas brutas (anuales)

3.3.3 Diagnostico situacional de la COOPSEL Huarandoza

Se analizaron los resultados obtenidos de: las encuestas, las entrevistas, la lista de
verificacion y la encuesta IMECCA, para establecer la situacion actual de la COOPSEL

Huarandoza.
a. Analisis organizacional

Se analiz6 la entidad desde el punto de vista estructural, definiendo y elaborando su

organigrama, vision, mision y valores.
b. Analisis FODA

Para este andlisis se utilizo la informacion de la entrevista al personal y la encuesta al
usuario, asi mismo se realizd talleres con la alta direccion, con el fin de identificar sus

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en torno al desempefio de la COOPSEL
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Huarandoza. Ademas este analisis sirvié para identificar las brechas existentes en todas las
areas de la organizacion y por consiguiente fue vital para establecer estrategias que

contribuyan a cumplir con sus objetivos.

3.3.4 Elaboracion de documentaciéon concerniente al Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015

a. Se elabordé un mapa de procesos el cual sirvié para entender mejor los procesos
desarrollados por la COOPSEL Huarandoza.

b. Se elaboré un manual de calidad que viene a ser el desarrollo de la norma, donde se
estable pautas para la organizacion, pautas de gestion y pautas para la mejora
continua.

c. Se elabord y establecio una politica de calidad que se ajusta a la COOPSEL
Huarandoza que servira de referencia y establecerd los lineamientos, a su vez
actuaran como un compromiso de la alta direccién y dard cumplimiento al acépite
5.2 de la norma 1SO 9001:2015.

d. Se elabor6 los procedimientos y formatos correspondientes a los procesos
desarrollados en la COOPSEL Huarandoza, asi mismos también se elabord del

anual de organizacion y funciones.

3.3.5 Futuras mejoras en la continuidad del servicio eléctrico

e Plantear indicadores de gestion para la evaluar el desempefio a fin de lograr

mejoras en la continuidad del servicio eléctrico.

En cumplimiento de la norma ISO 9001:2015; se plantearon indicadores de calidad a fin de
contribuir a la mejora continua de los procesos incluyendo el mejoramiento de la
continuidad del servicio eléctrico, asi mismo se establecié los indicadores para la

evaluacion del desempefio.
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IV. RESULTADOS

4.1 Levantamiento de la informacion

4.1.1 Revision de documentacion de la organizacion

Para conocer mas sobre la empresa se solicito al gerente informacion de la organizacion, y
solo se pudo acceder al acta de constitucion de la COOPSEL, un programa de
mantenimiento que no utilizan, y un cuaderno donde los operadores de la planta llevan un
control de la generacion de energia eléctrica, la organizaciéon no contaba con un
organigrama, tampoco con su mision y vision ni valores instituciones establecidos, no tenia

una politica de calidad definida y no tenia mapeado sus procesos.

4.1.2 Andlisis de la entrevista aplicada al personal

Se analiz6 las respuestas que dieron cada uno de los trabajadores (solo existen 7
trabajadores, incluyendo al gerente) con el fin de saber cémo se sienten y como desarrollan
sus actividades dentro de la organizacién, para eso se evalud la entrevista en cuatro

secciones:
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a. Primera seccion: Nos da una percepcion de los trabajadores hacia la
COOPSEL Huarandoza.

Tabla 6.

Resultados de la primera seccion

Aspectos Percepcion del trabajador
. Posibilidad de crecimiento y posicionamiento en su zona de
Positivos y
concesion.
] No tienen los  procedimientos establecidos ni
Negativos

documentados.

Fuente: Elaboracion propia.

b. Segunda seccién: Nos permite conocer su experiencia laboral y el tiempo que

se encuentra elaborando para trabajador en la COOPSEL Huarandoza.

Tabla 7.

Resultados de la segunda seccion

Temario

Percepcion del trabajador

Lo que se espera de su trabajo

Consideran que lo que espera la empresa de ellos es eficiencia

y COmMpromiso.

Experiencia laboral

Los trabajadores conocen el funcionamiento de la empresa y

las actividades encomendadas.

Tiempo que estan laborando

En el area de atencion al cliente (secretaria) su tiempo de
trabajo es rotativo cada 3 meses pero en las demas areas el
personal tienen un promedio de un afio y medio trabajando

para la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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c. Tercera seccién: Se analizé la informacién con la finalidad saber las

dificultades y mejoras en sus actividades.

Tabla 8.
Resultados de la tercera seccion.

Temario Percepcion del trabajador

Cumplimiento con las labores y éstas Si realizan sus labores pero estas no existen las

estan estipuladas ordenes de trabajo escrito y/o documentado.

] ) Los trabajadores contestaron que si necesitan mejorar
Oportunidad de hacerlo mejor ) o
sus labores mediante capacitaciones, charlas, etc.

Los trabajadores indicaron que en algunos casos
Dificultades en el trabajo tienen dificultades al realizar el mantenimiento de las
lineas en postes deteriorados.

o Los trabajadores indicaron que llevan un buen
Control de sus actividades . ) ]
control de sus actividades mediante un registro.

Fuente: Elaboracion propia.

d. Cuarta seccion: Se permite analizar la informacién con la finalidad de conocer
si los trabajadores de la COOPSEL Huarandoza tienen conocimientos sobre el
Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 9.

Resultados de la cuarta seccion.

Temario Percepcion del trabajador

Importancia de la calidad en la Mencionaron que si es importante trabajar con
empresa calidad ya que cumple con los requisitos del cliente.

Los trabajadores no tienen conocimiento alguno de
Norma ISO 9001
que es la norma 1SO 9001.

) . ) No tienen conocimiento de la aplicacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad ) . )
Sistema de Gestion de la Calidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Los trabajadores reconocen que la empresa estd bien posicionada en toda su zona de
influencia, ademas que aln podrian crecer un poco, también son conscientes que tienen

limitaciones en cuanto a documentar informacion de sus actividades o procedimientos y

20



que los trabajos que realizan no cuentan con una orden de trabajo escrita y no existen
documentos de seguridad al respecto, ademéas de las respuestas se concluy6é que estan

interesados en aumentar sus conocimientos a través de capacitaciones.

Con respecto a un Sistema de Gestion de la Calidad afirmaron que no conocen como
funciona y como se aplicaria a la organizacion en la que laboran, pero estan dispuestos a
participar e involucrarse con algo que ayude a mejorar su desemperio, y el desempefio de la

organizacion.

4.1.3 Analisis de la encuesta a los usuarios

Se aplic6 una encuesta con la finalidad de conocer el grado de conformidad y/o
satisfaccion de los usuarios respecto de la COOPSEL Huarandoza, para la cual se
evaluaron cuatro aspectos principales, como son: sobre el servicio, la informacion y
comunicacion con el cliente, la facturacion, la atencion al cliente y la imagen de la
organizacion (ver anexo 02), se conoce que la COOPSEL cuenta actualmente 1 086

usuarios y la muestra estadistica obtenida fue de 214 usuarios.

Donde se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 10.
Resultados de la encuesta por aspectos.
Item Aspecto evaluado Porcentaje
1 El servicio 58%
2 La informacion y comunicacion con el cliente 41%
3 La facturacion 52%
4 La atencion al cliente 45%
5 La imagen 42%

Promedio 47%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Perfil de resultados por aspectos de encuesta aplicada a usuarios.
Fuente: Elaboracion propia.

a. Interpretacién de resultados.

e Sobre el servicio

Para conocer como considera el usuario el servicio brindado por la COOPSEL Huarandoza
se les realizo preguntas sobre las interrupciones, el tiempo de demora para la reposicion y
la variacién de tension y corriente, para lo cual en promedio un 58% se encuentra

conforme con el servicio recibido pero también considera que puede mejorar.
e Lainformacion y comunicacion con el cliente

Referente a la comunicacion, se realizo las preguntas, si son notificados por interrupciones
del servicio cuando hay mantenimientos programados, si hay orientacion por parte de la
COOPSEL sobre riesgos, peligros, derechos y obligaciones y uso eficiente de energia, de
las cuales el punto mas alto es la comunicacion sobre cortes programados, la gran mayoria
afirm6 ser notificada, pero para las demas preguntas, las respuestas fueron un poco
negativas, en promedio el 41% de los usuarios encuestados consideran que la organizacion

se preocupa por informar y orientar a sus usuarios.
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e Sobre la facturacion

Para saber el grado de conformidad sobre su facturacion se realizd preguntas con respecto
al tiempo que tienen para realizar el pago, posterior a la emision de sus recibos, si existen
agentes para realizar estos pagos, sobre los errores que este puede tener, y sobre la claridad
de la informacion que se detalla en el mismo. Los encuestados respondieron que el tiempo,
los agentes de pago y la claridad de la informacion son aceptables pero también han
experimentado errores en su facturacién en algun momento, en promedio el 52% de los

usuarios se encuentra conforme con este aspecto.
e La atencion al cliente

Para conocer si la percepcion de los usuarios es positiva 0 negativa con respecto a la
atencion que reciben por parte de los trabajadores de la COOPSEL Huarandoza, ya sea en
la oficina principal o cuando han tenido la necesidad de comunicarse con algun trabajador,
se ha indagado a cerca del tiempo que demoran en atender sus reclamos o problemas y las
soluciones que les dan a estos, sobre el nivel de conocimiento del personal que labora para
la organizacion y sobre la amabilidad con la que estos atienden a los usuarios. ElI 45% de
los usuarios afirmo que la atencion es buena y oportuna, pero también afirmaron que

deberian mejorar.
e Laimagen

Sobre la imagen de la organizacion en promedio el 42% de usuarios afirmaron que la
COOPSEL Huarandoza contribuye con el desarrollo de la poblacion y se preocupa por el
medio ambiente, ademas consideran a la organizacion como una entidad seria, honesta y

transparente, pero muchos también confirmaron que no es una organizacion moderna.

4.1.4 Analisis de la aplicacién de la lista de verificacion segun la
norma I1SO 9001:2015.

Se aplico la lista de verificacion, con participacion del gerente y el presidente del consejo
directivo, con la finalidad de medir el grado de disefio e implementacion en el que se
encontraba la organizacion (ver anexo 03) de la cual se obtuvo los siguientes resultados y

para el andlisis de estos resultados se aplicaron los criterios establecidos en la metodologia.
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Tabla 11.
Resultados de la aplicacidn de lista de verificacion 1SO 9001:2015.

Requisitos del Sistema de
L . 9 imi
Gestion de la Calidad % de cumplimiento
_ Contexto de la organizacion 2%
_ Evaluacién de desempefio 3%
e o
Fuente: Elaboracion propia
Perfil de resultados
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Figura 5. Perfil de resultados
Fuente: Elaboracion propia.



a. Conclusion de la aplicacion de la lista de verificacion.

A partir del anélisis realizado segun la lista de verificacion aplicada se pueden obtener las

siguientes conclusiones:

e COOPSEL Huarandoza de un total de 100% de requisitos de la norma 1SO
9001:2015, solo ha obtenido un puntaje de 4% por lo cual se concluye que se

encuentra en una etapa inicial, muy bésica y muy deficiente en cuanto al

cumplimiento de los requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad.

e Las falencias en el cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 son

considerables, por ende se requerira de un compromiso sélido y de la disposicién

del personal para participar en la definicion del Sistema de Gestion de la Calidad.
e La Norma ISO 9001:2015 se basa en el circulo de Deming (PDCA), las etapas de

planificacion seran muy importantes para un disefio e implementacion del SGC

adecuado, ya que ese es el punto de partida para lograr los objetivos.

4.1.5 Andlisis de la aplicacion de la encuesta de costos de calidad
IMECCA

El desarrollo de esta encuesta tuvo la participacion del gerente general y el presidente del

consejo directivo y sirvio para evaluar las 4 dreas mas importantes de gestion de la calidad

para estimar los costos de calidad, y se asigno6 los puntajes segun la tabla 3 los resultados

se muestran en la tabla 12.

Tabla 12.
Resultados de la aplicacién de la encuesta IMECCA

Area Puntaje N° de Valor Puntaje Relacién Influencia

obtenido (1) | preguntas normalizado | maximo (2) | (1)*100/(2) | (R*100/RT)

Servicio 50 17 294 102 49 20.2
Politica 39 10 39 60 65 26.8
Procedimientos 62 16 38.8 96 64.6 26.6
Costos 46 12 38.3 72 63.9 26.4
Total 197 55 330 242.5 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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El puntaje total obtenido de la encuesta de costos de calidad es de ciento noventa y siete
(197) y se encuentra en el rango entre 166-220 puntos de acuerdo a la tabla 5, con lo cual
describimos la gestion de la COOPSEL Huarandoza como una organizacion orientada a la
evaluacion; y como la mayoria de sus respuestas estuvieron entre 3 y 4 (ver anexo 04),
probablemente gastaron mas en evaluacion y fallo que en prevencion de la calidad.
Ademaés segun la tabla 4, la organizacion tiene un indice de costos de calidad entre 6 y 15

el cual corresponde a un costo de calidad “MODERADO”.

Para determinar el valor exacto del indice de costos de calidad debemos interpolar entre los

valores antes mencionados:

puntaje I,
220 15
197 x
167 6

Obteniendo un indice de calidad de I, = 11.2

Entonces conociendo el indice de calidad y el ingreso anual bruto aproximado (S/. 201
267, informacién brindada por el gerente general), estimamos lo que gasta la COOPSEL en

calidad
CTC = (I, *VB)/100
CTC = (11.2 %201 267)/100
CTC = 22 542 soles

Por lo tanto segun el anélisis IMECCA, la COOPSEL Huarandoza gasta S/ 22 542 por no
incorporar calidad en el servicio, esto es, por gastar mas en evaluacion y fallo que en

prevencion.

Segun los resultados de la tabla 12, se observa, que existe una influencia equitativa de las

areas en los costos de calidad. Ver figura 6.
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Figura 6. Influencia de las areas segln la encuesta IMECCA.
Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se interpretan los resultados obtenidos por cada area:
a. En relacion al servicio

Este aspecto ha alcanzado una influencia de 20% y representa el porcentaje mas bajo de
influencia entre las 4 areas analizadas, lo cual significa que la COOPSEL si se preocupa
por satisfacer a sus usuarios y muestra de ello es que en la actualidad se han disminuido las

interrupciones del servicio.
b. En relacion a la politica

En relacion a la politica el nivel de influencia de acuerdo a la encuesta es 27% vy al respecto
podemos concluir que la organizacidén no cuenta con una politica de calidad establecida y

por ende no es de conocimiento del personal.
c. En relacion a los procedimientos

También alcanz6 un 27% de influencia y al respecto podemos considerar que es un area
deficiente ya que no cuenta con procedimientos documentados, que permitirian
estandarizar sus procesos y/o actividades, ademas no existe un control estadistico que

permitan identificar futuros problemas.
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d. En relacion a los costos

En el aspecto de los costos se obtuvo un 26% Yy sobre ello podemos considerar que la
organizacion no cuantifica las horas fuera de servicio cuando ocurren cortes imprevistos o

cuando sobrepasan los tiempos de mantenimiento programados.

4.2 Diagnostico de la situacion actual de la COOPSEL Huarandoza

Realizadas la encuesta, entrevista al personal, lista de verificacion segun norma ISO
9001:2015 y encuesta de costos de calidad IMECCA, podemos concluir que:

e Laorganizacién no contaba con un organigrama, vision, mision ni valores.

e Laorganizacion no contaba con su mapa de procesos ni conocia su importancia.

e La organizacion no contaban con un programa de capacitacién a su personal, el
cual consideraban que no era importante.

e El promedio general de satisfaccion del usuario analizado en todos los aspectos fue
de 47%.

¢ No contaba con politica ni objetivos de calidad.

e No contaban con procedimientos, instructivos y registros que permitan estandarizar
sus actividades.

e No cuantificaban los costos por las horas fueras de servicio por interrupciones no
programadas o cuando sobrepasan los tiempos de mantenimientos.

e No contaba con un Sistema de Gestidn de la Calidad.

4.3 Disefio y elaboraciéon de la documentacién para cumplir con los
requisitos de la 1SO 9001:2015

Una vez aplicadas las herramientas para diagnosticar el estado actual de la organizacién se
observo deficiencias, las cuales se detallan en el diagndstico realizado anteriormente, por
lo que se disefid el Sistema de Gestion de la Calidad para mejorar estas deficiencias

cumpliendo con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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4.3.1 Contexto de la organizacion

Este requisito esta estructurado en cuatro items de los cuales los dos primeros hablan sobre
la compresion de la organizacion, comprension de las necesidades y partes interesadas.
Para la cual, en cumplimiento con la norma se ha identificado las cuestiones externas e

internas para luego determinar las brechas o déficit.

Luego de ello se identificO los grupos de interés y en seguida sus necesidades y
expectativas de los mismos. Todos estos requisitos son primordiales para el desarrollo del
Sistema de Gestion de la Calidad, posteriormente la organizacion deberd revisar y
controlar periodicamente la informacion de todas estas cuestiones externas e internas y sus
requisitos, para este fin se elabord un procedimiento de identificacion del contexto de la
organizacion (SGC-PRO-001) para detectar los cambios en el contexto y de los requisitos

de los grupos de interés.
a. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Para definir el alcance se elaborado un manual de calidad (SGC-MAN-001, ver anexo 5),
en él se desarrollé cada requisito de la norma aplicable a esta organizacion, elaborando
documentacién pertinente para el cumplimiento de la norma, cabe resaltar que para este

Sistema de Gestion de la Calidad queda excluido el requisito 8.3.

b. Sistema de gestidon y sus procesos
Para cumplir con este requisito de la norma 1SO 9001:2015, se identificaron todos aquellos
procesos existentes en la COOPSEL y su interrelacion entre ellos. Estos procesos se
encuentran clasificados en: estratégicos, operativos y de apoyo, como se observa a

continuacion:
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[ Procesos estratégicos ]

Direccion de la organizacion

Consejo directivo Gerente general
[ Procesos operativos ] ‘
Generacion Distribucion Comercializacion
Captacion Operacion Operacion de redes de media Facturacioén y cobranza
del agua de planta y baja tension ;

Gestion de mantenimiento del sistema

Programa de mantenimiento

[ Procesos de apoyo ] f

Talento Humano Asesoria legal y contable
Gestion del Programa de Asesoria Asesoria
talento capacitacion legal contable
humano

Figura 7. Mapa de procesos de la COOPSEL Huarandoza.
Fuente: Elaboracion propia.

Después de determinar los procesos existentes se realiz la caracterizacion de cada uno,
con la finalidad de realizar un adecuado seguimiento, medicion y analisis que servira para

alcanzar los resultados y las mejoras esperadas (ver anexo 6).

4.3.2 Liderazgo

a. Liderazgoy compromiso

El consejo directivo de la COOPSEL demostré poco liderazgo y compromiso, el enfoque
de procesos y desarrollo de la organizacion, evidenciandose con la poca documentacion
existente, en la inexistencia de una estructura organica, de politicas y objetivos; el disefio
del Sistema de Gestion de la Calidad, pretende que la alta direccion asuma el liderazgo y

compromiso asumiendo las siguientes responsabilidades y funciones:

- Asumiendo la responsabilidad de dar cuentas de la eficacia y eficiencia del Sistema
de Gestion de la Calidad.
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- Estableciendo una politica de calidad que vaya de acuerdo al contexto de la
organizacion, que sea comunicada y entendida por cada miembro que opera dentro
de esta y asi lograr las metas establecidas.

- Estableciendo los recursos necesarios para la implementacion, mantenimiento y
mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Comprometiendo, dirigiendo y apoyando al personal para contribuir a la eficacia
del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Impulsando a la toma de conciencia del enfoque de procesos y el pensamiento de

riesgos a traves de capacitaciones, taller y charlas.

b. Enfoque al cliente

El consejo directivo de la COOPSEL, desconocia las necesidades y expectativas de sus
usuarios, para ello se disefio una matriz de partes de partes interesadas donde se reconocen
estas necesidades y expectativas (SGC-FOR-003), ademas elabord un procedimiento de
atencion de quejas y reclamos (SGC-PRO-002) con el fin de atender oportunamente los
diferentes sucesos insatisfactorios en los que incurre la organizacion y para medir el grado
de satisfaccion de los usuarios, se establecié una encuesta de satisfaccion al cliente (SGC-
FOR-005).

c. Politica de calidad

Se elaboro la politica de calidad (SGC-FOR-037) conjuntamente con la alta direccion de la
COOPSEL, la cual implica que este sea comunicado, entendido y aplicado dentro de la
organizacion y esté disponible para las partes interesadas pertinentes. Esta politica de

calidad estéa disefiada con el propoésito de ayudar a la direccion estratégica.

d. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion de la COOPSEL, se encarga de asignar las responsabilidades, autoridades

y roles pertinentes a todo el personal de la organizacion para:

- Asegurar que se implemente y mantengan los procesos generados del Sistema de

Gestion de la Calidad proporcionando un buen servicio.
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- Asegurar que se fomente el enfoque al cliente en todo las areas involucradas de la

organizacion.

Se propuso formar un comité de calidad y un area apropiada para dicho comité, el cual se
encargara del desarrollo, mantenimiento e implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, y estara conformado por los jefes de cada area que conforma la organizacién y se
reuniran semestralmente para revisar, discutir y proponer mejoras en el SGC. Para esto se

ha elaborado un manual de organizacion y funciones (ver anexo 7)

El comité de calidad tendrd estipulado las siguientes funciones primordiales que a

continuacion se mencionan:

- Controlar la documentacion del SGC.

- Elaborar un plan de trabajo de autorias internas y evaluar sus resultados.

- Apoyar con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
- Estudiar propuestas de mejora del Sistema de Gestion de la Calidad por el

personal de la organizacion.

4.3.3 Planificacion
a. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Mediante el procedimiento de identificacion de la organizacion se pudo identificar riesgos
y oportunidades para tomar buenas decisiones con el fin de asegurar el Sistema de Gestidn
de la Calidad y obtener los resultados deseados por la organizacion.

b. Obijetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Para el cumplimiento de este requisito se elabord la matriz de objetivos con sus respectivos

indicadores para medir el cumplimiento y las estrategias para lograrlos (SGC-FOR-031)

c. Planificacion de los cambios

En el area de calidad propuesta sera liderada por un jefe de calidad, que debe tener
conocimiento todo lo que se realice o menciona en el SGC para realizar alguna

modificacion o cambio.

32



4.3.4 Apoyo

a. Recursos
En cuanto a los recursos externos se disefié un procedimiento de seleccion, evaluacion de
proveedores (SGC-PRO-008), donde se detalla los requisitos necesarios que se necesita del

proveedor (ver anexo 15)

En cuanto a los recursos internos, después de realizar el diagnostico situacional de la
organizacion se observo que existe debilidad en cuanto al control de calidad es por ello que
la creacion de un area de gestion de calidad es fundamental. La responsabilidad de esta
area estard a cargo de un jefe de calidad y un asistente, quienes conjuntamente

desarrollaran la gestion de la calidad como también optar por una futura certificacion.

Este comité servira como soporte para la implementacion, operacion y control de procesos,
reportando todo los acontecimientos a la alta direccidn, que se encuentra conformado por

el consejo directivo y el gerente. Este comité tiene las siguientes funciones:

- Gestionar y desarrollar un seguimiento a los procesos del SGC.
- Participar de la elaboracion de la documentacion de los procesos.

- Desarrollar un seguimiento de verificacion y control de equipos

El area de calidad conjuntamente con el area de gestion de talento humano, se encargaran
de que los trabajadores tomen conciencia de la aplicacién del Sistema de Gestion de la
Calidad y de los beneficios de mejora que trae este sistema.

La organizacidn cuenta con infraestructura adecuada para el correcto funcionamiento de
todos sus procesos, pero el comité de calidad debera evaluar siempre todo lo pertinente con

el fin de proponer mejoras en todos los aspectos.

b. Comunicacién

Es la herramienta primordial para el desarrollo e implementacion del SGC. EI comité de
calidad debe asegurar la comunicacion a todas las areas involucradas de la organizacion, y

que dicha comunicacion quede registrada.
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C.

Informacion documentada

En cumplimiento de este requisito, se establecié un flujograma para definir la secuencia de

elaboracion, revision, y la verificacion de cumplimiento con la norma.

Determinacion del listado de
documentos a elaborar

ST PNy NO
- .
Elaboracion del o~ (Proceso H"x_ Revision v
- \
Procedimiento segin "_“x\& nuevo? /:‘)_.' mejoramiento de
Norma ISO 9001:2015 . /_.-'" procedimiento
~_ l
i
Lista de formatos - g
_ requeridos para el ~ i Cumple con it
. desarrollo de {M'& la norma? /::)
procedimiento ‘“MHH //
l ~_ NO
| oo s | Ajuste del
procedimiento

Figura 8. Pasos para el disefio de informacion documentada del Sistema de Gestion de la
Calidad.
Fuente: (Aguilar, 2018)

Para crear y controlar la informacion documentada, se incluyd una codificacion al

documento sea este un procedimiento, registro y el nombre del archivo a manejar.

Documentos

Los procedimientos necesarios para el cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad

y mejora continua segun la norma ISO 9001:2015; son:

Procedimientos obligatorios: Son aquellos documentos que son primordiales en la

aplicacion de la norma para la implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad.

Procedimientos especificos: Son aquellos documentos necesarios para la gestion

operativa que se presentan como medio de evidencia, 0 como soporte a los procesos

y actividades.
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- Registros: Son aquellos documentos que se proceden para la utilizacion de
formatos de control para el Sistema de Gestion de la Calidad.
- Documentos externos: Son todos aquellos documentos elaborados de forma externa

a la organizacion, que ayudan a que el Sistema de Gestion de la Calidad se eficaz.

Para este requisito se elabord procedimientos, formatos, manuales para cumplir con lo
establecido en la norma I1ISO 9001:2015; y se visualizar en la lista maestra de documentos
(SGC-FOR-001)

4.3.5 Operacion

a. Planificacion de la realizacion del producto o servicio

Se identificaron todos los procesos necesarios para la realizacion del servicio, para esto se
establecié un mapa de procesos (SGC-FOR-032), en la cual se definieron los procesos

estratégicos, operativos y de soporte.

Todos estos procesos se encuentran interrelacionados y se detallan en el manual de gestion
de procesos (SGC-MAN-002), en la cual se determinan los responsables, objetivos,
elementos de entradas y elementos de salida de cada proceso a intervenir, también cuenta

con la informacion documentada relacionada y los indicadores que miden el desemperio.

b. Requisitos para los productos o servicios

Para el desarrollo de este requisito es bueno la comunicacién con el cliente ya que
brindaran la informacion sobre el estado del servicio. Para ello se elabord un
procedimiento de atencion de quejas y reclamos (SGC-PRO-002), para saber cuales son

Sus puntos criticos y proponer acciones preventivas o correctivas.

e Determinacién y revision de los requerimientos relacionados con el producto
Los requerimientos del cliente son importantes para la organizacion, es por ello que se
busca la retroalimentacion de la percepcion del cliente, en consecuencia se elabord un
formato de encuesta de satisfaccion al cliente (SGC-FOR-005), que luego debe ser
revisado por el area encargada y consecutivamente hacerle un seguimiento y control de

todas las percepciones registradas.
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c. Disefioy desarrollo

Este requisito es excluido de este Sistema de Gestion de la Calidad debido a que la

COOPSEL no realiza un proceso de disefio para el servicio que brinda.

d. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Para el desarrollo de este requisito se elabor6 un procedimiento de seleccion, evaluacion de
proveedores (SGC-PRO-008), con el objetivo de adquirir materiales que cumplan con las
especificaciones de compra, la evaluacion del proveedor se debe realizar por el responsable

del rea de calidad, quien debe hacer el debido seguimiento al proveedor.

e. Produccion y prestacion del servicio

La organizacion revisa y controla los cambios del entorno (cambios legales y expectativas
de los clientes), para asegurar la conformidad en la prestacion del servicio.

f. Control de salidas no conformes

Para la realizacion de control de salidas no conformes se elabor6 un procedimiento de
acciones correctivas (SGC-PRO-011). En la cual se corrige el servicio no conforme
(interrupciones), sometiéndola a una nueva verificacion para asi demostrar el
cumplimiento de su plan de accién. Para este tipo de trabajo estard encargado el jefe de

calidad conjuntamente con los responsables de cada area.

4.3.6 Evaluacion de desempeiio
a. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

e Generalidades

El seguimiento debe ser constante y oportuno, teniendo como base los objetivos planteados
por la organizacion y el cumplimiento de ellos a través del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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e Satisfaccién del cliente

El consejo directivo de la COOPSEL, conjuntamente con el area de calidad, debe realizar
el seguimiento de la informacién sobre la satisfaccion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos como empresa. Para esto se realizard las siguientes

actividades:

- Llevar a cabo una encuesta de satisfaccion al cliente una vez al afilo como minimo y
realizar el analisis correspondiente.
- Realizar reuniones con los socios para escuchar sus percepciones sobre el servicio.

- Analizar las quejas y reclamos de los clientes.

Andlisis y evaluacion

El area responsable para el andlisis y evaluacién es el area de calidad el cual debe
determinar cuéles son los datos necesarios para demostrar la eficacia y eficiencia del
Sistema de Gestion de la Calidad. Mediante este andlisis se extraerd informacion

importante para referirse a:

- La satisfaccion del cliente de acuerdo al procedimiento de atencién de quejas y
reclamos.
- La conformidad con los requisitos del servicio.

- Laevaluacion y seleccion de proveedores.

Todos estos andlisis se presentaran en la asamblea ordinaria realizada con el consejo

directivo con la finalidad de realizar algunas mejoras al sistema.

b. Auditorias internas

El &rea de calidad es la encargada de planificar, preparar y realizar auditorias, informando
de los resultados a la alta direccion de la COOPSEL. Para esto se elabor6 un
procedimiento de auditorias internas y como también la lista de verificacion de apoyo de
acuerdo a la norma ISO 9001:2015 (ver anexo 16).

37



c. Revision por la direccion

La direccion debera realizar una revision del Sistema de Gestion de la Calidad cada seis
meses 0 segun sea necesario, para evaluar asi las oportunidades de mejora como algunos
cambios en el mismo sistema. En ese sentido se elabord un procedimiento de revision por

la direccidn (ver anexo 17), donde se debe tener en informacion sobre:

- Resultados de auditorias internas y externas.
- Estado de acciones correctivas.
- Cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad

- Recomendaciones

4.3.7 Mejora

a. Mejora continua

La COOPSEL debe planificar y controlar sus procesos para mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Gestidon de la Calidad, mediante el uso de la politica de calidad,
objetivos de calidad, resultados de auditorias, analisis de datos, toma de riesgos y

oportunidades y las revisiones por la alta direccion.

b. No conformidad y acciones correctivas

Las acciones correctivas son generadas por las no conformidades u oportunidades de
mejora encontradas durante las auditorias o durante el desarrollo de las actividades propias
de la organizacion, para ejecutar un plan de accidén se elabor6é un procedimiento de

acciones preventivas y/o correctivas (ver anexo 18), el cual debe especificar:

- Fuente de la no conformidad u oportunidad de mejora.
- Proceso del cual proviene.
- Responsables.

- Causas.
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4.4 Plan de mejora

Se han determinado las futuras mejoras en la continuidad del servicio eléctrico y en
funcion al desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y se han establecido

indicadores para evaluar el plan de mejora, como se muestra en el siguiente cuadro.

Tabla 13.
Plan de mejora

PLAN DE MEJORA

Aspecto a mejorar

Plan de accion

Indicador actual

Indicador a
futuro 0 meta

Formula de medicion

Responsable

Cantidad de quejas y
reclamos del servicio

Procedimientos de
atencion y quejas

12 quejas al mes

< 3 quejas al

Numero de reclamos

. Aplicar
NUmero de L . . <4 .
. . procedimientos, 15 interrupciones | . . Numero de Responsable de
interrupciones del interrupciones al |. . -
N manual del SGC y al mes interrupciones generacion
servicio eléctrico mes
NTCSE
Secretaria*

(*Jefe de calidad
cuando se haya

. m .
eléctrico (SGC-PRO-002) es incorporado el
area de calidad)
Programa de L Gerente general*
L (capacitaciones )
. capacitacion de . (*Jefe de calidad
Capacitacion al personal . 100 % ejecutadas /
acuerdo al 0 capacitaciones L o cuando se haya
referente al SGC - capacitaciones |capacitaciones .
procedimiento (SGC- rogramadas)*100 incorporado el
PR-006) prog area de calidad)
Cumplir con las
idad .
Mejorar la satisfaccion Ziczzltaiivzss );Ie los (N de cliente
) . P . 47% >85% satisfechos/N° total de Alta direccion
de los usuarios usuarios.
I - encuestados) *100%
Aplicar procedimientos
y manual de calidad
. Acondicionar un &rea (Presupuesto
Establecimiento de un . 0 0 L
Area de calidad apropiada para la 0% 100% gastado/presupuesto Alta direccion
gestion de calidad estimado)*100

Mejorar la rentabilidad de
la organizacion

Aplicar
procedimientos,
manual de calidad,
orientar la gestion a la
prevencion de riesgos
y al aprovechamineto
de oportunidades

Ingreso actual
mensual*

Ingreso actual +
8%

(I del mes actual — I del
mes anterior/l del mes
anterior)*100 Donde
I=total de ingresos de
actividades ordinarias.

Alta direccion

Fuente: Elaboracion propia
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V. DISCUSION

Con los resultados del diagnéstico se pudo determinar el estado actual de la organizacion,
las brechas existentes para lograr el nivel de calidad deseado y lograr la continuidad del
servicio eléctrico. A partir de la matriz FODA se trazaron las estrategias y politicas de la
organizacion que resultaron de gran utilidad para la organizacion y de cada uno de los
procesos.

Con la implementacién del SGC, COOPSEL lograra un trabajo superior encaminado a
mejoras en la calidad, esto es: en la vispera de esta investigacion, no existia en la
organizacion una estructura organica, mision, vision y valores corporativos; y este disefio
los elabor6d enfocandolos en el funcionamiento eficiente y en la calidad. De la misma
manera no contaban con una politica y objetivos de calidad, no tenian un mapa de procesos
ni entendian su importancia, desconocian de un manual de calidad y la gestion por
procesos, 1o que ha sido posible plasmar a traves del presente trabajo de investigacion esto
sincroniza con lo desarrollado por Coaguila (2017) y Aguilar (2018), quienes también
desarrollaron esta informacion para las empresas que fueron objeto de sus estudios.

Como parte del disefio también se elaboraron procedimientos como: el procedimiento para
identificar el contexto de la organizacion, para la atencién de reclamos y quejas, para
abordar riesgos y oportunidades, para verificacion y calibracion de equipos, control y
registro de documentos, capacitacion e induccion del personal, seleccion y evaluacion del
personal, auditorias internas, revision por la direccion y procedimiento de acciones
correctivas, todo esto para estandarizar las actividades desarrolladas en las COOPSEL.

Del mismo modo se ha definido un manual de organizacion y funciones, que hasta antes de
este proyecto era indiferente para la organizacién, esto dado que las funciones y
responsabilidades solo se definian de manera verbal, por lo que, contar con este manual
ayudara a delimitar las funciones de todo el personal, enfocando la ejecucion de sus

actividades al cumplimiento con los requisitos de la norma en estudio.
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Por consiguiente podemos afirmar que el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad
contribuird a que la COOPSEL mejore no solo la continuidad del servicio eléctrico que
brinda si no que lo hara a nivel de toda la organizacién puesto que queda muy claro qué
objetivos se tienen y las metas trazadas, esto armoniza con Mantilla y Vidal (2018),
quienes en su disefio de un SGC, concluyeron que con la aplicacién del mencionado
sistema se reducen tiempos en los procesos productivos dado que se estandarizan las

actividades, incrementando la productividad de todas sus areas.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Del anélisis de las herramientas utilizadas para diagnosticar el estado situacional de
la COOPSEL se concluyd que existe una brecha significativa en el cumplimiento
con los requisitos de la norma en mencion, el grado de cumplimiento o asimilacion
detectado es de solo un 4%, indicando que existe en la organizacién serias
deficiencias en la gestion por procesos y en la direccion estratégica de la misma, asi
mismo se identificaron riesgos como estructuras de madera en mal estado (postes),
probables posibles proyectos de irrigacion que implican la reduccion del caudal del
recurso hidrico y como oportunidades, las posibles alianzas estratégicas con
instituciones publicas y privadas y el crecimiento de la demanda en la zona de

concesion.

Se elabor6 documentacion pertinente para cumplir con los requerimientos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, tales como manual de calidad, politica
de calidad, procedimientos para los procesos mas relevantes, formatos de control y
evaluacion, asi como documentacion para la direccion estratégica de la COOPSEL

como su vision, mision, valores y organigrama.

Se establecieron indicadores para medir y comprobar la eficiencia del sistema de
gestién de calidad, y con su posterior implementacion se espera que la continuidad
del servicio eléctrico sea un alto indicador de la mejora alcanzada, reduciendo al
minimo el ndmero de interrupciones, ademas se espera que estos indicadores

reflejen un cumplimiento de 80 % con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
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6.2 Recomendaciones

- Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2015, cumplir con lo establecido en el presente estudio, aplicar el manual de

calidad y los procedimientos elaborados.

- Dotar de los recursos necesarios para la implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad y comprometer todas las areas de la empresa para un 6ptimo desempefio.

- Crear el area de calidad que se especifica en el presente estudio para administrar y

dirigir el Sistema de Gestion de la Calidad.

- Realizar seguimiento semestral al Sistema de Gestion de la Calidad para verificar

su desempefio y tomar decisiones en torno a su funcionamiento.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista al personal

\I' COOPSEL T BT
" S HUARANDOZA ENTREVISTA AL PERSONAL o ‘
s v s Codigo ID :
DATOS DEL ENTREVISTADO:
[NOMBRES Y APELLIDOS - [Wafdn Qosaff f«dfna  Awng |
[AREA7CARGO T Sevx ot o |

1. {Cuanto tiempo viene laborando en la COOPSEL- Huarandoza?

DV neses

11 {Qué actividades cumple dentro de la empresa?

= o
I\\m&ot\ 0~\ USoon O
- Roc SalogmtS
— O\0W00C Romum05 & \g otina
— Cofndgy Vo OFaakor o) QU010

111. (Coémo ejecuta sus actividades?

Con w5005 ASNAed ; 0deq i\}u'\\u o\idad

IV. {Qué recurso utiliza para la ejecucion de dichas actividades?

V00 comQoladoia (<fokemon) (6Oiwg;° Xn(mmu\\(o XS \o&\wuw'\)
Qo )\

V. ;Cuenta con algun control de sus actividades realizadas?

Ao\S\mc“Q

VI ¢ Tiene dificultades al realizar dichas actividades encomendadas hacia su persona?

\e)

VII. (Cree que podria mejorar la relizacion de sus actividades?

jmx\o QX\\\\QM\Q RS \xct\'() éﬂ 0\\3\((\&'\ Q\QO [\IViV]e)
NS 0t Ynes .

VIIL ¢ Tiene conocimiento de la norma ISO 9001?

£S g pama A0t gaa EnRucSo Ao lr_m'\ Yok Rodt
AdoalSh0r N ™Moo \a cafdad de SoS SGIRW0S

IX. ;Sabe que es y en que consiste un sistema de Gestion de calidad?

g o -
fo gno Nuroetinra ot Pufit & (o df ovde® 2oGon NNearot
al‘xgu\o( ONKeke 00 \al ‘(\m’\\c\uer\ At Sanlctos  puthos
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Anexo 2: Encuesta al usuario

\I' COOPSEL

Fecha
Version
" & HUARANDOZA ENCUESTA A LOS USUARIOS Figios
e . Codigo ID :
DATOS DEL ENCUESTADO:
3 " N /
[NOMBRE DEL USUARIO [ Alva _Deleade Araseli ]
[N DECUENTA/SUMINISTRO - | /02563 F 1 |
Instruciones: Marque con un aspa (X) lus dos primeras preguntas y califique del 1 al 10 las demas preguntas
II, ¢ Le gustaria que el servicio eléctrico en su idad mejore? I Sl «X) NO ( )
11. (Conoce usted los paramatros técnicos y legales que la COOPSEL - Huarandoza debe
garantizar? st ( ) NO )( )
s o Muy Malo Mal 3| Regul B Muy Buer 9
111, ;Coémo califica el servicio eléctrico que actualmente le proporciona la COOPSEL - (ul) 2 2; A _4) ( (';g:l;; (7“1:;‘; = “L]rg; ¢
Huarandoza? S
©
[Aspecto evaluado sobre el Servicio |
lm.' e Muy frecuentes | Frecuentes Focos M“y POCOs
— . 5 ; " frecuente frecuentes (7 frecuentes
IV. ;Considera que los cortes imprevistos en el servicio de energia eléctrica son? (1-2) (3-4) (5-6) 5 ©-10
>
Nunca Casi nunca A veces | Casi siempre Siempre
V. (Ha observado usted vaniaciones continuas en la intensidad de energia eléctrica? (1-2) G-4) (5-6) (7-8) (9-10)
3
. . Muy lento Lento Aceptabl Rapid Muy répido
VI. Cuando existen cortes del servicio eléctrico en su sector, la reposicion del mismo se (uly ;L t;!"‘) :;p' :) = (7'3I8;J (l()y_ f:;)
realiza de forma que usted considera: 5
[Aspecto evaluado sobre la informacién Y comunicacién con el cliente ]
VII. Cuando sc producen cortes del servicio, programados por la COOPSEL-Huarandoza Nunca Casi nunca Aveces | Casi siempre Siempre
para dar mantenimiento a su Sistema de Distribucion; usted tiene previo i de (-2) (3-4) (5-6) (-8 0-10)
esto:
F = N Nunca Casi nunca Aveces | Casi siempre Siempre
VIIIL Recibe de parte de la COOPSEL- Huarandoza orientacion para el uso eficiente de la (1-2) (3-4) (5-6) (7-8) 9-10)
energia: ,r
s 3 g : Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
IX. Recibe de parte de la COOPSEL- Huarandoza orientacion sobre los riesgos v peligros (1-2) (3-4) (5-6) (7-8) 9-10)
en el uso de la energia eléctrica:
. . Nunca Casi nunca Aveces | Casi siempre Siempre
X. Recibe de parte de la COOPSEL- Huarandoza informacion sobre sus derechos y (1-2) (3-4) (5-6) (1-8) (9-10)
obligaciones como consumidor: %
[Aspecto evaluado sobre la factura ]
o . L Nunca Casi nunca Aveces | Casi siempre Siempre
XI. La factura por el consumo de energia eléctrica. llega a su domicilio con suficiente (1-2) (3-4) (5-6) (7-8) (9-10)
tiempo para realizar el pago: T
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
XI11. La factura por ¢l consumo de energia eléctrica tiene errores: (-2) (3-4) (5-6) (1-8) (9-10)
5 ; . Muy confusa (I - Confusa Aceptable Clara Muy clara
XIII. La informacion que le presenta la COOPSEL - Huarandoza en su factura/nota de 2) (3-4) (5-6) (7-8) (9-10)
venta es clara: L{

Continta....
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Muy escasos Escasos Regul A bl Muy bl
XIV. Considera que la cantidad de locales y medios para el pago de su factura son: (-2 (-4 (5-6) (7-8) 9-10)
s}

Ni Casi A Casi si Si
XV. Considera que ¢l plazo que lc asigna la COOPSEL- Huarandoza para cancelar su (l":';l a(s; :n;r;ca (svf;c; ‘s(l;fe;;m (;cmr(;‘):
factura cs adecuado: =

Vi

|Aspecto evaluado sobre la atencién al cliente |

Ni Casi A Casi si Si
XVI. Usted ticne facilidad para contactarse con la COOPSEL- Huarandoza cuando quicre (I“?;; a(s; :“4";“ (sv::c:)s (7512';'“ (;cjnrof;:
pedir informacion 6 requicre algin servicio: (/

’ ) ) . . Muy 1 Aceptable | Satisfactorio | Muy Sati
XVII. Considera que el tiempo que dedica la COOPSEL- Huarandoza para atender su insatisfactorio (3-4) (5-6) (7-8) 9-10)
reclamo es: (1-2) =

2
. s " Muy | A bl Cort M Ut
XVIII. Considera que cl tiempo que espera en la COOPSEL- Huarandoza al realizar un (uly-nzr)go m‘; ‘(?t';) ? (7- ;) (;y'cl‘:))o
reclamo, solicitar un servicio o informacion hasta ser atendido cs: P
i ; > i S 5 Nunca Casi nunca Aveces | Casi siempre Siempre
XIX. C que los fi iosy que lo al realizar un (1-2) (3-4) (5-6) (7-8) (9-10)
reclamo, solicitar un servicio o informacion demostraron conocimicnto sobre la materia: > 3
N Cas A s | Casi si Siempre
XX. Considera que los funcionarios y que lo atendicron al realizar un (Iu:‘?; a(s; z“:;u (Sv-cc:) “(I;ie;')lm (:,ciﬂro)
reclamo, solicitar un servicio o informacion fueron claros al proporcionarle informacién: ?
. . Muy d riés (1 Descorté: Aceptable | Amabl 71 M mable
XXI. De mancra general ;como califica el trato y la cordialidad de los funcionarios y/o ¥ cfr;; * ( (3-4) 5 ‘(::p;) = »cs) ( ‘(l; _mm) i
trabajadores de la COOPSEL- Huarandoza que lo atendieron? ﬂZS
" . Muy larg 1 Aceptable Corts Muy corto
XXII. El plazo para la solucion a sus recl; | des de servicio o pedidos de :ly_ zr)l.o (?fg;; (5'2 6) 1 _:) " 9-10) (
informacion por parte de la COOPSEL- Huarandoza, cs: .
N Casi nunca A Casi siempre Sil
XXII1. Cuando realiza un reclamo a la COOPSEL- Huarandoza, se le da una solucién (luT;a) (:: _:r; (svf:? (1-8) (;cznr(;;:
definitiva a su problema: 3
y Nunca Casi nunca A veces | Casi siempre Siempre
XXIV. Cuando realiza un reclamo a la COOPSEL- Huarandoza, esta cumple con los (1-2) (3-4) (5-6) (7-8) ©9-10)
plazos acordados:
[Aspecto evaluado sobre la i |
Totalmente en Eiv desicotrdo Neatto Deacicido Totalmente de
B - desacuerdo acuerdo
XXV. Considera usted que la COOPSEL- Huarandoza es agil y moderna?: (1-2) 3-4 (5-6) (7-8) 9-10)
4
A
Nunca Casi nunca Aveces | Casi siempre Siempre
XXVI. Considera usted que la COOPSEL- Huarandoza es honesta, seria y transp ?: a-2 (-4 (55' 6) (-8 ©-10)
N Casi A Casi si Siempre
XXVII. Considera usted que la COOPSEL- Huarandoza se preocupa por lograr la Uu:‘;; a(s]n ?:';ca (svfcé? ”(';ie;;m ©- lp(;')
satisfaccion de sus clientes: 5
" Ni Casi Aveces | Casi si Siempre
XXVIIL. Considera usted que la COOPSEL- Huarandoza contribuye al desarrollo de la (qu“;; ?.: ‘j‘;‘;cn (5-6) as(l.,sz::)‘m (; W |p0)
Comunidad: 7 /

. 3 ) Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
XXIX. Considera usted que la COOPSEL- Huarandoza esta preocupado con la (1-2) (3-4) (5-6) (7-8) 9-10)
conservacion del medio ambiente: 4

5 i Nunca Casi nunca A veces | Casi siempre Siempre
XXX. Considera usted que la COOPSEL- Huarandoza es una Empresa en la cual se (1-2) (3-4) (5-6) (7-8) (9-10)
puede confiar: ‘,
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Anexo 3: Lista de verificacion

LISTA DE VERIFICACION

Nun. Requisito Entregable 0125150 )75 100 % Observaciones
ISO g g % | % | % |% | % | Total
4.1 Compresion de la organizacion y de su contexto 0%
Determina cuestiones externas e internas que : La organizacion con una
. . . ., Matriz FODA . .
41 son pertinentes para su propésito y direccion Matriz EF| 1 0% matriz FODA ni ha
' estratégica y que afecta a su capacidad para . determinado cuestiones
. Matriz EFE .
lograr los resultados previstos de su SGC. internas y externas.
. _ . Seguimiento y revision
Se realiza seguimiento y revision de la .
. . . de cuestiones externas . -
4.1 informacion sobre las cuestiones externas e : 1 0% | No realizan seguimiento.
) e internas de la
internas.
empresa.
4 Compresion de las necesidades y expectativas 8%
' de las partes interesadas.
. . . L La empresa solo tiene
Se determinaron a las partes interesadas pertinentes | Determinacion de Partes -aemp
4.2 . 1 25% | identificados a todos sus
al SGC. interesadas. .
usuarios.
Se determinaron los requisitos pertinentes de las Matriz de requisitos de las No se han determinado
4.2 partes interesadas para el SGC. partes interesadas del 1 0% | requisitos de las partes
SGC. interesadas.
Se realiza seguimiento y revision a la Registros de No se realiza seguimiento ni
4.2 informacion sobre las partes interesadas y sus | seguimiento y revision 1 0% | existe informacion de los

requisitos pertinentes.

de las partes

requisitos de los clientes.
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interesadas y sus

requisitos.
Determinacion del alcance del Sistema de
4.3 ., : 0%
Gestion de la Calidad
. e No cuenta con un SGC, por
Se tiene claro el alcance de su SGC en Definicion del alcance . P
4.3 . . 0% | ende no ha definido su
términos del producto o servicio que se ofrece. | del SGC.
alcance.
Registro de difusion del
L . No cuenta con un SGC, por
El Alcance del SGC esta disponible y se alcance y . . P
4.3 . . L ., 0% | ende no registra ninguna
mantiene como informacién documentada. documentacién del . .
mismo informacion al respecto.
Sistema de Gestion de la Calidad y sus
4.4 y 0%
procesos
Identifica los procesos necesarios para el SGC . - .
4.4.1 . - P . P . ’ No se han identificado ni
la interacciéon de los mismos y su aplicacion en | Mapa de Procesos 0%
la organizacion mapeado Sus procesos.
Se ha definido el objetivo, alcance, No se reconoce la secuencia e
4.4.2 | responsables, actividades (PHVA), entradas, Caracterizacion de 0% interaccion y mucho menos
salidas, recursos, mecanismos de control, procesos estan plasmados en un mapa o
indicadores de cada uno de los procesos. diagrama.
: . L, . Registro de revision
Se tiene informacion documentada que sirva de g L, y
L documentacion del L .
4.4.3 | apoyo a la operacion de los procesos y se mapa de Drocesos 0% No existe informacion
conserva para tener confianza de que los P . P L, y documentada.
. . I caracterizacion de
procesos se realizan segun lo planificado.
procesos.
5.1 Liderazgo y compromiso 6%
511 La alta direccion mantiene un control para el Politica de Calidad 250 Se realizan asambleas para

aseguramiento de los resultados previstos y

verificar el funcionamiento de
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comunica la importancia de una gestion de
calidad eficaz.

la organizacion pero no con
objetivos claros y concretos.

La alta direccidon promueve la mejora y

La alta direccion contribuye

1.1 . . Politi li 0% | solo con dirigir desde su
S contribuye a la eficacia del SGC olitica de Calidad ° g
cargo.
La alta direccion r lo requisi I . .
gata direccion asegura que. 0 eqylsnos de Politica de Calidad
cliente, legales y reglamentarios aplicables se : . . ..
. Matriz de requisitos del No tienen claro los requisitos
5.1.2 | determinan, se comprenden y cumplen con el . e 0% .
L cliente Identificacién de de los clientes.
proposito de mantener el enfoque en aumentar .
. ., . requisitos legales
la satisfaccién del cliente.
Politica de Calidad No se promueve un enfoque
5.1.1/ | La alta direccién asegura que los riesgos y Identificacion y P q
. . -, . 0% | basado en la toma de
5.1.2 | oportunidades se determinan y tratan. evaluacién de riesgos y decisiones
oportunidades '
5.2 Politica 0%
Se ha establecido una politica de calidad y se
5.2.1 | cuentan con objetivos vinculados a dicha Politica de Calidad 0% | No se ha establecido aun.
politica.
La politica de calidad se encuentra disponible Registro de difusion y No hav politica de calidad
para las partes interesadas, se ha difundido, es | evaluacién del yp e
5.2.2 . . . L, . 0% | por ende no hay difusion ni
entendida y se mantiene como informacion entendimiento de la evaluacion de 1 misma
documentada. Politica de calidad. '
53 Roles,. res.p,onsabllldades y autoridades en la 0%
organizacion
. . Organigrama . .
531 Se cuenta con un organigrama actualizado act%alilzgado 0% | No tiene organigrama.
Se tiene definidos los niveles de autoridad y las | Responsabilidad y NO se han desianado caraos
5.3.2 responsabilidades de las personas que puedan | autoridad definidas para 0% g gosy

afectar la conformidad del producto o servicio.

todos los cargos (Perfil

funciones.
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de cargoy
responsabilidades)

6.1 Aspectos para abordar riesgos y oportunidades 8%
Identificacion y Se han identificado algunos
o . . iy . factores pero no se promueve
La organizacion ha determinado los riesgos y evaluacién de riesgos y P .. P
6.1.1 . . : : 25% | la toma de decisiones para
oportunidades que afecten su operacion. oportunidades (Matriz .
AMFE) abordar riesgos y
oportunidades.
Identificaciéon y
6.1.2 Se ha planificado las acciones para abordar los | evaluacién de riesgos y 0% No se planifica la toma de
o riesgos y oportunidades. oportunidades (Matriz decisiones.
AMFE)
La organizacién ha planificado la manera de Identificacion y
6.1.2 integrar e implementar las acciones del evaluacion de riesgos y 0% No se planifica ni evalta
o apartado 6.1.2 en los procesos del SGCy oportunidades (Matriz acciones.
evaluar la eficacia de las acciones. AMFE)
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para 0%
lograrlos
Los objetivos de calidad se establecen en las Los objetivos son muy
funciones, niveles y procesos pertinentes, son superficiales, solo se basan y
6.2.1 medibles y coherentes con la politica de Matriz de Objetivos y 0% miden en crecimiento
- calidad; se comunican y actualizan segun metas de Calidad econémico y son
corresponda y se mantienen como informacion incongruentes con una
documentada. politica de calidad.
L jetiv li n pertinent ral . . .
08 Obje. 0s de calidad son pe . _e e§ parafa Matriz de Objetivos y No se han establecido
6.2.1 conformidad del producto y servicio y tienen en . 0% - . .
L . metas de Calidad objetivos de calidad ni metas.
cuenta los requisitos aplicables.
6.2.2 | La organizacion ha determinado los planes, Matriz de Objetivos y 0% | No se han establecido
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recursos, responsables, plazos y métodos de
evaluacién de los objetivos.

metas de Calidad

objetivos de calidad ni metas.

6.3 Planificacion de cambios 0%
- . Regi . .
Se planifican los cambios que puedan afectar la egl.s.tro de No existe una metodologia
6.3 . . planificacion de . .
integridad del SGC. cambios para aplicar cambios.

7.1 Recursos 10%
Existe una metodologia para definir el
resupuesto que requiere la implementacion .
711 | P P . a q P . L, Plan para el SGC. 0% | No se ha considerado.
mantenimiento del SGC, y que la asignacion de
los recursos sea oportuna.
Existe alguna metodologia para la Procedimiento de La entidad contrata solo a
712 incorporacion de personas idoneas para la reclutamiento, seleccién 0% hijos de socios y con
o implementacion del SGC y operacién y control | y contratacion de conocimientos basicos sobre
de sus procesos. personal. la materia.
Se cuenta con los equipos, espacio de trabajo .
duipos, espa ” 10, La entidad cuenta con
recursos de transporte, soporte informatico y - - .
L S . Procedimiento de movilidad, sistema
7.1.3 | comunicacion y que inciden en la conformidad - 25% | . " .
- . ) Mantenimiento informatico para emitir
del producto o servicio y lineamientos de reCibos
Mantenimiento para los mismos. '
Los equipos cuentan con informacion Fichas técnicas de La entidad cuenta con fichas
7.1.3 documentada que describa las especificaciones | equipo o Manuales del 25% | técnicas de sus equipos de
técnicas de los mismos. fabricante planta (casa de maquinas).
Se han definido las actividades y frecuencia . .
) - . Se realizan mantenimientos
para realizar el mantenimiento de los equipos e . . . .
) : Procedimiento de preventivos y correctivos si es
7.1.3 | instalaciones. Se cumplen con los planes de 25%

mantenimiento definidos y se conservan
registros de los mantenimientos realizados.

Mantenimiento

necesario, pero no se
registran.
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Se han identificado las condiciones del
ambiente de trabajo que afectan la operacion

Condiciones de
ambiente de trabajo que

Los trabajos se realizan bajos

7.1.4 . . o 25% | condiciones normales y en un
de los procesos y la conformidad de los deben ser identificadas ambiente de armonia y
productos o servicios. y controladas. '

Se han definido los controles para el ambiente Controles para el No se han establecido
de trabajo que afecta la operacién de los ambiente de trabajo. .

714 . . . 0% | controles pero se tiene en
procesos y la conformidad de los productos o Cuestionario de cuenta sugerencias
servicios. Satisfaccion laboral. '

. . L Se cuentan con muy pocos
Se conocen cudles son los equipos de medicién | | . . . . _,y P
. Listado de equipos de equipos de medicion pero no
7.15 gue pueden afectar la calidad del producto o o . 0% . .
. . o seguimiento y medicion. se aplican para garantizar la
servicio, asi como su procedimiento de uso. . .
calidad del servicio.
. .y Fichas técnicas y hojas No se cuenta con codificacion
Los equipos de medicion cuentan con . . L . .

7.1.5 o L . , de vida de equipos de 0% | ni ficha técnica del equipo de

codificacién, ficha técnica y hoja de vida. . _
medicion. medicion.
Persona responsable de El operario encargado en el

715 Existe un responsable de la funcion metroldgica | la realizacion de las ey momento dado es el

L. .. 0
de la empresa. actividades de control encargado del control
metroldgico. metrologico.
Registros de No hay registros de
Se conserva informacion documentada de calibracion, verificacion calibracion nero si se da
7.15 mantenimiento, verificacion y calibracion de los | y/o mantenimiento de 0% mantenimieﬂto cuando estos
equipos de medicion. los equipos de fallan
medicion. '
L : , Formato de No cuenta con un registro de
La organizacion ha determinado y evalia los g -
. -, conocimientos para la conocimientos con los que

7.1.6 conocimientos para una correcta operacion de ., 0% .

SUS ProCesos operacion de los debe contar sus trabajadores
' procesos y actividades. para efectuar su trabajo
7.1.6 Los conocimientos determinados se mantienen | Formato de 0% | Los conocimientos no son
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y ponen a disposicion de las extensiones conocimientos para la informados, y no hay
necesarias. operacién de los evidencia de su aplicacion.
procesos y actividades.
7.2 Competencia 13%
Se conocen las
Se ha determinado la competencia del personal . responsabilidades y cargos de
. . . Perfiles de cargo y .
7.2 gue realiza trabajos que afectan la calidad del - 25% | cada puesto de trabajo pero
e - responsabilidades
producto o servicio y el desempefio del SGC. no se encuentran
documentadas.
Procedimiento de Se capacita al nuevo personal
7.2 Se cumple con la induccién del personal nuevo. | Capacitacion y 25% P . . P
. pero no existe registro de eso.
Entrenamiento
Existe una metodologia que permita identificar .
. . . Procedimiento de . .
las necesidades de formacién y tomar acciones o No existe metodologia
7.2 . . ) Capacitacion y 1 0%
para adquirir la competencia necesaria en el : alguna.
Entrenamiento
personal.
Se mantiene informacién documentada que - No existe evidencia de las
. . . Procedimiento de .
evidencie la competencia del personal o capacidades del personal, solo
7.2 ., ., . Capacitacion y 1 0% .
(educacion, formacion, habilidades y . €N muy pocos casos existe un
. Entrenamiento .
experiencia). CV del trabajador.
7.3 Toma de conciencia 0%
Existe un programa de concientizacion en todos
los niveles de la organizacion, para tomar
L " : Programa de .
conciencia sobre la politica de calidad, o No existen programas de
7.3 . o L capacitacion y 1 0% S
objetivos, contribucion en la eficacia del SGC e D concientizacion.
oo . . . sensibilizacion
implicancias de no cumplir los requisitos del
SGC.
7.4 Comunicacion 0%
7.4 Se han establecido los procesos de Canales de ‘ 1 ‘ \ 0% \ No existen procesos de
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comunicacion interna y externa pertinentes al
SGC.

comunicacion definidos.
(Pueden estar dentro de
los documentos que se
elaboraran para los
procesos)

comunicacién definidos pero
la comunicacion se da
espontaneamente y de manera
rutinaria.

75 Informacion documentada 0%
Lista Maestra de
L, . ., Documentos del SGC -
La organizacién cuenta con la informacion . .,
. Informacion No cuenta con documentacién
75.1 documentada requerida por la Norma ISO . 0%
documentada requerida al respecto.
9001:2015
por la Norma ISO
9001:2015
La organizacion ha determinado la informacion . .
9 . L Lista Maestra de No cuenta con lista maestra
75.1 documentada necesaria para la eficacia del 0%
SGC Documentos del SGC de control de documentos.
La organizacion cuenta con una metodologia Procedimiento de
) . . ., No cuenta con este
7.5.2 para crear, identificar, revisar, aprobar y control de Informacion 0% .
: . L, procedimiento.
actualizar la informacion documentada. Documentada.
La organizaciéon cuenta con un procedimiento
documentado para asegurarse que la o
) ., P 9 q Procedimiento de
informacion documentada se encuentre L No cuenta con este
7.5.3 . . . control de Informacion 0% ..
disponible y adecuada para su uso, asi como procedimiento.
. . Documentada.
esté protegida adecuadamente (uso
inadecuado, pérdida de integridad, etc.)
Se cuenta con un procedimiento documentado -
., Procedimiento de
para asegurar la distribucion, acceso, ., No cuenta con este
7.5.3 ., . -, control de Informacion 0% ..
recuperacion y uso de la informacion procedimiento.
Documentada.
documentada.
7.5.3 Se cuenta con un procedimiento documentado | Procedimiento de 0% | No cuenta con este
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para asegurar el almacenamiento,
preservacion, control de cambios, conservacion
y disposicion de la informacion documentada.

control de Informacion
Documentada.

procedimiento.

Se cuenta con un procedimiento documentado
para identificar y controlar la informacion

Procedimiento de

No cuenta con este

7.5.3 . control de Informacion 0% .
documentada de origen externo que la Documentada procedimiento.
organizacion considere como necesaria. '

8.1 Planificacion y control operacional 0%

Caracterizacion de
. - usuarios - .
Se han determinado los requisitos para los . No se han determinado

8.1 . Caracteristicas del 0% .
productos y/o servicios oroducto o servicio algunos requisitos.

Control Operacional
. o Caracterizacion de
Se han establecido criterios para los procesos y . - o
g . usuarios - Se utilizan criterios pero no
aceptacion de los productos y servicios; y se . . .
8.1 . . Caracteristicas del 0% | hay evidencia de su
han determinado los recursos necesarios para . L
. . - producto o servicio. aplicacion.
la conformidad de dichos productos y servicios. :
Control Operacional
. ., Caracterizacion de
Se documenta y almacena la informacion sobre USUATIOS
los procesos que se llevan a cabo y asi -
8.1 P g . y Caracteristicas del 0% | No se documenta.
demostrar conformidad de los productos y .
- - producto o servicio.
Servicios con sus requisitos. :
Control Operacional
. . Registro de o,
Se controlan los cambios planificados en los N No hay ningun control para

81 rocesos y requisitos de productos y servicios planificacion de 0% este registro
P yreq P y " | cambios. Ver punto 6.3 '

8.2 Requisitos para los productos y servicios 6%

8.2.1 | Se han establecido procesos de comunicacion | Documentos que 0% | No hay comunicacion a través
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con el cliente relacionados con la informacién
relativa a los productos y servicios.

contengan informacion
especifica del producto
0 servicio ofrecido
(Pagina web, brochure,
catélogos, etc.)

de catalogos, paginas web,
tripticos o algo parecido.

Se han establecido procesos de comunicacién

Lineamientos de

Se atiende reclamos y

8.2.1 con el cliente para atencién de consultas, comunicacion con el 50% consultas por llamaras
contratos, cambios, etc. cliente. '
Se han establecido procesos de comunicacion . .
. . ., Lineamientos de . -
con el cliente en cuanto a la retroalimentacion o No existen procedimientos
8.2.1 L comunicacion con el 0% .
respecto a productos y servicios, incluyendo cliente para atender al cliente.
quejas. '
Formato de No se conocen algunos
Los requisitos determinados para los productos | identificacion de requisitos legales y o hay
8.2.2 y servicios toman en cuenta los requisitos requisitos legales y 0% evidencia del cumplimento de
legales y otros reglamentarios aplicables. aplicables (Por parte de astos
la empresa) '
. . Formato de No se han determinado
Los requisitos determinados para los productos | . . .
. . identificacion de algunos requisitos y no hay
8.2.2 y servicios toman en cuenta los requisitos .. 0% . .
. : L, requisitos (Por parte de evidencia de su
considerados necesarios por la organizacion. .
la empresa) cumplimiento.
La organizacién cuenta con metodologias para
gestionar los pedidos, convenios 0 cambios, Lineamientos de
8.2.2/ L, . . No cuenta con esta
presentacion de ofertas o ventas, asi como comunicacion con el 0% .
8.2.3 . . . metodologia.
asegurarse de resolver diferencias antes de la cliente.
firma o aceptacion del contrato.
Se mantiene informacién documentada que NG cuenta con informacion
8.2.3 evidencie lo resultados de la revision de Control Operacional 0%

requisitos y sobre cualquier requisito nuevo

documentada.
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para los productos y servicios.

La informacién documentada pertinente es

No cuenta con informacion

8.24 modificada cuando algun requisito del producto | Control Operacional 0% documentada
0 servicio es modificado. '
8.3 Disefo y desarrollo de productos y servicios No aplica.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios 804
a ] (0]
suministrados externamente
Listado de proveedores Solo se necesita proveedores
La organizacioén ha identificado cuéles son sus P en casos muy aislados, pero
8.4.1 externos y productos 25% . . -
proveedores. ue suministran no se tienen identificados
g ' cuales son.
o . Procedimiento de
La organizacién cuenta con una metodologia e L, L
. . Seleccion y Evaluacion
informacion documentada para evaluar, No cuenta con esta
8.4.1 . . o . de proveedores. 0% .
seleccionar, registrar y calificar periodicamente o metodologia.
Procedimiento de
a sus proveedores externos.
Compras
La organizacion mantiene un control a los -
. . Procedimiento de
procesos, productos o servicios suministrados ., ., .
. Seleccion y Evaluacion No tiene control de los
externamente, para asegurar que se mantienen .
8.4.2 L, , de proveedores. 0% | servicios o productos
dentro del control del SGC y también define o .
. Procedimiento de suministrados externamente.
controles al proveedor y a las salidas
Compras.
resultantes.
Procedimiento de Se hacen verificaciones
La organizacion verifica que los procesos, Selecciéon y Evaluacion visuales para su conformidad
8.4.2 productos o servicios suministrados de proveedores. 0% Pero no ﬁa un control '
externamente cumplen con los requisitos. Procedimiento de definido y
Compras '
8.4.3 Se cuenta con datos o informacion de la Procedimiento de 0% No se cuenta con este
A 0

materia prima a comprar o servicios a prestarse

Seleccion y Evaluacion

procedimiento.
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externamente.

de proveedores.
Procedimiento de
Compras

Se comunica al proveedor externo sobre los
requisitos para la aprobacién del producto,

Procedimiento de
Seleccion y Evaluacion

Solo se comunica lo que se

8.4.3 | procedimientos, procesos, equipos, de proveedores. 25% | necesita, para su determinado
competencia de las personas requeridas y los Procedimiento de fin o uso.
requisitos del SGC. Compras
8.5 Produccidn y prestacion del servicio 4%
Se tiene una descripcion completa de los e
L Cuadro de verificacion
procesos de realizacion del producto o L
L, . . de descripcion de
prestacion del servicio. (Caracteristicas de ., No cuenta con esta
8.5.1 . realizacion de producto 0% .,
producto o servicio, resultados a alcanzar, ., descripcion.
. . ., y/o prestacion de
recursos, infraestructura, personal, liberacion, .
servicio.
entrega, etc.)
Controles definidos y
Se tienen establecidos e implementados documentados en los Se cuenta con un registro de
85.1 controles durante la produccién o prestacién del | documentos de los 250 generacion en planta (casa de
s servicio para asegurar que se cumpliran los procesos. maquinas) sobre la potencia,
requisitos del producto. (Caracterizacion de voltaje, frecuencia, etc.
procesos)
Se tiene una metodologia que identifique la Seguimiento de la
. ., L No cuenta con esta
8.5.2 informacion de enlace y/o ruta para la produccion 0% .
- . metodologia.
trazabilidad del producto. (trazabilidad)
. . - - Documentos donde se
Se tiene identificado que elementos suministra .
el cliente para la prestacion del servicio y existe encuentren establecidas No cuenta con esta
8.5.3 P P y las actividades para el 0%

una metodologia para el tratamiento de la
propiedad suministrada por el cliente.

manejo de la propiedad
del cliente.

metodologia.
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Existe una metodologia o documentos donde
se establezcan las actividades para la

Documentos donde se
encuentren establecidas

No cuenta con esta

8.5.4 preservacion de las salidas durante la las actividades para la 0% metodologia
produccion o prestacion del servicio para preservacion de los '
mantener la conformidad con los requisitos. productos.
. o . Lineamientos de e
Se ha identificado el alcance de las actividades - . No se han identificado estas
8.5.5 . actividades posteriores 0% .
posteriores a la entrega. ala entrega actividades.
Se cuenta con una metodologia e informacion .
- Registro el control de
documentada que asegure la revision y control ) No cuenta con esta
8.5.6 . ., . cambios en el proceso 0% .
de cambios en la produccién o prestacion del L, metodologia.
. de produccion.
producto o servicio.
8.6 Liberacion de productos y servicios 25%
La organizacién cuenta con disposiciones Reaistro de liberacion Se cuenta con un registro de
planificadas para verificar que se cumplen con g generacion en planta (casa de
8.6 . . de productos y/o 25% - .
los requisitos del producto y servicio, antes de senvicios maquinas) sobre la potencia,
ser liberados. voltaje, frecuencia, etc.
Se mantiene informacién documentada sobre la Se cuenta con un registro de
liberacion de los productos y servicios, que Registro de liberacion generacion en planta (casa de
8.6 incluya evidencia de conformidad con criterios de productos y/o 25% méaquinas) sobre la potencia
de aceptacioén y trazabilidad de las personas servicios voltaie. frecuencia. etc ’
gue autorizan la liberacion. 1€, T
8.7 Control de salidas no conformes 0%
La organizacién cuenta con un procedimiento Procedimiento de NO cuenta con este
8.7.1 para el control de productos o servicios no Control de Salida no 0% procedimiento
conformes. Conforme. '
Se mantiene informacion documentada sobre Registros de no NO cuenta con este
8.7.2 las no conformidades y acciones a tomar conformidades y 0%

relacionadas con los productos o servicios.

acciones tomadas.

procedimiento.
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9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion 0%
Procedimientos de
., . seguimiento, medicion,
La organizacion cuenta con una metodologia y . :
) . . analisis y mejora del No cuenta con esta
9.11 mantiene informacion documentada para . 0% .
~ . SGC. Informacién metodologia.
evaluar el desempefio y eficacia del SGC.
documentada de los
resultados.
Se realiza seguimiento a la satisfaccion del Encuesta de . -
9.1.2 . g . ., . 0% | No realiza seguimiento.
cliente. satisfaccion del cliente.
Se realiza un andlisis y evaluacion de datos e
informacidn para evaluar la conformidad de los | Informes de analisis de -
9.1.3 . . L 0% | No cuenta con este analisis.
productos y servicios y el grado de satisfaccion | datos del proceso.
del cliente.
Se realiza un analisis y evaluacion de datos e L
. o ~ Informes de andlisis de 0 e
9.1.3 | informacion para evaluar el desempefio de los datos del proceso 0% | No cuenta con este analisis.
proveedores externos. P '
9.2 Auditoria interna 0%
921 Existe un procedimiento para la realizacién de Procedimiento de 0% No se cuenta con un
L. . . . . . . , . 0 .
auditorias internas a intervalos planificados. auditorias internas. procedimiento.
90 | Laorganizacion cuenta con un programa de Programa de Auditorias 0% N%se C“egtea Coc?'t )
2. e rograma de auditorias
auditorias internas. Internas. prog
internas.
La organizacion cuenta con un sistema o forma | Perfil de Auditor Interno. NO se cuenta con este sistema
9.2.2 | de evaluacion y seleccion de auditores internos | Evaluacion de auditores 0% de evaluacion
asi como criterios de auditoria. internos. '
Se mantiene informacién documentada como . o L .
: . . Registros de Auditoria 0 No se mantiene informacion
9.2.2 evidencia del programa de auditoria y los 0%

resultados de auditoria.

interna del SGC.

documentada.
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9.3 Revision por la direccion 25%
Se ha realizado la revisién del SGC a intervalos Se realizan asambleas para
9.3.1/ | planificados, considerando las entradas, los L .
L Actas de revision por la informar el estado actual de la
9.3.2/ | resultados y otras caracteristicas del proceso . L, 25% . . .
. : . . Direccion. organizacion y si surgieron
9.3.3 de revision por la direccién. Y se mantiene problemas o inconvenientes
informacion documentada de dicha revision. '
10.1 Generalidades 0%
La organizacion determina y selecciona
oportunidades de mejora e implementa Formato de No determinan ni
10.1 acciones necesarias para cumplir con los Oportunidad de Mejora 0% implementan mejoras
requisitos del cliente y aumentar su (Registro) '
satisfaccion.
10.2 No conformidad y accién correctiva 13%
o - Solo aplican mejoras
La organizacién cuenta con un procedimiento . p J
. o o Procedimiento de correctivas cuando algo grave
10.2 para implementar y verificar la eficacia de las . . 25%
acciones correctivas. Y Acciones correctivas. sucede y causa estragos en la
' organizacion.
Se mantiene informacion documentada sobre .
. . - Registro de no .
10.2 las no conformidades y cualquier accion conformidades 0% No se documenta las acciones
. . , 0 .
posterior tomada, asi como los resultados de . y. correctivas.
. . acciones correctivas.
las acciones correctivas.
10.3 Mejora continua 0%
Procedimientos de
. : . seguimiento, medicion,
Existe mejora demostrable a través de los anglisis meiora del No se puede demostrar
10.3 resultados del analisis y evaluacion, salidas de y me] 0%

revision por la direccion, etc.

SGC. Formato de
Oportunidad de Mejora
(Registro)

mejoras alcanzadas.
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Anexo 4: Encuesta de costos de calidad IMECCA

W{p coopseL e
'®.HUARANDOZA ENCUESTA DE ESTIMACION DE COSTOS DE CALIDAD Version
& " (IMECCA) Pagina
— Cédigo ID :
EN RELACION AL PRODUCTO
N° DESCRIPCION DEL ASPECTO 1 3 PUNTAJE4 5
1 Nuestros servicios son considerados como estandares de comparacion.
2 No hemos estado perdiendo participacion en el mercado.
3 Nuestros periodos de garantia son tan largos como nuestros
competidores. 3
4 Nuestros servicios duran muy por encima de los periodos de garantia. 3
5 Nunca hemos tenido un problema importante de retirada de servicios o
problemas de garantias. 3
6 Nunca nos han hecho una reclamacién importante por dafios y perjuicios. 4
Utilizamos la informacién de reclamos de garantias para mejorar nuestros
! Servicios. 3
8 Nuestros servicios no se usan en aplicaciones aeroespaciales o militares.
9 Nuestros servicios no se usan en aplicaciones medicas. 3
10  [Nuestros servicios no se usan como dispositivos de seguridad. 3
11 |[Las fallas de nuestros servicios no crean riesgos personales. 3
12 Nunca vendemos nuestros servicios con descuentos por razones de
calidad.
13 |Nuestros servicios no requieren etiquetas 0 maarcas de precaucion.
14 En el disefio de nuestros servicios utilizamos procedimientos de ingenieria
claramente definidos. 3
Hacemos revisiones formales del disefio antes de lanzar nuevos disefios 0
15 |servicios. 5
16 Antes de iniciar la fabricacién de un nuevo servicio, creamos prototipos y
los ensayamos a fondo. 5
17  |Hacemos estudios de fiabilidad de servicios. 5
Puntaje total por aspecto 24 4 15 0]
SUBTOTAL EN RELACION AL PRODUCTO 50
EN RELACION A LAS POLITICAS
N° DESCRIPCION DEL ASPECTO 7 3 PUNTAJE4 5
1 La empresa tiene una politica de calidad escrita y aprobada por la
direccion. [§
2 La politica de calidad ha sido comunicada a todo el personal. [§
3 La politica de calidad se difunde entre los nuevos empleados. 6
4 Consideramos que la calidad es tan importante como el precio o fecha de
expiracion 3
5 Utilizamos herramientas técnicas para la solucion de problemas. 3
6 Consideramos que la solucion de un problema es mas importante que
buscar culpables.
7 El departamento de calidad depende de la alta direccion. 3
8 Tenemos un sistema para premiar las sugerencias del personal. 5
9 Tenemos un buen clima laboral. 3
10 |La organizacion tiene un nimero minimo de niveles de mando.
Puntaje total por aspecto 12 0 5 18]
SUBTOTAL EN RELACION A LAS POLITICAS 39
. L4
Continua...
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EN RELACION A LOS PROCEDIMIENTOS

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO 3 PUNTAJE 7 G
1 Tenemos procedimientos escritos de calidad. 5
2 Nuestro personal recibe algtin tipo de formacion en calidad. 5
3 Seleccionamos formalmente a nuestros proveedores. 3
4 Controlamos la calidad de los servicios suminsitrados por el proveedor. 4
5 Colaboramos y apoyamos a nuestros proveedores. 4
6 Existe un programa de calibracién de instrumentos y equipos de control. 5
7 Tenemos un sistema formal de accién correctiva. 5

Utilizamos informacién sobre medidas correctoras para prevenir futuros
8 roblemas. 5
9 Hacemos mantenimiento preventivo en nuestros equipos.
10 |Hacemos estudios de capacidad de procesos. 5
11 |Aplicamos el control estadistico de procesos. 5
12 |Elnuevo personal es previamente adiestrado.
13 |Nuestro personal puede demostrar su habilidad.
14  [Tenemos instrucciones y procedimientos de trabajo escritos. 5
15  |Nuestras instalaciones muestran adecuada conservacion.
16  [Nunca han ocurrido accidentes significativos en nuestras instalaciones. 3

Puntaje total por aspecto 6 8| 40
SUBTOTAL EN RELACION A LOSPROCEDIMIENTOS 62
EN RELACION A LOS COSTOS

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO 3 PUNTAJE 7 3
1 Sabemos el dinero que gastamos en desechos. 4
2 Sabemos el dinero que gastamos en re-procesos. 4
3 Cuantificamos nuestras horas de reproceso. 4
4 Sabemos el dinero que damos en transporte urgente por retrasos. 5
5 Cuantificamos y llevamos registros de los costos por garantias. 5
6 Tenemos informacién sobre nuestros costos totales de calidad. 5
7 Traspasamos facilmente a nuestros clientes nuestros sobrecostos. 5

Los desechos o el reproceso no nos han forzado a aumentar nuestros
8 precios

Los desechos o el reproceso no nos han forzado a aumentar nuestro
9 precio de ventas.

Los costos de los seguros de responsabilidad civil no nos han forzado a
10 aumentar nuestro precio de venta.
11  |Nuestra empresa tiene sistematicamente beneficios. 5
12 |Nuestros beneficios se consideran excelentes en nuestro sector. 3

Puntaje total por aspecto 3 12 25
SUBTOTAL EN RELACION A LOS COSTOS 46
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\g)' COOPSEL Codigo:  SGC-MAN-001
wia Version: 01
HN HUABANDOZA MANUAL DE CALIDAD Fecha:  18/06/2019

Pagina: _de38

1.

Objeto y campo de aplicacion

El objetivo de este sistema de gestion es mejorar la calidad del servicio eléctrico que

brinda la COOPSEL Huarandoza, alcanzando la satisfaccion de sus usuarios y cumpliendo

con el marco legal existente aplicable a esta organizacion.

Los requisitos de la norma ISO 9001:2015 se aplican a todas la organizacion.

2.

Referencias normativas

Para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad se utilizé de referencia la norma 1SO
9001:2015 e I1SO 9000:2015.

3.

Términos y definiciones

Los términos y definiciones para la aplicacion de la norma estan dados por la norma ISO
9000:2015 (ISO, 2015), y ente los cuales destacan:

Alta direccion: persona 0 grupo de personas que dirige y controla
una organizacion.

Organizacion: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Parte interesada: persona u organizacion (3.2.1) que puede afectar, verse afectada
o0 percibirse como afectada por una decision o actividad.

Cliente: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o
un servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella.

Proveedor: organizacion que proporciona un producto o un servicio.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan.

Politica: intenciones y direccion de una organizacion, como las expresa

formalmente su alta direccién.
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e Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos.

e Estrategia: plan para lograr un objetivo a largo plazo o global

e Requisito: necesidad 0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

e Objetivo: resultado a lograr

e Exito: logro de un objetivo.

e Riesgo: efecto de la incertidumbre.

¢ Informacién documentada: informacién que una organizacion tiene que controlar
y mantener, y el medio que la contiene.

e Accién preventiva: accion tomada para eliminar la causa de unano
conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable

e Accidn correctiva: accién para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
que vuelva a ocurrir

e Auditoria: proceso sistematico, independiente 'y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

COOPSEL Huarandoza, tiene su sede central ubicada en el centro poblado Huarandoza, en
el distrito de Huarango, provincia de San Ignacio, departamento de Cajamarca cuya
direccion fiscal es en la calle Huamantanga s/n (a una cuadra del parque Huarandoza), el

objetivo de la organizacidn es brindar servicio eléctrico en toda su zona de concesion
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a. Mision, vision y valores

e MISION

Generar, distribuir y comercializar energia eléctrica de manera eficiente logrando la
satisfaccion de nuestros clientes y generar valor econdmico para nuestros socios;

contribuyendo con el desarrollo de nuestra zona de concesion.

e VISION

Ser reconocidos por brindar un servicio de calidad y consolidarse como una entidad

sostenible y con responsabilidad social y ambiental al 2025.

e VALORES

- Compromiso

Somos una entidad comprometida con el bienestar de nuestros clientes vy

trabajadores.
- Puntualidad
Respetamos el tiempo de los demés, cumpliendo con los plazos establecidos.
- Etica
Actuamos con principios éticos siendo justos, veraces y transparentes, cumpliendo
CON Nuestros compromisos.
- Perseverancia
Tenemos constancia, dedicacion y firmeza en la consecucion de propdsitos y metas.
- Transparencia

Transmitimos a la organizacion la informacion de la gestién en forma veraz, clara y
oportuna, contribuyendo a una mejor comprension de las labores que se

desempefian, generando credibilidad y buena imagen institucional.
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b. Disefio del organigrama

Se disefio el organigrama de la organizacion teniendo en cuenta la lo estipulado en el acta
de constitucion de la COOPSEL Huarandoza.

[ Consejo Directivo ]

[ Consejo de vigilancia }

Asesorfa juridica |
y contable :

JV

[ Gerente general ]

[ Secretaria ]4_

\4

\ 4 y \ 4

Responsable de Responsable de redes de Responsable de
generacién (planta) media y baja tension compuertas

c. Analisis de cuestiones internas y externas (FODA)

Se realiz6 un andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, con
colaboracion del gerente y el presidente del consejo directivo, ademas se tuvo en cuenta los
resultados obtenidos de la perspectiva de los usuarios a través de la encuesta, de los
trabajadores en la entrevista, la aplicacion de la lista de verificacion y la encuesta de costos
de calidad (IMECCA) y a continuacion se muestran los resultados obtenidos de este

analisis:
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Cuestiones internas

Fortalezas

- Posicionamiento en las 13 localidades donde brinda el servicio
eléctrico.

- La planta de generacion de la COOPSEL Huarandoza ubicada
estratégicamente es una fuente de energia renovable de buena
capacidad de produccién de energia limpia y con bajos costos de
generacion de energia eléctrica.

- Solidez econdmica.

- Trabajo coordinado y buen clima laboral.

Debilidades

- No cuenta con un manual de organizacion y funciones.

- Estructuras eléctricas de madera en mal estado.

- Dificultad en documentar informacion de las diferentes areas de la empresa.
- Débil relacion y comunicacion con el cliente.

- Limitada cultura de seguridad.

- Limitada accidn en los procesos de planeamiento, gestion y control de la
empresa.

- Brechas significativas entre las competencias de determinado personal y el
perfil del puesto que ocupa.

- Sistema de control interno no esté4 consolidado.

- Inadecuada gestion de mantenimiento de lineas de distribucion.

- Deficiente reclutamiento del personal y no existe un programa de
capacitacion.

- Falta de fortalecimiento de la imagen institucional de la empresa.
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Cuestiones externas
Oportunidades Amenazas

- Crecimiento econdémico y aumento de la demanda dentro del
area de concesion.

- Crecimiento de la industria local que requiera mayor demanda
de energia.

- Posibles alianzas estratégicas publicas- privadas, lo que
permitird  desarrollar  nuevas  inversiones  orientadas
principalmente al incremento y/o diversificacion de la capacidad
de generacion de energia eléctrica.

- Inestabilidad politica-social que afecte la continuidad de la
direccion de la empresa.

- Situaciones climatoldgicas hostiles.

-Entorno social que pueda generar informacion falsa y
desprestigios.

- Existencia de una empresa del mismo rubro.
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d. Valoracién de los FODA

Para conocer el nivel de impacto de cada factor hacia la organizacion se le otorgd un
puntaje entre 1 y 4, donde:

- 1 =impacto bajo
- 2 = impacto medio
- 3 =impacto alto

- 4 =impacto muy alto

De la valoracién de los FODA (ver anexo 21), resaltamos los que tienen un mayor impacto

y Se mencionan a continuacion:

e Fortalezas con mayor impacto en la organizacion

- La planta de generacién de la COOPSEL-Huarandoza ubicada estratégicamente es
una fuente de energia renovable de buena capacidad de produccion de energia
limpia y con bajos costos de generacion de energia eléctrica.

- Posicionamiento en las 13 localidades donde brinda el servicio eléctrico

e Oportunidades con mayor impacto en la organizacion
- Posibles alianzas estratégicas publicas- privadas, lo que permitira desarrollar
nuevas inversiones orientadas principalmente al incremento y/o diversificacion de

la capacidad de generacion de energia eléctrica.

e Debilidades con mayor impacto en la organizacion
- Falta de una estructura organizacional orientada a la gestion por procesos
- Limitada accion en los procesos de planeamiento, gestion y control de la empresa.

- Inadecuada gestion de mantenimiento de lineas de distribucion.
e Amenazas con mayor impacto en la organizacion

- Situaciones climatoldgicas hostiles.

- Inestabilidad politica-social que afecte la continuidad de la direccion de la empresa.
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e. Matriz FODA

Se elaboré una matriz FODA (ver anexo 20) con la finalidad de definir estrategias que
permitan el cumplimiento y trazabilidad de objetivos de la COOPSEL Huarandoza, de esta

matriz surgieron una tormenta de ideas o estrategias que se muestran a continuacion:

e Mejorar la calidad del servicio.

e Implementar un programa de control de pérdidas.

e Difundir oportunamente la informacion actualizada de la gestion de la empresa a
los socios asi como informar a los clientes respecto de su facturacion.

e Desarrollo de un plan para mejorar el desempefio y la competencia del personal.

e Implementacién de un programa de imagen (marketing) y comunicacién externa.

e Implementar un plan de mantenimiento para lineas de media y baja tension.

e Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad.

e Fortalecer y ejecutar proyectos en funcion a aumentar la potencia de generacion.

e Mejorar los resultados econdmicos de la empresa.

e Promover alianzas estratégicas con los gobiernos regionales y locales para el
mantenimiento de las redes de distribucion.

o Promover la cultura de cumplimiento de metas de la organizacion basadas en su

mision y vision.
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Factores claves del éxito, importancia y brechas

La identificacion y valoracion de los FODA, nos permitié identificar los factores claves para el éxito, que a su vez nos permitio determinar las

brechas o lo que falta por hacer por parte de la organizacién para alcanzar sus objetivos.

FACTORES CLAVES DEL .
, IMPORTANCIA DE LOS FCE FODA DETERMINACCION DE BRECHAS
EXITO (FCE)
FCEOLl: Fortalecimiento de Ila . o
] o ) o ) BO1: Déficit en el seguimiento de la
calidad del servicio | 4.-Realizar un fortalecimiento de la calidad del . ] o
o ) L ] Debilidad calidad del servicio brindado a sus
eléctrico brindado a los | servicio eléctrico de calidad. )
] consumidores.
usuarios.
FCEOQ2: Desarrollo e | 5.- Al realizar la implementacion del Sistema o o
) » y ) B02: Déficit en el cumplimiento del
implementacion de un | de Gestion de la Calidad, nos permitir4 mayor - ] y )
) » L Debilidad Sistema de Gestion de la Calidad
Sistema de Gestidon de la | organizacién y control de procesos de nuestra ]
) (no tiene).
Calidad. empresa.
1.- Realizando el fortalecimiento de los valores
FCEO03: Fortalecer los valores | empresariales desarrollaremos un é&mbito B03: Déficit de la aplicacion de los
empresariales y el | laboral favorable de cada miembro y /o Debilidad valores y competencias dentro del
ambiente laboral. responsable de los diferentes areas de la ambito laboral.
empresa.
FCEO4: Mejoramiento de la imagen | 6.- COOPSEL necesita reforzar su imagen para o L
o ] ) ] ] N B04: Deficit comunicacion con el
institucional de la | sequir manteniendo el liderazgo obtenido y el Debilidad ) . ]
o ] usuario, y responsabilidad social.
empresa. prestigio empresarial.
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FCEOS: Afianzamiento y | 3.- Se debe considerar el aprovechamiento BO5: Déficit en el aprovechamiento del
optimizacién del recurso | hidrico y fijar un limite necesario para generar Oportunidad recurso hidricos y falta de
hidrico. electricidad. afianzamiento de este mismo.

FCEOQ6: Desarrollar alianzas | 2.- Al realizar las alianzas estratégicas con o N )

o ) . B06: Deficit de relacion con autoridades
estratégicas con | autoridades son facilitar el desarrollo N ]
] ) 5 Debilidad regionales 'y locales para
autoridades  locales y | sostenible de la empresa como también la de la
) ) desarrollo de proyectos.
regionales. comunidad.
BO7: Deficit aprovechamiento de
3.- El realizar proyectos de inversion, como el recursos, no se  realizan

FCEQ7: Aprovechar los recursos ] » ) )

4 ol aumento de la potencia de generacion ayudara Amenaza inversiones para aumentar la
ISponibies - o . L
a mantener la sostenibilidad de la organizacion. potencia regeneracion o para

reducir pérdidas.
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e

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de los grupos de
interes

Se identifico los grupos de interés o partes interesadas externas e internas que son

pertinentes para el propdsito y la direccion de la COOPSEL Huarandoza y que se

involucran en el logro de resultados previstos del Sistema de Gestion de la Calidad, se

debera realizar un seguimiento y revision periodica de los cambios del contexto para la

toma de acciones de mejora que fueran necesarias.

A continuacion de muestran los grupos de interés de COOPSEL Huarandoza:

Partes interesadas internas Partes interesadas externas

' Clientes

o '@ Proveedores

Trabajadores ‘ "

Gerencia COOPSEL
HUARANDOZA Instituciones del estado

Comunidades

Posterior a la identificacion de los grupos de interés o partes interesadas, de han
determinado sus necesidades y expectativas y los requisitos legales los mismos, y se
muestran en el siguiente cuadro.
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Grupo de

Parte

; , . Necesidades Expectativas Requerimiento legal
interés interesada
- *Aumentar sus ingresos .
. . *Rentabilidad . g *Los establecidos en los estatutos
Socios Socios . . .., |*Aumento de clientes con mayor
Crecimiento de la organizacion . de la empresa
consumo de energia eléctrica
*Decreto Supremo que
*Incentivos por buen desempefio incrementa la  Remuneracion
. . *Remuneracion oportuna y justa ) P P Minima Vital de los trabajadores
Trabajadores |Trabajadores L *Buen clima laboral . -
*Capacitacion *Linea de carrera sujetos al régimen laboral de la
actividad privada D.S N° 004-2018
TR
“Desarrollar estrategias *Cumplimiento de metas, planes
Gerencia Gerente general *Manejo de recursos proyecptos - P y *Los establecidos en los estatutos
*Establecer lianz o . . la empr
Co;\t/ae:;aoc;e alanzas y *Sostenibilidad financiera de la empresa
i . . S . *Norma Técnica de Calidad de los
Servicio continuo *Minima ocurrencia de interrupciones . A
Clientes Clientes *Atencion oportuna a consultas |*Soluciones definitivas o totales a sus Servicios  Eléctricos  Rurales
(NTCSER) RD  N°016-2008-
y reclamos reclamos EM/DGE
Proveedores de |*Facturacion oportuna *Aumento de la demanda de servicios
Proveedores servicios *Cumplimiento de contratos
Proveedores de |*Facturacion oportuna *
o Aumento de la demanda de productos
productos *Cumplimiento de contratos
*Huarandoza
. - . L *Norma Técni li I
*El Porvenir *Alumbrado publico de calidad |*lluminacién adecuada en sus 0. _a e c,a d? Calidad de los
. - - Servicios ~ Eléctricos  Rurales
Comunidades | *El Cruce *Informacién sobre uso principales calles o
- - . * o (NTCSER) RD  N°016-2008-
La Laguna eficiente de energia Facturacion justa
Azul EM/DGE
*Cumplimiento del marco * - "
. ] Norma Técnica de Calidad de los
L normativo que aplique a la L . - .
Ministerio de organizacion *Comunicacion del cumplimiento del  |Servicios  Eléctricos  Rurales
Energia y Minas *Sgen/icio accesible v precio marco normativo (NTCSER) RD N°016-2008-
. yp EM/DGE
justo
. - *Norma Técnica de Calidad de los
*Comunicacion del cumplimiento del . s
Osinergmin *Cumplimiento del marco legal |marco normativo Servicios  Eléctricos  Rurales
L " (NTCSER) RD  N°016-2008-
*Servicio brindado de calidad EM/DGE
Instituciones *Resolucion de Consejo Directivo
del estado [Ministerio del  |*Cumplimiento del marco legal N -
. p. . 9 *Comunicacion del cumplimiento del  |N° 004-2019-OEFA/CD
Ambiente/OEF |que aplique a las operaciones de MArco normativo Loy N° 28611 Lev General del
A COOSEL Huarandoza y il
Ambiente
Municipalidad » .
et . . *Atencion a la mayor cantidad de
distrital de Desarrollo de las comunidades .
pobladores posibles
Huarango
Municipalidad - .
A p - . *Atencion a la mayor cantidad de
provincial de Desarrollo de las comunidades .
. pobladores posibles
San Ignacio
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4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestiéon de la Calidad

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la COOPSEL Huarandoza involucran
los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, y se aplican todos los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 a excepcion del requisito 8.3 “Disefo y desarrollo de los productos

y servicios”, dado que no existe un proceso de disefio.
4.4 Sistema de Gestidn de la Calidad y sus procesos

Se han identificado los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que estan
involucrados en el sistema de gestion y para facilitar la interpretacion de las interacciones
existentes entre los mismos se ha elaborado el mapa de procesos como se muestra a

continuacion.
Los procesos han sido agrupados de la siguiente manera:

e Procesos estratégicos: Son aquellos procesos que estdn relacionados con la
direccion de la organizacion y la toma de decisiones, se refieren principalmente a la
planificacion y otros que estén ligados a los factores claves y estratégicos y dentro
de ellos se encuentran:

- Consejo directivo
- Gerente general

e Procesos operativos: Son los procesos que estan directamente relacionados con las
actividades con la prestacién del servicio, dentro de los cuales se encuentran:
- Generacion
- Distribucién
- Comercializacién
- Mantenimiento

e Procesos de apoyo: Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos
operativos, dentro de ellos se encuentran:
- Talento humano
- Asesoria legal
- Asesoria contable
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Ademas se realizd por cada proceso una ficha o caracterizaciéon, que describe sus
principales caracteristicas, insumos, entradas, indicadores de desempefio, resultados
esperados, interaccion con otros procesos, entre otros aspectos, lo cual servird como
herramienta para evaluar el sistema de gestion adoptado (ver anexo 06 — SGC-MAN-002).

[ Procesos estratégicos ]

Direccion de la organizacion

Consejo directivo Gerente general
[ Procesos operativos ] '
Generacion Distribucion Comercializacion
Captacion Operacio Operacion de redes de media Facturacion y cobranza
del agua de planta -‘ y baja tension
Gestion de mantenimiento del sistema
Programa de mantenimiento

e -
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5. Liderazgo

5.1 Liderazgoy compromiso

5.1.1 Generalidades

El consejo directivo deberd comprometerse con el desarrollo e implementacién del Sistema

de Gestion de la Calidad el cual abarca todos los procesos y actividades de la organizacion.

El compromiso estipula las siguientes actividades a realizar:

comprendido por cada miembro involucrado.

Establecer politicas y objetivos de calidad, de manera que sea informado y

- Proporcionar los recursos necesarios, tales como documentacion legal para la

operacion de procesos.

- Comunicar la importancia de un Sistema de Gestion de la Calidad eficaz, conforme

al requisito del sistema, basado en procesos, riesgos y mejora continua de las
actividades de la COOPSEL.

- Realizar revisiones periddicas para verificar el cumplimiento con la norma.

- Tomar y conservar evidencia de todas las actividades que se realizan con respecto a

la aplicacién de la norma.

5.1.2 Enfoque al cliente

El consejo directivo de la COOPSEL identifico los grupos de interés y sus necesidades que

sirven como base para establecer las caracteristicas claves de la calidad del suministro

ofrecido, para lo cual se desarroll6 un procedimiento de atencion de quejas y reclamos

(SGC-PRO-02, ver anexo 9) y asi corregir deficiencias que pueden ser una ventaja para la

competencia y asi atraer nuevo clientes.
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5.2 Politica de calidad

\‘ COOPSEL Codigo: SGC-FOR-034
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"®‘.HUARANDOZA POLITICA DE CALIDAD :
) Fecha: 18/06/2019
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COOPSEL Huarandoza, es una empresa de generacion, distribucién y comercializacion de energia
eléctrica que estd comprometida con la mejora integral de sus procesos y la sostenibilidad de los
mismos con la aplicacion del sistema de gestion de calidad, permitiéndonos:

_ Generar, distribuir y comercializar energia eléctrica de manera confiable y eficiente, buscando la
satisfaccion plena de nuestros usuarios.

_ Cumplir con la normativa legal y alcanzar objetivos y metas de la organizacion.

5.3 Roles, responsabilidad y autoridades en la organizacion.

El consejo directivo debe establecer los roles y responsabilidades para el personal de la
COOPSEL, las mismas que se encuentran descritas en el Manual de Organizacion y
Funciones (ver anexo 7). Adicionalmente el consejo directivo ha delegado a un jefe de

calidad, cuyas funciones son:

- Velar por el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 — Sistema de
Gestion de la Calidad.

- Informar sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad a la alta
direccion.

- Mantener la integracion del SGC cuando se sujeta a cambios.

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Existen riesgos que podrian afectar el Sistema de Gestion de la Calidad o afectar
directamente las actividades de la COOPSEL Huarandoza, los cuales deben ser abordados
por la organizacion, para esto y con ayuda del analisis FODA que se hizo anteriormente asi
como la lista de verificacion de la norma 1SO 9001:2015, se ha elaborado una “Matriz de
Identificacion y Evaluacion de Riesgos y Oportunidades” (SGC-FOR-007), esta matriz se

enfoca en los riesgos con mas impacto para la organizacion. La identificacion de riesgos
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ayudara a prevenir o reducir efectos no deseados asi como a planificar y evaluar si las
acciones tomadas son eficientes y de esta manera lograr una mejora continua.

Para esta matriz ha sido necesario valorar el impacto y la probabilidad que tienen los
riesgos sobre la organizacién es por eso que se ha elaborado un cuadro para valorarlos,

como se muestra a continuacion

Impacto Probabilidad Nivel de riesgo (I*P)
1=Leve 1 = Poco probable A (1-4) = Aceptar riesgo con controles
2 = Moderado 2 = Probable .

) B (5-10) = Riesgo no deseado
3 = Considerable 3 = Muy Probable
4 = Grave 4 = Seguro C (11-16) Riesgo inaceptable
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Identificacion de Andlisis Valoracion .,
. - Plan de accion Responsable
riesgos Causa Consecuencia | P N
Estructuras (postes de _ Caida inoportuna de Implementar un programa de
= . (p Falta de mantenimiento | = P — Impleme programa de
madera) de lineas de - estructuras. mantenimiento de lineas primarias.
A de redes. 4 | 2 8 Gerente general
distribucion en mal - . _ Interrupcidn del suministro Implementar un programa para -
Deterioro por el tiempo - , .
estado - eléctrico. reemplazar estructuras mas deterioradas.
_ Probables proyectos de _ Asegurar la captacion minima
Disminucién la irrigacion por parte de las L necesaria del recurso hidrico, para la
= . gacion por p Problemas en la generacion P
capacidad del recurso municipalidades locales, o de energia 3| 2 6 | generacion de energia, con proyeccion al | _ Gerente general
hidrico por los gobiernos ' crecimiento. (Coordinacion con
competentes. autoridades competentes).
oo Probables excesos de
Dafios fisicos al - ; s
- confianza en la ejecucion L .
personal y a terceros, por g Electrocucion, quemaduras, Programas de capacitacion y
> : de sus actividades. = 4 | 3 — I . Gerente general
actividades propias a sus ceguera o muerte. concientizacion de riesgos al personal.  |—
Areas _No usar o no contar con
EPPs adecuados.
Fallas en los equipos . L
= "y quip Deterioro por falta de Error en la facturacién por
de medicidn del consumo | — . - .
. mantenimiento o por el consumo. 3|2 6 Programa de contraste de medidores Gerente general
de energia de los . . - -
USUArios tiempo de uso. _ Malestar en los usuarios.
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Se han establecido objetivos de calidad para contribuir con la mejora continua de los procesos y de la organizacién como tal, una de los

principales objetivos es lograr la satisfaccion del cliente a través de la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, de la misma

manera se han establecido indicadores, los cuales nos van a permitir medir y controlar las mejoras alcanzadas.

-4 COOPSEL C6digo: SGC-FOR-031
-®-HUARAN DOZA Versién: 01
—p :
B OBJETIVOS DE CALIDAD Focha:  18/06/2019

Pégina: 1del

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Politica de . . : ) . o
calidad Estrategia Objetivos Indicador Formula Parametro Seguimiento

COOPSEL Reducir el nimero de | Ndmero de interrupciones

Huarandoza,  es Promover lamejoradela | . - oo o) del mes anterior < nimero NUMEro Mensual

una empresa de continuidad del servicio up lectri de interrupciones al mes

generacion, servicio eléctrico. actual

Comerciatisacion. | Melorar I Mant

de eneraia | C2lidad del antener un Disminuir la cantidad | Ndmero de reclamos del

9la | arvicio yel compromiso con el . . .
eléctrica que esta 10 . . de quejas de los mes anterior < nimero de Numero Mensual
q seguimiento del cliente, en la atencion y )
comprometida ¢ el servicio brindado usuarios reclamos al mes actual
. mismo '

con la mejora

integral de sus Porcentaje de clientes

procesos 'y la Implementar un Sistema | Satisfaccion del satisfechos y muy .

sostenibilidad de de Gestion de la Calidad | cliente satisfechos seglin Porcentaje Anual

los mismos con la aplicacion de encuentras.
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g?;lg?ﬁ;on d(fel Asegurar la B (Ganancia (Pérdida) neta
v s Rentabilidad del ejercicio / total .
Gestion de la sostenibilidad de la . . ; . ; Porcentaje Mensual
Calidad. 1 q oraanizacion patrimonial patrimonio al cierre del
alidad, logrando g ejercicio anterior)*100
asi sus objetivos y
metas Mejorar Ia (1 del mes actual — | del
rentabilidad de o imi mes anterior/I del mes .
| R Optimizar ingresos _CreC|m|ento en anterior)*100 Donde Porcentaje Mensual
a organizacion ingresos _ :
I=total de ingresos de
actividades ordinarias.
Reducir perdidas no Controlar hurtos de Energlla total_generada B .
. . energia vendida / energia Porcentaje Mensual
técnicas energia -
generada)*100
Fortalecer las Cumplimiento con el | (Presupuesto ejecutado /
competencias del programa de Presupuesto Porcentaje Anual
personal capacitacion programado)*100
Fortalecer la
gestion del . )
talento humano Consol_ldar los valores y (Nivel actual de
y el ambiente laboral de la satisfaccion laboral de la
organizacional | ©rgantzacion. Buen clima laboral empresa / nivel requerido Porcentaje Anual
de satisfaccion laboral de la
Promover el trabajo en empresa )*100
equipo
Promover la cultura de . L
Fortalecer la comunicacion dirigida a . (Numero de actividades
imagen de la S0Ci0s Y usuarios Cumplimiento del implementadas / nimero de Porcentaje Anual

organizacion

programa RSE

Implementar un plan de
desarrollo social

actividades
programadas)*100
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Promover la Grado de Puntaje promedio Ranking
transparencia cumplimiento de Corporativo Transparencia Porcentaje Anual
P trasparencia FONAFE

Promover alianzas

estratégicas para el

financiamiento de Cumplimiento del

r -

Icgcfcr%e;(;{gela proyectos programa de | (Presupuesto ejecutado /
geﬁeracién Promover el proyectos de inversion | presypuesto Porcentaje Anual
eléctrica aprovechamiento del programado)*100

recurso hidrico.

Implementar un sistema
de control interno

Control de actividades
programadas
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6.3 Planificaciéon de los cambios

Un Sistema de Gestion de la Calidad se debe controlar y mejorar periddicamente, los
cambios que sean necesarios deberan ser aprobados en este caso por el consejo directivo.
Para planificar los cambios es relevante tener en cuenta las partes interesadas que pueden
verse afectadas por estos, evitando asi generar un impacto negativo, un aspecto importante
a tener en cuenta también es considerar los recursos necesarios antes de realizar cualquier
cambio. Para la planificacion de cambios se ha elaborado el formato que se muestra en el

siguiente cuadro.

FORMATO Cédigo: SGC-FOR-036
Wy coorseL Version: 01
@- A A -
- HUARANDOZA PLANIFICACION DE CAMBIOS EN EL SISTEMA DE GESTION
P Fecha: 18/06/2019
g : DE CALIDAD —
5 Pagina: 1del
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cambio propuesto: Propdsito: Recursos necesarios: Responsables:
Actividades planificadas Fecha de inicio: Fecha de fin:
7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La COOPSEL, es consciente de las limitaciones de la capacidad y recursos internos, por la
cual es necesario contar con proveedores externos para asegurar la operacion de sus

procesos Yy su funcionamiento.
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7.1.2 Personas

La COOPSEL requiere que su personal tenga las habilidades necesarias para desarrollarse
en las diferentes funciones o actividades del Sistema de Gestidn de la Calidad por la cual

debe tener:

- Necesidades de competencia del personal: Todo postulante o trabajador debe

cumplir con el perfil profesional establecido segun el manual de organizacion y
funciones.

- Capacitacion: La organizacion debe contar con un programa de capacitacion
especifica en cada area y que se registre adecuadamente.

- Reqistros: Se van a registrar los expedientes de todo el personal de la COOPSEL

donde se muestra la experiencia, educacion y formacion.

7.1.3 Infraestructura

La COOPSEL Huarandoza cuenta con una infraestructura adecuada a nivel operativo como
también administrativo para el desarrollo de la prestacion del servicio de energia eléctrica
para asi garantizar el correcto desempefio del personal, ademas muestra preocupacién e

interés por mejorar los ambientes orientados a:

- Oficina de administracion.

- Planta de generacion.

- Almacenes adecuados.

- Computadora, redes y software requeridos para la gestion de la informacion.

7.1.4 Ambiente para la operacion de procesos

COOPSEL Huarandoza, brinda a sus trabajadores un &mbito laboral favorable para el
desarrollo de sus actividades como también elementos de proteccién (EPPS), velando asi

por la seguridad de cada trabajador.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

Los equipos necesarios para la conformidad del servicio y procesos en relacion a los
requisitos especificos se encuentran inscritas en el procedimiento de verificacion y control
de calibracion (ver anexo 11). Aquellos equipos criticos considerados por la COOPSEL o
aquellos donde la trazabilidad de sus mediciones es un requisito legal para satisfacer las
expectativas del cliente, son verificados y calibrados, para la cual se disefié formatos
adecuados, especificados en el procedimiento antes mencionado.

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

Se ha determinado un conjunto de conocimientos necesarios para la operacién eficaz de
sus procesos Yy asi lograr la conformidad de su servicio, ademas para que la organizacion
adquiera nuevos conocimientos se ha elaborado un procedimiento de capacitacion e

induccion al personal (ver anexo 13).

7.2 Gestion del personal

Para saber que la COOPSEL cuenta con el personal competente, se debe realizar las
siguientes actividades:

- Determinar la formacion académica, experiencia y habilidades necesarias para
cubrir el puesto de trabajo, para ello se ha elaborado un manual de funciones (ver
anexo 7).

- Seleccién del personal apropiado, paralo cual se elabor6 un procedimiento de
reclutamiento, evaluacion y seleccién del personal (ver anexo 14).

- En la circunstancia que exista una brecha entre el personal de la organizacion y el
perfil del puesto que ocupa, este debe realizarse una capacitacion de acuerdo al

procedimiento de capacitacion e induccion del personal.

Adicionalmente la organizacion debe asegurase de que el personal sea consciente que las
actividades que realizan en todos los niveles, contribuyen para el logro de objetivos del
Sistema de Gestion de la Calidad y para los interés de la organizacion, para ello es

importante que conozcan la politica de calidad y los objetivos que se han determinado, la
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alta direccion debe realizar reuniones y talleres para informar y concientizar a todo el

personal.

7.3 Comunicacioén

Para cumplir con este requisito se estructur6 la secuencia del flujo de informacién, para la

comunicacion externa e interna.
a. Comunicacion interna
La comunicacion interna se desarrolla mediante los siguientes canales:

- Verbal
- Pizarras informativas
- Memorando

- Mensaje de texto

( )
ALTA DIRECCION
L J
( L )
ADMINISTRACION
( )
PERSONAL LABORAL

b. Comunicacion externa

Las comunicaciones externas dirigidas a la COOPSEL son emitidos por el personal
administrativo autorizado, para responder a cualquier cuestion de entes externos como:

Organizaciones estatales, instituciones educativas y la comunidad en general.
Los canales de comunicacion utilizados son:

- Correo electrénico
- Por escrito

- Llamadas telefénicas
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RECEPCION DE LA SOLICITUD
DE LA INFORMACION

ARCHIVAR EVALUACION DE LA
SOLCITADO NECESIDAD DE
RESPUESTA

REGISTRO
DE
SOLICITUDES

BRINDAR LA INFORMACION
SOLICITADA

7.4 Informacion documentada.

La informacion que es requerida por la norma ISO 9001 y la que ha establecido la
organizacion para su Sistema de Gestidn de la Calidad se controlara y documentara en una
lista maestra elaborada segun el procedimiento de control y registro de documentos (ver
anexo 12), en este procedimiento se define ademéas de la creacion de documentos, la

correcta codificacion, actualizacion y difusion de esta informacion.

8. Operacion

8.1 Planificacién y control operacional

Se deberé planificar y controlar los procesos identificados, para cumplir con los requisitos
y necesidades de sus clientes y los deméas grupos de interés, cumpliendo ademas con lo
establecido por la norma en estudio y garantizando el correcto desempefio de sus
actividades involucradas en el servicio brindado, se debera considerar también los
requisitos legales que aplican a la organizacion y a sus actividades, esto se podra lograr

mediante:
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- La determinacién de los recursos, equipos de produccion (generacion para nuestro
caso), asi como la medicidn, seguimiento y control de los procesos, establecidos en
la ficha o caracterizacion de procesos (ver anexo 06).

- Disponibilidad de informacion acerca de los procesos involucrados en el servicio
brindado para confianza y conformidad de la correcta ejecucion de la planificacion.

- Procedimientos y/o instructivos de trabajo.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente

La COOPSEL Huarandoza ha establecido como medios de comunicacion la atencion
telefonica para atender reclamos y consultas, ademéas de comunicados por altavoces a las
comunidades en caso de interrupcion de su servicio por mantenimientos, esto con la
finalidad de mantener una relacion oportuna con los clientes e intercambiar informacion
necesaria para identificar necesidades y expectativas de los mismos y de esta manera
mejorar la calidad del servicio.

Para la atencion de reclamos se ha elaborado un procedimiento (ver anexo 9), donde se
atiende y se registra su queja o inconveniente para realizar acciones correctivas y prevenir

posibles reincidencias.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Los requisitos determinados por la COOPSEL Huarandoza ademas de estar determinados
por las necesidades y expectativas de los clientes, también se tienen en cuenta las normas
legales que se aplican a estos y se puede evidenciar en la matriz de partes interesadas
(SGC-FOR-003).

8.2.3 Revision y cambio en los requisitos para los productos y servicios

La organizacion debera hacer una revision a los requisitos y evaluara su capacidad para
cumplir con estos, asegurandose ademas de cumplir con los requisitos que no han sido

establecidos por el cliente, pero que fuesen necesarios.
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Ademas cuando se efectlien cambios, la informacion documentada debera ser actualizada y

comunicada a las partes interesadas.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Este requisito ha sido excluido, como se especifica el apartado 4.3 del presente manual

debido a que la COOPSEL no realiza actividades de disefio.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

COOPSEL Huarandoza es una entidad privada, y para garantizar que los productos y/o
servicios suministrados externamente cumplan con los requisitos minimos especificados al
momento de su requerimiento y que ademds serd relevante para los intereses de la
organizacion, se ha elaborado el procedimiento de evaluacion y revaluacion de

proveedores externos (ver anexo 15)

8.4.1 Tipoy alcance de control

Para asegurarse de evitar efectos no deseados en el suministro de productos o servicios se
ha determinado un formato para el control e inspeccion de los mismos, permitiéndose
verificar, el cumplimiento de las especificaciones y requisitos al momento de la recepcion,

el formato se muestra a continuacion.
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Acciones a tomar
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8.5 Produccidén y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y provision del servicio
COOPSEL Huarandoza debera controlar la generacion de energia eléctrica a traves de:

- Mantener informacion documentada sobre las caracteristicas de producto, y las
actividades necesarias para cumplirlas.

- Infraestructura adecuada para la operacion de sus procesos.

- Personal competente y comprometido con la organizacion.

- Recursos de seguimiento y medicion

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

Se verifican constantemente los parametros de la generacion durante la operacion de la
planta de generacion, y para ello son pertinentes los procedimientos y formatos
desarrollados en este estudio.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o0 a los proveedores externos

La organizacion no manipula las propiedades los clientes o los proveedores y si fuera el

caso deberd estar estipulado en los contratos u acuerdos firmados por ambas partes.

8.5.4. Preservacion del producto

La energia generada por la COOPSEL Huarandoza es inmediatamente distribuida a sus
usuarios, y para asegurar la continuidad de su servicio verifica sus lineas de distribucion y
realiza trabajos como limpieza en la faja de servidumbre o limpieza del canal que conduce

el agua hasta la camara de carga para lo cual se han elaborado procedimientos y formatos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Las actividades posteriores a la prestacion del servicio estan determinadas por los intereses
de la organizacion (facturacion y cobranza) y las necesidades de los usuarios

(mantenimiento, atencion a reclamos, etc.)
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8.6 Liberacion del servicio

Al ser un servicio que se produce y se consume inmediatamente, se lleva un control por

horas de la liberacion de la potencia y de los demés parametros de la energia producida por

la planta de generacion, para lo cual la organizacion documenta esta informacion como

evidencia y monitorea los responsables de la operacion de planta, el formato que ha

establecido se muestra en la siguiente tabla:

P4 COOPSEL

FORMATO

w)m
) < HUARANDOZA

PARTE DIARIO DE OPERACION

Codigo: SGC-FOR-035
Version: 01

Fecha: 18/06/2019
Pagina: 1del

Pardmetros técnicos de operacion

Hora Amperaje

(A)

Voltaje
V)

Potencia

(P)

Frecuencia

M

Factor de potencia
(cos )

Potencia consumida
(Kwh)

Responsable (nombre y firma):

8.7 Control de salidas no conformes

El monitoreo de la generacion de energia es constante por los operadores de planta, ademas

se cuenta con diversos sistemas de proteccién, por lo que ante una inminente cambio en los

criterios de aceptacion de la energia, el servicio es interrumpido inmediatamente, por ende

no hay posibilidad de hacer entrega de un producto no conforme.

Adicionalmente para tratar las interrupciones del servicio eléctrico se ha elaborado un

procedimiento para acciones preventivas y/o correctivas.
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9. Evaluacion de desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

El seguimiento, medicion y evaluacion es necesario y se realizara a través de las siguientes

actividades, teniendo en cuenta lo desarrollado en el presente manual:

- Medicion de los objetivos de calidad, determinar el parametro establecido en la
matriz de objetivos y realizar el seguimiento mensual, anual o segun sea el caso.

- Seguimiento a la eficacia a las acciones tomadas para disminuir el impacto y
probabilidad de los riesgos identificados en la matriz de riesgos y oportunidades.

- Seguimiento a los proveedores, analizando y evaluando su desempefio y los efectos
positivos 0 negativos que impactan sobre la organizacion.

- Medicion de la satisfaccion de los clientes, a través de encuestas.

- Seguimiento a los procesos mapeados Yy Su correcta interaccion, evaluando y
analizando su desempefio.

- Seguimiento al desempefio de Sistema de Gestion de la Calidad segun resultados

alcanzados y establecer mejoras por la alta direccion.

9.1.1 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es fundamental para la COOPSEL Huarandoza y es parte de la
finalidad de la implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad, y para el seguimiento
de esta percepcion del cliente se ha elaborado un procedimiento para atender sus quejas y

reclamos asi como una encuesta para medir la satisfaccion del cliente.

9.2 Auditoria interna

Para asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 y ademas con la normativa aplicable a la organizacion asi como su
planificacion e implementacion se mantienen eficazmente se ha elaborado un
procedimiento de auditoria (ver anexo 16) interna para COOPSEL Huarandoza el cual

debe especificar:

- Un programa anual de auditorias
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- Plan de auditoria interna
- Auditores con un perfil adecuado

- Registros de informes de auditorias

Las auditorias deben estar enfocadas hacia el cumplimiento de los objetivos de calidad y la
importancia de los procesos, deben ser imparciales y ningun auditor puede auditar su
propia area, ademas deben ser la causa para la toma de decisiones y acciones necesarias

para mejorar y/o eliminar las no conformidades.

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

El consejo directivo debe revisar el Sistema de Gestion de la Calidad para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacidn continua con la direccién estratégica, para
ello se ha elaborado un procedimiento de “Revision por la direccion del Sistema de
Gestion de la Calidad” (ver anexo 17) y se debe mantener informacion documentada a

través de actas de reunion o informes de revision de la direccion.

9.3.2 Entradas para la revision por la alta direccion
e El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas (si las hubiese)
e Cambios de las cuestiones externas e internas pertinentes al SGC.
¢ Nivel de satisfaccion del cliente.
e Grado de cumplimiento de objetivos.
e Resultados del seguimiento y medicion.
¢ Resultados de auditorias.
e Adecuacion de recursos

e Oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision
e Oportunidades de mejora.
e Necesidades de cambio en el SGC.

e Necesidades de los recursos.
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10. Mejora

10.1 No conformidad y accion correctiva

Se disefid un procedimiento de acciones correctivas y de mejora (ver anexo 18) donde se
establece las fuentes de identificacion de no conformidades y asi identificar la raiz de la

causa de la no conformidad y tomar una accion para evitar su recurrencia.

10.2 Mejora continua

COOPSEL, debera mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
Sistema de Gestidn de la Calidad, considerando el uso de la politica del SGC, objetivos de
calidad, indicadores, gestion de riesgos, resultados de auditoria, analisis de datos, acciones
correctivas y preventivas; revision por la direccién con el fin de determinar si hay

necesidades de mejora y oportunidades.

Flujo de mejora continua

Politica del
SGC
Objetivos
de la
Calidad
Acciones
Correctivas 'y Indicadores
Preventivas
Auditoria Gestion de
SGC Riesgos
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1. Objetivos

El objetivo del presente manual es describir mas a fondo los procesos identificados y

establecidos para la COOPSEL Huarandoza, y son fundamentales para el logro de

objetivos.

2.

Alcance

Todos los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la COOPSEL Huarandoza.

3.

Definiciones

Se toman las definiciones con relacion a procesos de la norma 1ISO 9000:20015

5.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto. Este resultado se denomina salida,
producto y servicio.

Mapa de procesos: Representacion grafica de los procesos y se interrelacion entre
ellos.

Indicador: expresion cuantitativa del desempefio de un proceso.

Actividad: el menor objeto de trabajo identificado en un proyecto.

Proveedor: organizacion que proporciona un producto o servicio.

Clientes: persona u organizacién que recibe un producto o un servicio.

Base legal
La base legal para este manual de gestion de procesos es la norma ISO 9001:2015.
Norma Técnica de Calidad del Suministro Eléctrico (NTCSE)

Cadigo Nacional de Electricidad

Documentos de referencia

Para la gestion de procesos tenemos de referencia la politica de calidad y el manual de
calidad de la COOPSEL Huarandoza.
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6. Responsables

La responsabilidad para la gestion por procesos y en conjunto el Sistema de Gestion de la

Calidad estara a cargo de:

e Consejo directivo: Supervisar la implementacion del presente manual.
e Gerente general: Implementar el presente manual.

e Personal: cumplir con lo estipulado en el presente manual.

7. Codificacion de los procesos

Los requisitos de la norma establecen que la informacién documentada debe estar

correctamente codificada, por ende se ha codificado a los procesos de la siguiente manera:
Codigo: XX.YY
XX:  PE si es proceso estratégico
PO si es proceso operativo
PA si es proceso de apoyo
YY: Numero correlativo del proceso

e Listado y codificacion de procesos

Procesos estratégicos Cddigo ‘
Direccion de la organizacion PE.O1
Procesos operativos Cddigo ‘
Generacion PO.01
Distribucion PO.02
Comercializacion PO.03
Mantenimiento PO.04
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Procesos de apoyo Cadigo ‘

Talento Humano PA.01

Asesoria legal PA.02

Asesoria contable PA.03

8. Mapa de procesos

[ Procesos estratégicos ]

Direccion de la organizacion

Consejo directivo Gerente general
-
Generacion Distribucion Comercializacion

Captacion Operacion Operacion de redes de media Facturacion y cobranza
del agua de planta -‘ y baja tension

i)

Gestion de mantenimiento del sistema

Programa de mantenimiento

=Ty 2
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9. Descripcion de los procesos
9.1 Procesos estratégicos
a. PE.O1: Direccion de la organizacion
\.' COOPEEL FORMATO Cédigf:: PEO1
w88 HUARANDOZA ) ) Version: 01
b : o FICHA DEL PROCESO DE DIRECCION DE LA ORGANIZACION Fecha:  18/06/2019
Pagina: 1del

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre del proceso:

Direccidn de la organizacion

Responsables:

Consejo directivo / Gerente general

Realizar la planificacion y seguimiento de los objetivos, permitiéndose alcanzar las metas y ser congruentes con

Objetivo: L L, L
la visién y mision de la organizacion.
Al ) Aplica a la alta direccion desde la concepcion de la vision y mision hasta la ejecucion del sistema de gestion de
eance: la calidad.
Proveedores Entradas Sub procesos/actividades Salidas Clientes
_Instituciones  [_Normatividad legal _Elaborar el plan estratégico _Vision, mision y valores .
_Socios de la
del estado.
. L - COOPSEL

_Planificar todos los procesos y actividades de|_Plan estratégico de la Huarandoza

_Entorno _Analisis del entorno la COOPSEL Huarandoza COOPSEL Huarandoza.

Recursos y equipos:
_Laptop, teléfono, impresora
_Software administrativo

_Todo el equipo de trabajo de
Huarandoza

Ambiente de trabajo:

_Oficinas de la COOPSEL

Competencias:

_Experiencia y conocimientos amplios en
planeamiento estratégico y administracion de

empresas

_Responsabilidad y ética profesional

COOPSEL

Matriz de objetivos

Documentos aplicables:

_Norma 1SO 9001:2015

_Manual de calidad

_Manual de organizacidn y funciones

Indicadores:

_ % de cumplimiento de objetivos (ver matriz de

objetivos)
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9.2 Procesos operativos
a. PO.01: Generacion hidroeléctrica
\" COOPEEL FORMATO C()di(__;f): PO.01
S HUARANDOZA ] ] Version: 01
p . FICHA DEL PROCESO DE GENERACION HIDROELECTRICA Fecha:  18/06/2019
Pagina: 1del

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre del proceso:

Generacion hidroeléctrica

Responsables:

Responsable de generacion

Objetivo: Operar y verificar el correcto funcionamiento de la casa de maquinas.

Alcance: Desde la captacion del agua hasta la operacion de los equipos de generacion de energia eléctrica.

Proveedores Entradas Sub procesos/actividades Salidas Clientes
_Captacion y conduccion del agua

Autoridad _Caudal de agua _Operacion de compuertas

Nacional del Agua _Limpieza de canal _Energia eléctrica _Usuarios

(ANA)

_Salto hidraulico

_Operacién de casa de maquinas
_Mantenimiento

Recursos y equipos:

_Generador

_Turbina

_Tablero

_Todos los equipos necesarios para la
generacion

_Instrumentos de medicion, proteccion y
control

_Personal técnico de operacion

Ambiente de trabajo:

_Casa de maquinas

Competencias:

_Experiencia y conocimientos amplios en
operacion de equipos de generacion de energia
eléctrica.

_Responsabilidad

Documentos aplicables:

_Cddigo Nacional de Electricidad

_Norma Técnica de Calidad del Suministro
Eléctrico

_Directivas internas

Indicadores:

_ Reduccion del nimero de interrupciones
_Energia generada = energia comercializada
_ % de satisfaccion al cliente
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b. PO.02: Distribucién de energia eléctrica
~.'. COOPSEL FORMATO Cédigf):. PO.02
Z}N HUARANDOZA FICHA DEL PROCESO DE DISTRIBUCION DE ENERGIA \F/:r;'f’”' 33/06/2019
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Pagina: 1del

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre del proceso:

Distribucion de energia eléctrica

Responsables:

Responsable de redes de media y baja tension

Objetivo: Operar y verificar el correcto funcionamiento de las lineas de distribucion.
Alcance: Desde el transformador de potencia ubicado en el exterior de la casa de maquinas hasta el usuario final
Proveedores Entradas Sub procesos/actividades Salidas Clientes
_Verificacion y supervision de lineas de
Generacion de distribucion
_Energia eléctrica _Limpieza de faja de servidumbre _Energia eléctrica _Usuarios

energia eléctrica

_Mantenimiento de lineas
_Nuevos usuarios

Recursos y equipos:

_Transformador de potencia
_Estructuras de media tension
_Lineas de distribucion

_Sub estaciones eléctricas
_Personal técnico

Ambiente de trabajo:

_Campo / oficinas de la COOPSEL

Competencias:

_Experiencia y conocimientos amplios en
redes de media y baja tension. (técnico
electricista)

Documentos aplicables:

_Cadigo Nacional de Electricidad

_Norma Técnica de Calidad del Suministro
Eléctrico

_Directivas internas

Indicadores:

_ Reduccién del nimero de interrupciones
_Energia generada = energia comercializada
_ % de satisfaccion al cliente
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c. PO.03: Comercializacion de energia eléctrica
"'. COOPSEL FORMATO Cédic‘_’?:_ P0O.03
"Z}§ HUARANDOZA | £ICHA DEL PROCESO DE COMERCIALIZACION DE ENERGIA \F’:r;'f’”' ;’;/06/2019
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre del proceso:

Comercializacion de energia eléctrica

Responsables:

Gerente general

Objetivo: Comercializar la energia eléctrica a todos nuestros usuarios, optimizando la rentabilidad de la organizacion
Alcance: Comprende desde la medicion de consumo a los usuarios hasta la facturacion de los mismos
Proveedores Entradas Sub procesos/actividades Salidas Clientes
Medicion de consumo . .
Lo - . L _Registros de medicion
Distribucion de T Procesamiento de lecturas y emision de - L .
_Energia eléctrica - _Produccion econdmica |_Usuarios

energia eléctrica

recibos
_Cobranza

(mensual)

Recursos y equipos:

_Laptop, teléfono, impresora

_Software administrativo

Ambiente de trabajo:

_Oficinas de la COOPSEL

Competencias:

_Experiencia y conocimientos amplios en
contabilidad y administracién de empresas

_Responsabilidad

Documentos aplicables:

_Norma Técnica de Calidad del Suministro
Eléctrico Rural

_Procedimientos de Osinergmin

Indicadores:

_ % de satisfaccion al cliente
% minimo de quejas y reclamos
_ Incremento de la rentabilidad
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d. PO.04: Proceso de mantenimiento
\" COOPSEL FORMATO Codigo: PO.04
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre del proceso:

Mantenimiento

Responsables:

Personal externo contratado

Objetivo: Establecer los principales lineamientos para una adecuada de gestion de mantenimiento

Alcance: Es aplicable a la casa de maquinas y a las lineas de distribucion

Proveedores Entradas Sub procesos/actividades Salidas Clientes
_Programa de

mantenimiento _Orden de trabajo de _Procedimiento de mantenimiento _Informe técnico de _COOPSEL
preventivo/correcti|mantenimiento _Acciones preventivas y/o correctivas mantenimiento Huarandoza
\s)

Recursos y equipos:

_Herramientas necesarias

_Repuestos y materiales

_Personal capacitado

Ambiente de trabajo:
_Casa de maquinas
_Lineas de distribucién (campo)

Competencias:

_Personal calificado y con experiencia en

mantenimiento

Documentos aplicables:
_Orden de trabajo

_Manual de calidad
_Procedimiento de mantenimiento

Indicadores:
_Reduccién de fallas
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9.3 Procesos de apoyo
a. PA.O01: Gestion de talento humano
\I'. COOPSEL FORMATO Cédi.gf):' PAO1
"®‘ HUARANDOZA ] Versién: 01
Y ; FICHA DEL PROCESO DE GESTION DE TALENTO HUMANO Fecha: 18/06/2019
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre del proceso:

Gestion de talento humano

Responsables:

Consejo directivo / Gerente general

Objetivo: Contar con personal calificado que contribuya al logro de metas de la organizacién
Al Aplicable a todo el personal de la organizacién, ademas de la seleccién también involucra la desvinculacion
cance: o
0 el cambio interno de cargo
Proveedores Entradas Sub procesos/actividades Salidas Clientes
_Programa de _Evaluacion del personal postulante
capacitaciones - _Seleccion del personal mas idoneo _Personal competente _COOPSEL
. _Solicitud de nuevo personal - o
_Requerimiento _Induccion al nuevo Personal _Informes de capacitacién |Huarandoza
de personal _Capacitaciones al personal

Recursos y equipos:
_Equipos de computo

_Pizarras y material didactico

Ambiente de trabajo:

_Casa de maquinas, lineas de distribucion
(campo), oficinas de la organizacion (segin
perfil de cargo)

Competencias:

_Experiencia en procesos de selecciony

evaluacién de personal

Documentos aplicables:

_MOF

_Manual de calidad

_Certificados de antecedentes judiciales y
policiales

_Curriculum Vitae

Indicadores:
_9% satisfaccion laboral

_% de cumplimiento del programa de

capacitacion
_Evaluacion de desempefio
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b. PA.02: Proceso de asesoria contable
"' COOPSEL FORMATO Codigo:  PA.02
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre del proceso:

Asesoria contable

Responsables:

Personal externo contratado / Gerente general

Proveer informacién referente a los ingresos y gastos que tiene la organizacion, para el aumento de

Objetivo: - o
s rentabilidad de la organizacion
Alcance: Todas los procesos relacionados con la inversion de recursos econémicos de la organizacion
Proveedores Entradas Sub procesos/actividades Salidas Clientes
Planilla del personal ] . ] .
- e L Realizar pago de impuestos de acuerdo a ley |_Estados financieros
_Registros de produccién |~ L L - . s
., .. | _Elaboraciény presentacion de la _Reportes de ingresos y |_Consejo directivo
_Proceso de (venta de energia eléctrica)

Comercializacién |_Registros de otros
ingresos

_Registros de gastos

informacion contable
_Anaélisis de los estados financieros
_Establecer la rentabilidad obtenida

gastos
_Otros reportes para
entidades reguladoras

_Socios

Recursos y equipos:

_No aplica

Ambiente de trabajo:
_No aplica

Competencias:
_Profesional con experiencia en contabilidad

Documentos aplicables:
_Recibos de consumo de energia
_Cuentas por pagar

_Relacion de pago de impuestos

Indicadores:

_% de rentabilidad
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c. PA.03: Proceso de asesoria legal
Wy coopseL FORMATO Ct’)di(_.;f): PA.03
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre del proceso:

Asesoria legal

Responsables:

Personal externo contratado

Objetivo: Proveer informacién del cumplimiento legal de la organizacion
Alcance: Aplicable a todas las actividades de la organizacion
Proveedores Entradas Sub procesos/actividades Salidas Clientes

_Medios oficiales
de comunicacion
(diario el peruano)

_Requisitos legales (leyes,
normas, directivas, etc.)

_Procesos judiciales
_Asesoria para contratos
_Liquidaciones

_Registros de requisitos

_Seguimiento de procesos

legales -

judiciales y administrativos |~

Consejo directiva

Gerente general

Recursos y equipos:

_No aplica

Ambiente de trabajo:
_No aplica

Competencias:

_Profesional en leyes (abogado)

_Reglamentos internos

Documentos aplicables:

Indicadores:
_No aplica
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1. Objetivo

El presente manual tiene como objetivo establecer la estructura organica y funcional de la
COOPSEL, buscando asegurar con claridad la determinacion de responsabilidades, lineas
de autoridad, jerarquias y responsabilidad de cada &rea, para el eficiente y eficaz

funcionamiento de la organizacion.
2. Alcance

Se aplica a todos el personal que labora en la COOPSEL como del personal propuesto a

base del Sistema de Gestién de la Calidad.
3. Definiciones

No aplica.

4. Desarrollo

4.1 Generalidades

El consejo directivo conjuntamente con el gerente general, responden a la necesidad de
poder estructurar el desarrollo organizacional, en presente en el Manual de organizacién y
funciones que se encuentra enfocado al mejoramiento de la eficiencia de las actividades de

la organizacion.

Ademas este manual es una herramienta de consulta que permite establecer con mayor
transparencia las funciones desempefiadas por cada uno de los trabajadores vinculados

estrechamente con la organizacion.

Cabe mencionar que la informacién que contiene este manual, se ha realizado en funcion a
las necesidades de todo el personal y consecuente a la estructura organizacional y los

puestos de trabajo.
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4.2 Estructura organica

[ Consejo Directivo ]

~

[ Consejo de vigilancia

J

(T
' Asesorfa juridica |
! y contable :

'

[ Gerente general ]

[ Secretaria ]4_

\4

\4 JV

Responsable de Responsable de redes de
generacion (planta) media y baja tension

\ 4

120

Responsable de
compuertas




Wlp coorpseL Codigo:  SGC-MAN-003
=Y 3 A
'4@3\ HUARANDOZA MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES | Jeriom o

Fecha: 18/06/2019
Pagina: _de13

4.2.1 Consejo directivo

CARGO Consejo Directivo
Area Consejo Directivo
Dependencia Todas las areas

PERFIL DEL CARGO

Presidente: Bachiller/ Titulado en Ing. Industrial o Ing. Mecénica Eléctrica,
Formacion Administracion de la Empresa.
académica Vicepresidente, Secretaria y Vocal: Ser socio y tener conocimientos en

brindar servicios de energia eléctrica.

Conocimientos

Conocimientos sobre linea de negocio.

Administracion de empresa

requeridos Conocimientos de computacion

Conocimiento de software

Comunicacién

Liderazgo
Habilidades

Manejo de informacién

Toma de decisiones

Planteamiento de estrategias

o Minimo 02 afios de experiencia en manejo de empresas del mismo sector y en
EXxperiencia .
albores afines al cargo.

FUNCIONES DEL CARGO

o >~ w NP

Aprobar las estrategias generales de la organizacion.

Establecer y controlar los presupuestos de la organizacion y sus proyecciones financieras.
Tomar decisiones sobre las inversiones en la organizacion.

Elegir o remover al Gerente general.

Realizar asambleas ordinarias / extraordinarias con los socios para dar a conocer los avances
de la organizacion.

Realizar comunicaciones externas para expandir el servicio eléctrico y apoyar al desarrollo de
la comunidad.

Cumplir y hacer cumplir la ley, el estatuto, las decisiones de la asamblea general. Los

reglamentos internos y propios acuerdos.

121




Wlp coorpseL
RS2
7)Y HUARANDOZA

Cadigo: SGC-MAN-003

< Version: 01
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES | £t o 0o
Pagina: _de13

4.2.2 Asesoria legal

CARGO

Asesoria Legal

Area

Asesoria Juridica y Contable

Dependencia

Gerente General

PERFIL DEL CARGO

Formacién Titulo profesional de abogado (de referencia con especializacion en derecho

académica empresarial).

Normatividad del sector eléctrico

Conocimientos Sistema nacional de control

requeridos

Legislacion laboral

Manejo de software aplicativos, conocimientos en Inglés nivel basico.

Comunicacion escrita

Capacidad de organizacion.
Habilidades

Orientacion al cliente y sociabilidad

Anélisis y razonamiento ldgico

- Negociacion

o Siete afios de experiencia profesional, de los cuales 5 deben ser en el area
Experiencia L
legal de empresas del sector eléctrico.

FUNCIONES DEL CARGO

. Asesorar a las areas operativas de la empresa en aspectos legales, relacionados en temas
laborales, OSINERGMIN, contrataciones del estado y clandestinaje, informando sobre la
vigencia y alcance de los dispositivos legales aplicables a la organizacion.

. Gestionar y desarrollar acciones para prevenir y solucionar problemas judiciales, aplicando
las normas y procedimientos legales vigentes.

. Programar el seguimiento de los procesos judiciales derivados de la cobranzas judiciales y
organismos reguladores

. Participar en la emision de dictamenes y opinion sobre dispositivos legales involucrados en
consultas y reclamos formulados, relacionado con el suministro de energia eléctrica.

. Asegurar el desempefio eficaz y obtencion de resultados del proceso de asesoria legal,
disponiendo la actualizacion de la documentacion, la atencion de auditorias, la ejecucion
oportuna de acciones de mejora, la implementacién de controles para mitigar los riesgos
presentes.

. Cumplir y fomentar el cumplimiento de las normas establecidas por COOPSEL, asi como de

las disposiciones del Sistema de Gestion de la Calidad., el sistema de control interno.
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4.2.3 Contador

CARGO Contador General
Area Asesoria juridica y contable
Dependencia Gerente General

PERFIL DEL CARGO

y Titulo profesional de contador publico con colegiatura habilitada y
Formacion L . - o »
o certificacion vigente, estudios en temas de contabilidad, auditoria, gestion de
académica ]
empresas u otros fines al cargo.

o - Normas internacionales de informacion financiera (NIIF y NIC)
Conocimientos

] Legislacion tributaria y laboral
requeridos o o
Normatividad del sector eléctrico.

Comunicacion escrita y oral

Motivador

Habilidades Planificacion

Cooperacion y trabajo en equipo

- Analisis matematico

o Siete afios de experiencia profesional, de los cuales 4 afios deben ser en cargos
Experiencia . . )
de responsabilidad afines al area.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Planificar, dirigir, controlar el proceso contable, suministrando informacion confiable asi como
oportuna para la toma de decisiones y cumplimiento de obligaciones.

2. Elaborar y presentar oportunamente los estados financieros, de acuerdo a las NIIF, NIC y
normatividad pertinente.

3. Proponer politicas y procedimientos contables financieros para mejorar la gestion contable y
financiera.

4. Realizar el ingreso al sistema contable de todos los gastos efectuados en el mes.

5. Desarrollar indicadores de gestion para controlar el desarrollo de la actividad administrativa y
evaluar periddicamente.

6. Elaborar y presentar informes y cuadros de costos por responsabilidad presupuestal, resimenes
de ingresos, gastos, compra y venta de energia, en forma mensual, con el fin de mostrar la
incidencia de gastos de la organizacion para la toma de decisiones.

7. Cumplir y fomentar el cumplimiento de las normas establecidas por COOPSEL, asi como de las

disposiciones del Sistema de Gestion de la Calidad., el sistema de control interno.
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4.2.4 Gerente general
CARGO Gerente General
Area Gerencia
Dependencia Directorio
PERFIL DEL CARGO
Formacién Titulado profesional en Ingenierias relacionadas al sector industrial,

académica especialmente al sector eléctrico.

- Normatividad del sector eléctrico.
Conocimientos | - Ley de contrataciones del estado.
requeridos - Ley general de sociedades

- Sistema nacional de control

- Comunicacion oral y escrita

- Cooperacion /trabajo en equipo
Habilidades - Motivador

- Negociacion

- Planificacion

o Ocho afios de experiencia profesional, de los cuales 4 deben ser en cargos
Experiencia .
gerenciales de empresas del sector.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Planear, organizar, coordinar y controlar las actividades de la organizacion de acuerdo a los
programas, politicas y objetivos para alcanzar la vision de la empresa.

2. Informar al consejo directivo sobre los asuntos de competencia de la gerencia general y
actividades técnicas operativas, comerciales, administrativas, en otros de COOPSEL.

3. Establecer y dirigir la politica de gestion que permita una eficaz direccion de la organizacion,
para el logro de sus fines y objetivos.

4. Aprobar programas generales de entrenamiento, capacitacion y desarrollo del personal.

5. Velar por el establecimiento y actualizacion de herramientas de gestion tales como manuales,
etc.

6. Asegurar que se cumplan los objetivos estratégicos y operativos a través de la revision
periddica de los indicadores.

7. Mantener la buena imagen de la organizacion y las relaciones necesarias y efectivas con los
organismos publicos y privados.

8. Supervisar y hacer cumplir las disposiciones de la implementacion y mejora del sistema de

control interno, buen gobierno corporativo y el Sistema de Gestion de la Calidad.
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4.2.5 Secretaria
CARGO Secretaria
Area Gerencia
Dependencia Gerente General
PERFIL DEL CARGO
Formacién Bachiller en Ingenieria Industrial, Ingenieria Comercial, Administracion de
académica empresas o afines.

Conocimientos Deseable inglés (nivel intermedio)

requeridos - MS Office (Word, Excel, PowerPoint, nivel intermedio).
- Comunicacion oral y escrita
Habilidades - Organizacién de informacion

Redaccion

Experiencia Dos afios en el cargo o en labores administrativas.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Realizar labores de apoyo administrativo a la gerencia y al consejo directivo, manteniendo los
controles adecuados, efectuando un seguimiento a los documentos recibidos y guardandolos en
debida confidencialidad.

2. Redactar correctamente la documentacion que le sea solicitada.

3. Organizar y mantener los archivos de la documentacion emitida y recibida, debidamente
clasificada.

4. Brindar atencién a los usuarios que concurren a la oficina, prestandoles la orientacion
pertinente.

5. Apoyo en las cobranzas de la factura de consumo de energia eléctrica.

6. Coordinar la atencion a las solicitudes de informacién con las diferentes areas de la
organizacion.

7. Realizar el adecuado seguimiento a la implementacion y supervisar el cumplimiento de las
normas del sistema nacional de archivos, logrando una eficiente organizacion y funcionamiento
de los archivos de la COOPSEL.

8. Trabajar, en coordinacion con el personal de las otras areas, en aquellas actividades requeridas
para la implementacion y fortalecimiento continuo de los sistemas de gestion de la
organizacion, tales como el sistema de control interno, Sistema de Gestion de la Calidad.

9. Otras funciones que se asignen en materia de su competencia y aquellas que por iniciativa

propia, conlleven a mejorar la eficiencia de la organizacion.
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4.2.6 Responsable de generacion
CARGO Responsable de Generacion
Area Produccion
Dependencia Gerente General
PERFIL DEL CARGO
Formacion Titulado Profesional en Ingenieria Eléctrica, Mecanica, Mecénica Eléctrica o

académica afines y estudios e gestion de empresas.

o Normatividad del sector eléctrico.
Conocimientos

Ley de contrataciones del estado

requeridos N ] o
- Gestion de operaciones y mantenimiento
- Comunicacion oral y escrita.
- Cooperacion y trabajo en equipo
Habilidades .
- Empatia
- Iniciativa, motivado y planificacion
o Ocho afios de experiencia profesional, de los cuales 3 deben ser en cargos de
Experiencia

responsabilidad.

FUNCIONES DEL CARGO

Planificar, dirigir y controlar los procesos de operacion y mantenimiento de la casa de
maquinas (generacion) para asi lograr la produccién y suministro de energia programados, en
las mejores condiciones de calidad, confiabilidad, seguridad.

. Formular y ejecutar el plan estratégico de produccion de energia eléctrica.

. Asegurar la produccién de energia eléctrica en las mejores condiciones de calidad, seguridad,
oportunidad y costos para la organizacion de acuerdo a las normas técnicas establecidas por la
ley.

. Administrar el mantenimiento, confiabilidad y la disponibilidad de los equipos productivos para
preservar su vida util.

. Informar periédicamente al Gerente general sobre el desempefio de la casa de maquinas y de los
hechos relevantes que se presenten.

. Revisar y adecuar sus procedimientos a la normatividad dispuesta por el ministerio de energia y
minas, OSINERGMIN, etc.

. Asegurar el desempefio eficaz y obtencidn de resultados de los procesos bajo su supervision,
ejecucion oportuna de acciones de mejora, implementacion de controles.

. Cumplir y hacer cumplir las normas del Sistema de Gestion de la Calidad, sistema de control

interno y el codigo de buen gobierno corporativo.
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4.2.7 Responsable de redes de media y baja tension

CARGO

Area

Produccién

Dependencia

Gerente General

PERFIL DEL CARGO

Formacion - - .- o
o Técnico en electricidad, Técnico en redes de media y baja tension o afines.
académica

o Normatividad del sector eléctrico
Conocimientos

Mantenimiento de redes

requeridos ] ] )

- Licencia de conducir

- Comunicacion oral y escrita
Habilidades - Atencion

Cooperacion y trabajo en equipo

Experiencia Minimo tres afios de puestos similares

FUNCIONES DEL CARGO

. Efectuar mantenimientos preventivos y correctivos para mantener en condiciones operativas
Optimas, de calidad, fiables y seguras las redes eléctricas de media y baja tension de COOPSEL.

. Ejecutar mantenimientos preventivos y correctivos de acuerdo a las Grdenes de trabajo
elaborado por el gerente general.

. Elaborar informes correspondientes al término de cada actividad y asegurar la calidad de las
operaciones.

. Cumplir con las normas y procedimientos establecidos por la organizacion, las disposiciones
internas y el reglamento interno de trabajo.

. Garantizar la custodia de las herramientas, bienes y equipos asignados reportando deficiencias,
en casos justificados requieran cambio.

. Comunicar al gerente general sobre cualquier deficiencia, problema o irregularidad que se
presente en la ejecucion de sus funciones.

. Cumplir las normas técnicas de calidad del servicio eléctrico-NTCSE.

. Trabajar en coordinacion con el personal de las diferentes areas, en aquellas actividades
requeridas para la implementacion del sistema de calidad,

. Otras funciones que se les asigne en materia de su competencia y aquellas que por iniciativa

propia, para mejorar la eficiencia de la organizacion.
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4.2.8 Responsable de compuertas

CARGO
Area Produccion
Dependencia Responsable de Generacion.
PERFIL DEL CARGO
Formacion
academica

Conocimientos o o
] - Normatividad del sector eléctrico.
requeridos

N - Capacidad para trabajar en equipo
Habilidades ) o
- Alta capacidad de comunicacion

Experiencia Minimo 6 meses en labores similares

FUNCIONES DEL CARGO

1. Ejecutar actividades previstas en el area de generacion y el mantenimiento correspondiente
induccidn y capacion del recurso hidrico.

2. Cumplir con el rol de turnos para el desarrollo de supervisién de las compuertas desde la
captacién, conduccion del agua y la camara de carga.

3. Comunicar al Gerente general sobre a condiciones de los canales de conduccion del recurso
hidrico y realizar un programa de mantenimiento.

4. Otras funciones asignadas por el responsable de generacién o por el gerente general.
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4.2.9 Jefe de calidad
CARGO Jefe de Calidad
Area Gestion de la calidad
Dependencia Gerente General
PERFIL DEL CARGO
Formacién Titulo profesional en las especialidades de Ingenieria Industrial, Ingenieria
académica Mecénica y Eléctrica y/o afines.
Conocimientos | - Norma ISO 9001:2015
requeridos - Uso de MS Office (Word, Excel, Software, etc.)

Comunicacion oral y escrita

Liderazgo innovador

Habilidades ) ) .
- Capacidad de trabajo en equipo
- Capacidad de diagndstico y toma de decisiones
o Experiencia minima de un dos en puestos similares a administracion de
Experiencia

empresas.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Velar por el por el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Desarrollar un programa de control de calidad de la organizacion, asi como también la
documentacion necesaria para definir un concepto claro de calidad para dar a conocer a todo
el personal de la organizacion.

3. Programar capacitaciones sobre las actividades de gestion de calidad del servicio a todo el
personal de la organizacion y realizar un informe sobre los avances del Sistema de Gestion de
la Calidad.

4. Asegurarse que se implementen, establezcan y mantengan los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad.

5. Desarrollar documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad,

6. Recibir sugerencias de mejora de las diferentes areas de la organizacion.
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4.2.10 Asistente de calidad

CARGO Asistente de Calidad
Area Gestion de la Calidad
Dependencia Gerente General

PERFIL DEL CARGO

Formacién Titulo profesional en las especialidades de Ingenieria Industrial, Ingenieria

académica Mecénica y Eléctrica y/o afines.

- Norma ISO 9001:2015
En la linea de negocio empresarial

Conocimientos

requeridos .
- Uso de MS Office (Word, Excel, Software, etc.)
- Capacidad para relacionarse con el medio social
- - Organizar y motivar para orientar las capacitaciones hacia el logro de
Habilidades

resultados.

Liderazgo innovador

Experiencia Experiencia minima de un afio en puestos similares.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Realizar seguimiento a los programas de calidad de la organizacién.

2. Supervisar la gestién de la calidad de todos los procesos considerados

3. Determinar problemas presentados en el desarrollo de las operaciones o actividades y asi
determinar las causas principales.

4. Mantener los registros de calidad actualizados sobre las inspecciones internas realizadas en la
organizacion.

5. Realizar inspecciones internas no anunciadas que garanticen el cumplimiento del programa de
calidad.

6. Mantener un sistema de informacion sobre el control de los datos e informacion relacionada con
el control de la calidad del servicio y las acciones relacionadas con el tratamiento de las
observaciones.

7. Desarrollar e implementar documentacidn necesaria de los procesos.

8. Generary realizar el seguimiento a las acciones correctivas.

9. Otras funciones encomendadas por su jefe inmediato.
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1. Objetivo

Identificar las cuestiones internas y externas que ayudan a comprender el contexto de la

organizacion a través de la matriz FODA, también determinar los grupos de interés, las

necesidades y expectativas de los mismos, especificada en la matriz de grupos de interés.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todo el contexto de la organizacion y a la identificacion

de aspectos evaluables para determinar el riesgo de los procesos de a organizacion.

3.

Normas a consultar

Norma 1SO 9000:2000
Norma 1SO 9000:2015
Norma ISO 9001:2015

Definiciones

Contexto de la organizacional: es la combinacion de cuestiones internas y
externas que pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el
desarrollo y logro de sus objetivos. Los objetivos de la organizacion pueden estar
relacionados con sus productos y servicios, inversiones y comportamiento hacia sus
partes interesadas. (ISO 9000:2015)

Andlisis FODA: metodologia donde se realiza el analisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

Partes interesadas: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito
de una organizacion. (ISO 9000:2000)

Cuestiones: una cuestion puede ser asunto, una asignatura o algo que esta en
discusion. Las cuestiones pueden entenderse como temas que son motivo de debate
o0 de analisis.

Requisito: necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u

obligatoria. Esto se refiere que es habitual o practica comun para la organizacion y
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las interesadas el que la necesidad o expectativa bajo consideracion esta implicita.
(I1SO 9000:2015)

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto. Este resultado se denomina salida,
producto o servicio. (ISO 9000:2000)

5. Responsables

El consejo directivo conjuntamente con el gerente general son los principales responsables
de la identificacion de los aspectos que definen a la organizacion, tanto internamente con

en su entorno para el correspondiente andlisis y la toma de decisiones.
6. Desarrollo

La COOPSEL Huarandoza aplica la herramienta de matriz FODA para la identificacion de
las cuestiones internas como externas que pueden afectar a la organizacién y que definen el
contexto de la misma. Mediante esta metodologia se pretende estudiar y analizar las
debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades con el fin de conocer la situacién actual
de la organizacion, las fortalezas y limitaciones para asi desarrollar estrategias especificas
para mejorar las debilidades y tomar correctas decisiones de los diferentes riesgos que

pueden surgir en este analisis.

ACT. | RESPONSABLES DESCRIPCION
o1 Consejo directivo, | Establecer metas y riesgos.
Gerente general
Analisis de aspectos:
Externo:
e Oportunidades; son aquellas cuestiones, aspectos del
entorno que se debe de aprovechar. Las oportunidades es
02 un factor externo positivo para la organizacion.

e Amenazas; son aquellos factores que ponen en riesgo el

o desarrollo y logro de los objetivos.
Consejo directivo,
Interno:
Gerente general

e Fortalezas; hace referencia a los atributos positivos que
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cuenta la organizacion.
¢ Debilidades; son aquellos aspectos que aunque estan
bajo control de la organizacién nos limitan para alcanzar

nuestro objetivos.

03

Consejo directivo,

Gerente general

Elaboracion de la matriz FODA

Se realiza el andlisis FODA, de acuerdo a lo siguiente:

e Analisis del aspecto del entorno de amenazas y

oportunidades.

¢ Analisis del aspecto del entorno fortalezas y debilidades.
Elaboracion de la matriz de partes interesadas
Se realiza el andlisis y estructura de la matriz de partes
interesadas a partir del reconocimiento de grupos de interés.

04

Consejo directivo,

Gerente general

Tratamiento de resultados

Realiza las evaluaciones correspondientes obtenidas en la
matriz FODA y matriz de partes interesadas.

Las debilidades detectadas y analizadas en las matrices se
deben considerar como parte de los objetivos de calidad de la
organizacion.

Las amenazas se identifican y se evalta los riesgos y las
futuras decisiones que se debe tomar. En lo cual se detalla en
el procedimiento para abordar riesgos y oportunidades SGC-
PRO-003.

05

Consejo directivo

Una vez analizados y evaluados los datos recogidos, se
procede a la revision por la direccion de la organizacion
SGC-PRO-010.
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7. Registro

Los formatos o requisitos para el desarrollo de este procedimiento son:

Cadigo Descripcion

SGC-FOR-002 | Matriz FODA.

SGC-FOR-003 | Matriz de partes interesadas.

8. Anexos
\1 & COOPSEL FORMATO Codigo: SGC-FOR-002
w®e LUARANDOZA Version: 01
OBY | emains MATRIZ FODA Fecha: 18/06/2019
Pégina: ldel
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
FORTALEZAS DEBILIDADES
MATRIZ FODA
AMENAZAS FA DA
OPORTUNIDADES FO o)
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1. Objetivo

Establecer una metodologia acorde a la normativa vigente que permite al usuario o cliente
presentar sus quejas, reclamos, sugerencias y darles solucion a ellos; con el fin de garantizar el

servicio brindado.

2. Alcance

En el presente procedimiento es administrado con el area de atencion al cliente, en la cual el
atender una queja o reclamo; es de suma importante mantener la calma, actitud, serenidad y

evitar discutir con el cliente.

3. Normas a consultar

e Norma ISO 9000:2000
e Norma ISO 9000:2015
e Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones

4.1. Cliente: persona u organizacion que recibe un producto o un servicio. (ISO
9000:2015)

4.2. Queja: expresion hecha a una organizacion, relativa a su producto o servicio o al
propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicamele se expresa
una respuesta o resolucion. (ISO 9000:2015)

4.3. Reclamo: es aquella comunicacion que realiza el cliente hacia la organizacion
expresando su insatisfaccién con el servicio recibido.

4.4. Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

5. Responsables

5.1. Area de atencion al cliente:
e Atender las quejas o reclamos presentados por los clientes o usuarios.
¢ Reportar ficha de reclamos o quejas.

e Comunicar al cliente sobre la solucion a su reclamo.
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¢ Involucrar a todas las areas sobre el reclamo presentado, también comunicar al

responsable del area a quien va dirigido el reclamo.

5.2. Jefe del &rea involucrada:

¢ Informar al responsable del area de atencidn al cliente que la queja o reclamo procede,

para que este comunique al cliente o usuario.
e Desarrollar o dar solucién al reclamo presentado.
5.3. Gerente general:
e Revisar el informe de reclamos trimestralmente.

e Revisar las estadisticas de los reclamos presentados.

6. Desarrollo

Para el procedimiento de atencion de quejas y reclamos se procedera con las siguientes etapas:

[_—]::{ Presentacion 1::{ Evaluacion H Comunicacion }::{ Cierre del
Cliente del reclamo del reclamo del reclamo reclamo
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
Contactar al responsable de la area de atencion del cliente para
formular el reclamo, queja o sugerencia; de manera presencial, ) )
01 Cliente / usuario
buzén de sugerencias, por teléfono, etc.
Atencién al cliente o usuario. Area de atencion
02 al cliente
Solicitud de registro de sugerencias, reclamos, quejas. Todos los
03 trabajadores
04 | Evaluacion de la queja, sugerencia o reclamo.
- Evaluar si se procede a resolver la queja o reclamo al

coordinador general segun corresponda su atencion.
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Resolver el reclamo o queja tratando asi alcanzar una solucion

06

eficaz tan pronto sea posible.

Finalizar el reclamo o queja procediendo al resultado obtenido:
o7 e El cliente quedo conforme a la solucion de su reclamo.

e El cliente no queda satisfecho con la solucién a su reclamo | Area de atencion

por la cual se sugiere hacer uso del libro de reclamaciones. al cliente

08 | Registrar la sugerencia, queja, reclamo realizado.

Evaluar trimestralmente las quejas, sugerencias o reclamos para
determinar asi si existe un motivo de no conformidad o mejora

para asi proceder a dar solucion:

09

e Determinar si la tendencia es una no conformidad o una

oportunidad de mejora.
® Si no existe tendencia, fin del procedimiento
7. Registro
Los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento son los que a continuacion se
mencionan:
Cadigo Descripcion

SGC-FOR-004 Formato de quejas, reclamos o sugerencia del cliente.

SGC-FOR-005 Formato de encuesta de satisfaccion del cliente.

SGC-FOR-006 Control y seguimiento de quejas o reclamos.
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q P— FORMATO Cadigo: SGC-FOR-004
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w0 HUARANDOZA | QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIA DEL [t 3
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Elaborado por: Revisado por:
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Quejas | | Comentario | Sugerencia | | Fecha
VINCULADO CON
Cliente | |Socio | |Co|aboradores| |Otro |
Presentada(o) mediante:
Llamada | |Escrito | |Personal | |Verba| |
DATOS DEL SOLICITANTE
Nombres:
Apellidos:
Caodigo de usuario:
Direccion:
Teléfono:
DNI:

Descripcién de: (Por favor incluir toda la informacién que considere para atender su queja, reclamo y sugerencia).

QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
FORMA EN QUE DESEA SER NOTIFICADO
Escrito | |Te|éfono | |Personal | |Sin respuesta |
Respuesta:

Firma del que recepciona la queja

Firma del interesado
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1.-¢Como lo atendié el personal que esta encargado Pésimo Mal Regular Bien Muy bien

de la atencion al cliente?

2.-¢Usted considera que el personal que labora en la Pésimo Mal Regular Bien Muy bien

COOPSEL Huarandoza esta correctamente

capacitado?

3.-Usted considera que el tiempo de atencion para Muy largo Largo Aceptable Muy oportuno

atender su reclamo o queja es:

4.- Respecto al servicio de alumbrado pablico en su | Inconforme Conforme Muy conforme

comunidad, usted esta:

5.- Como concidera la ocurrencia de interrupciones Poco frecuentes Frecuentes Muy frecuentes

en el servicio:

6.- De forma general, como califica el servicio que Pésimo Malo Regulara Bueno Excelente

brinda la COOPSEL Huarandoza

8.-¢ Qué incentivos le gustaria recibir de la empresa a| Ninguno |Descuentos| Sorteos Acumular puntos bonos

cambio del pago puntual de su recibo?

8.-En que deberia mejorar el servico que brinda

COOPSEL Huarandoza
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1. Objetivo

Establecer en el presente procedimiento la identificacion y evaluacion de riesgos y

oportunidades con el fin de determinar los controles, respecto a la calidad y conjuntamente

con los procesos claves del Sistema de Gestion de la Calidad de la COOPSEL.

2.

Alcance

El alcance de este procedimiento es aplicado a todos los proceso claves del Sistema de
Gestion de la Calidad de la COOPSEL.

3.

Normas a consultar

Norma ISO 9000:2015
Norma ISO 9001:2015

Definiciones

Riesgo: posibilidad que ocurra una desviacion del resultado esperado ya sea
positivamente o negativamente.

Oportunidad: medio oportuno de conseguir algo.

Efecto: cosa producida por una causa.

Fallo: es la desviacion de una funcion general o especifica.

Responsables

Jefe del area correspondiente: responsable de la identificacion de riesgos y
oportunidades con la participacion del comité de calidad, en caso sea necesario para
evaluar los procesos que se encuentran directamente relacionados.

Jefe de calidad: responsable de evaluar y determinar el seguimiento de riesgos y
oportunidades.

Gerente: responsable de la gestion del control de riesgos y oportunidades.
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6. Desarrollo

Para el desarrollo de este procedimiento se aplicara la siguiente metodologia:
6.1 Informacion de entrada para la evaluacion

La informacion recibida para este desarrollo, servira como informacion para la evaluacion de

riesgos y oportunidades: Analisis FODA, Indicadores de evaluacion, etc.

6.2 Lista de los modos potenciales de riesgos u oportunidades

En este paso se busca identificar los riesgos y oportunidades que se pueden aprovechar.
6.3 Determinar los efectos potenciales de los fallos u oportunidades

Se identifican todas las posibles consecuencias que pueden afectar a los clientes, tanto internos
como externos, considerando que cada fallo u oportunidad puedan tener varios efectos
potenciales.

6.4 Describir las causas de los riesgos u oportunidades

Se identifican todas las posibles causas. Es importante llegar a la raiz de la causa ya que se
puede ajustar o controlar para eliminar la fuente del fallo y asi aprovechar la oportunidad

presentada.
6.5 Lista de los controles actuales

Se identifican los diferentes controles existentes con el objetivo de evitar que se produzcan

fallos.
6.6 Determinar los indices de evaluacion

Existen 03 indices de evaluacion que son: El indice de impacto, indice de probabilidad de

ocurrencia y el indice de nivel de riesgo.
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Riesgos

e [ndice de impacto (1): cada riesgo identificado se tiene en cuenta y se observa que
efecto tiene en el cliente.

Tabla 1: Clasificacion del impacto segun la importancia del cliente/usuario

Impacto Criterio Valor

L Este tipo de fallo es pequefio y puede ocasionar un deterioro en el .
eve
rendimiento del sistema sin importancia.

El fallo produce insatisfaccion al cliente, consecutivamente trae
Moderado ) o ) 2
deterioro al rendimiento del sistema.

_ El fallo puede ser critico produciendo un grado de insatisfaccion
Considerable 3
elevado.

Es un fallo potencial muy critico que afecta con el cumplimiento
Grave ] 4
de las normas reglamentarias.

e Indice de probabilidad de ocurrencia (P): es la probabilidad de que ocurra un fallo,

dependiendo de la probabilidad de la ocurrencia de la causa.

Tabla 2: Clasificacién de la probabilidad de la ocurrencia del fallo

Probabilidad Criterio
de Valor
ocurrencia
Poco Fallos aislados de procesos casi idénticos. Es poco probable que
probable suceda en el sistema. !

Defecto aparecido ocasionalmente en procesos similares,
Probable ) ) 2
apareciendo algunas veces en el desarrollo del sistema.

Muy El fallo se presenta con cierta frecuencia en procesos similares o 3
probable previos procesos que han fallado.
Seguro Fallo casi inevitable. 4
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e Indice de nivel de riesgo: se evalta la probabilidad de detectar el nivel del riesgo ya
que es la multiplicacién del indice de impacto y el indice de probabilidad de
ocurrencia, para asi saber si es un riesgo controlado por la organizacion o un riesgo
no aceptable.

Tabla 3: Clasificacion del nivel de riesgo

Nivel de Criterio
. Valor
riesgo
Con Riesgo leve y muy poco probable por lo cual se puede establecer (1.4)
controles controles y mantenerlos neutros.
No Riesgo probable que puede causar consecuencias negativas a la (5.10)
deseados organizacion.
Riesgo alto y muy probable que puede desestabilizar el
Inaceptable ) ] L (11-16)
funcionamiento de la organizacion.

Oportunidad

e indice de impacto (1): para cada oportunidad se tiene en cuenta y se puntta el mejor

efecto que tiene el cliente la oportunidad especificada.

Tabla 4: Clasificacion del impacto de la oportunidad segun la percepcion del

usuario

Impacto Criterio Valor
Oportunidad detectada que podria generar un ligero cambio en el

Leve ) 1
sistema.
Oportunidad que tiene relativa importancia para el mejoramiento del

Moderado | 2
sistema

Alta Oportunidad que tiene impacto de mejora en el sistema. 3
Oportunidad altamente positivo ya que traeria mejorar importante en el

Muy alta _ 4
sistema.
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e Indice de probabilidad de ocurrencia (P): para este caso no se evaluara, ya que la
oportunidad encontrada se evaluara en cuanto al impacto que tiene dentro de la
organizacion.

e Indice de nivel de oportunidad: para este caso no se evaluara, ya que la oportunidad

encontrada se evaluara en cuanto al impacto que tiene dentro de la organizacion.

7. Registro

Para el desarrollo de este procedimiento se usara el siguiente formato:

Cadigo Descripcion

SGC-FOR-007 | Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades

8. Anexos
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1. Objetivo

Mantener los equipos e instrumentos de medicion en optimas condiciones, es decir verificados
bien calibrados para que las pruebas realizadas cuenten con la validez para el cometido

deseado.

2. Alcance
El alcance que tiene este procedimiento se extiende a todos los equipos de medida y prueba y

en general a los instrumentos empleados en la operaciéon de medida, y control que aseguren el

cumplimiento de las especificaciones, para asi asegurar la calidad de trabajo a ejecutar.

3. Normas a consultar

¢ Norma DGE contraste del sistema de medicidn de energia eléctrica
e Contraste del sistema de medicion de energia eléctrica, RM, 496-2005-MEM/DM.
e Norma ISO 9000:2015

4. Definiciones

e Ajuste: es la operacion destinada a poner un instrumento de medicion en un estado de
funcionamiento para poderlo utilizarlo.

e Calibracidn: operacion bajo condiciones especificas para establecer una relacion entre
valor e incertidumbre de medicion.

e Equipo de medicién: todos aquellos instrumentos de medicidn, software, aparatos
auxiliares para efectuar una medicion.

e Incertidumbre de medicion: aquel resultado que es encaminada a caracterizar el
intervalo que estima de un valor verdadero de una magnitud medida.

e Instrumento de medicion: dispositivo destinado a efectuar una medicion.

e Medicion: conjunto de operaciones cuyo objetivo es determinar el valor de una
magnitud.

e Verificacion: proceso de realizar una revision para determinar el cumplimiento de un

requisito y norma prevista.
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5. Responsables

5.1 Area de calidad:

- Vigilar los certificados de calibracion de los equipos e instrumentos, estos certificados
puede ser emitidos por organismos externos 0 como también en forma interna por la
organizacion.

- Verificar el grado de conservaciéon de los equipos y una correcta almacenamiento de
estos.

- Archivo y control de toda la documentacion necesaria a partir de la consecuencia de la
realizacion de la calibracion.

- Coordinar con la jefatura el control patrimonial previo un informe técnico.

6. Desarrollo

NO

ACTIVIDAD RESPONSABLE

01

Inventario y control

eInventarios y fichas de equipos: se desarrolla una lista de
todos los equipos de medicion las mismas que deben de
contener; codigo, denominacién, marca, fecha de la Gltima y
proxima calibracion. Adicionalmente contar con toda la
informacién referido al equipo.

e Codificacion de equipos: se asigna una codificacion del equipo
que consiste en la siguiente nomenclatura: XYZZ-LLL, donde;
X; representa el tipo de equipo: D para equipos dimensionales,
E para equipos eléctricos y V para equipos varios.

Y; representa el nombre del equipo.
ZZ; identifica la familia del equipo.
LLL; namero correlativo partiendo del 001.

e [dentificacion y estado de los equipos: los equipos deben estar
adecuadamente identificados, controlados y conservados. Para

lo cual el area de calidad lleva un adecuado control.
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Programacion de la calibracion

Se realiza una programacion de calibracién de los equipos, este
proceso se desarrolla de forma externa, para lo cual se debe fija la
periodicidad del equipo con los siguientes factores:

02 | e Instrucciones del fabricante
e Grado de precision
® Frecuencia de utilizacion del equipo
¢ Condiciones de uso
e Caracteristicas propias del equipo
Procedimientos de calibracion
Se desarrollara con la contratacion de un organismo externo que
recomiende garantia, tanto de los laboratorios de calibracion
o3 acreditados y de los laboratorios de calibracion internos. Ya
efectuada la calibracion este debe contar con una etiqueta de
conformidad.
Productos controlados por equipos no conformes
Comprobandose que el equipo no es conforme se retirara
04 | inmediatamente del uso procediéndose a su revision. En caso que
el equipo solo proporcione medidas fiables se usara para un
proceso o medicion especifica.
Preservacion de los equipos
Se colocara dentro del estuche del equipo o fuera una etiqueta,
05 | donde se describira el cuidado y preservacion del equipo. Para asi
tener en consideracion los cuidados cada vez que se manipule el
equipo.
Consideracion cuando se envien a calibrar los equipos
06 Tomar la prevision de enviar a calibrar los equipos por partes o

en forma escalonada para no inferir con las inspecciones de

control de calidad.

Area de calidad
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7. Registro

Para el desarrollo de este procedimiento se trabajara con los siguientes formatos:

Cadigo Descripcion

SGC-FOR.008 | Ficha técnica de los equipos de seguimiento y medicion

SGC-FOR-009 | Ficha de inspeccion de equipos

SGC-FOR-010 | Programa anual de verificacion y calibracion

8. Anexos
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A. Descripcion:

Nombre:

Marca: Afio de fabricacion:

Modelo: Certificado de calibracion

N° de serie: Clase de precision:

Procedencia: Rango de medida:

Proveedor: Actividad / uso:

Direccion:

B. Caracteristicas generales

Ficha N°: Cadigo: Fecha apertura ficha1
Area asignada: Sede:

C. Resultados de la verificacion calibracion

Fecha
ejecutada

Empresa que ejecuto la
calibracion

Tipo de
calibracion

Resultado /Observaciones

Area responsable de
la actividad

Firma del
responsable

Préxima
calibracion
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Codigo: SGC-FOR-009
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N° Correctivo
Ficha de inspeccion: [ Sede ainspeccionar: [ |
Gerencia: [ |Area usuaria del equipo: [ |
Responsable del equipo: | |
EQUIPO A INSPECCIONAR:
Descripcion: [ | Certificado de calibracion: [ |
Marca: [ |Entidad de calibracion: [ |
Serie: [ |Actividad / Uso: [ |
PARAMETROS DE INSPECCION s NO

Equipo se encuentra en buenas condiciones de uso y conservacion.

Equipo cuenta con lugar y condiciones apropiadas de custodia y almacenamiento.

Equipo se encuentra calibrado y registrado.

Equipo cuenta con etiqueta de identificacion.

Verificar el correcto uso de rangos de medicion.

UL
UL

Observaciones:

Recomendaciones

Nombre y firma del responsable de la inspeccioén
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1. Objetivo

Establecer una metodologia para llevar el control de documentos internos como externos que

son parte de la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), que sirven para

describir las actividades a seguir en la elaboracion, modificacion, revision, aprobacion,

distribucién, almacenamiento de archivos de la COOPSEL Huarandoza.

2. Alcance

Se aplica a todos los documentos internos como externos elaborados por la organizacion que

forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad, abarcando desde la elaboracion del

documento hasta el almacenamiento.

3.

Normas a consultar
Norma 1SO 9000:2015

Definiciones

Procedimiento: documento donde describe de forma especifica como se va a realizar
una actividad o un proceso.

Registro: documento que evidencia los resultados obtenidos de las actividades
efectuadas.

Formato: documento en la cual se consigna datos como resultados de un control,
convirtiéndose asi una manera de registro.

Copia controlada: copia del documento vigente del Sistema de Gestion de la Calidad
impresa identificada con un sello, asignado al personal para su uso y aplicacion
correspondiente.

Copia no controlada: copia de documento del Sistema de Gestion de la Calidad con
fines didacticos, con un sello no controlado.

Documento interno: son todos aquellos documentos que se originan dentro de la
organizacion.

Documento externo: son todos aquellos documentos que se originan de forma externa

a la organizacién, por ejemplo: normas, leyes, reglamentos, etc.
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Copia ldgica: documento que se encuentra de forma digital en la red del sistema y se
utiliza con fines de capacitacion o sensibilizacion.

Copia fisica: copia impresa de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad,
por ejemplo: politica de calidad, manuales, programas, etc.)

Copia obsoleta: documento que deja ser vigente por que ha sufrido modificaciones de
su informacion.

Codificacion: es el codigo asignado a cada documento impreso o digital para que se
manejado por la organizacion.

Documento: escrito en la cual consta de datos importantes para probar algo.
Documentacion: conjunto de documentos de caracter oficial, que sirve para identificar

o documentar algo.

5. Responsables

5.1 Gerente general:

Brindar los recursos necesarios para la implementacién y control del presente
procedimiento.

Aprobar los procedimientos, formatos, registros, manuales, en otros del Sistema de
Gestion de la Calidad.

5.2 Responsables de areas:

Cumplir todo lo establecido en el presente procedimiento.
Tener los registros al dia para garantizar su almacenamiento con el fin de evitar

deterioros.

5.3 Jefe de calidad:

Controlar, distribuir y asegurar todos aquellos documentos y registros relacionados con
la norma 1SO vy otros, se encuentren disponibles y en coordinacion con los jefes de las
diferentes areas.

Asesorar a las &reas interesadas sobre la elaboracion, actualizacion, revision vy

distribucion de los documentos empleados por las diferentes areas.
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5.4 Asistente de calidad:

Elaborar documentos solicitados.

Codificar, registrar, actualizar las nuevas versiones de los documentos.

Comunicar y distribuir a todas las &reas de la empresa.

5.5 Trabajadores:

Conocer el correcto procedimiento para acceder a los documentos y registros, su uso

correcto del contenido.

Identificar la necesidad de elaborar documentos.

6. Desarrollo

6.1 Documentos internos

N° DESCRIPCION RESPONSABLE
Se elabora cualquier tipo de documento del Sistema de
Gestion de la Calidad, de las diferentes &reas de la

01 L o ] » Personal
organizacion por iniciativa a mejorar la gestion actual.
Teniendo en cuenta el tipo, el alcance y el uso del documento.
La Elaboracidn, revision y aprobacién se realizara de acuerdo

02 ] Gerente general
a lo establecido en la tabla N°02.
Una vez aprobado el documento se asignara un cédigo vy la

03 demas informacion de caracter general que ayude identificar Asistente de
el documento, segiin como se indique en el item 6.6. y en la calidad
tabla N° 03.
Asegurar que se efectué la distribucién de copias controladas,
la cual llevara un sello rojo en la parte inferior izquierdo,

" empleado en el formato de distribucion de documentos. Asistente de

Cuando se trate de modificaciones se debera asegurar de que
se elimine las copias obsoletas tanto fisica y l6gica. En caso

conservar este documento se debe colocar un sello negro para

calidad
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ser identificado.

La distribucion de los documentos serd en copia electronica
mediante correo, caso contrario el usuario requiera de la
informacion se le brindara de forma impresa con sello de

copia controlada.

Verificar el control de documentos tanto para el usuario como

05 | en el &rea de calidad, mediante una lista maestra de | Jefe de calidad
documentos.
Modificacion e identificacion de cambios
Todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad Asistente de
00 seran modificados por los responsables asignados por areas calidad
segun la tabla N°01.
6.2 Documentos externos
N° DESCRIPCION RESPONSABLE
Elaboracion
La elaboracion de los registros del SGC se debe generar de
acuerdo a las necesidades de las areas. Por la iniciativa del
jefe o algun integrante de la organizacion, de acuerdo al uso,
tipo, alcance del documento.
Clasificacion
o1 Por el seguimiento del documento o registro se considera: | Jefes de areas,

Capacitaciones, inspeccion, control, visitas, etc.

Aprobacion

La elaboracion, revisién y aprobacion se realizara de acuerdo
a lo establecido en la tabla N° 02.

Codificacion de formatos

Segun lo establecido en el item 6.6 y modelo de la tabla N°03.

Modificacion y eliminacion

Gerente general.
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En caso de eliminar algin formato este de debe retirar

inmediatamente de la lista de formatos y se debe a actualizar.

Almacenamiento, tencion y recuperacion

Una vez llenados los formatos estos se debe indicar en la lista
de registros, de modo que se puede ubicar rapidamente.
Proteccién

Asistente de
02 | El responsable debe adecuar un lugar para la conservacion del lidad
documento y este se encuentre en buen estado. “
Disposicion

Una vez culminado el tiempo de archivo del registro este se

debe de eliminar.

6.3 Estructura de la documentacion
Todo documento debe seguir la siguiente estructura que facilita la comprension de la misma.

Tabla N° 01

e Logo de laempresa.

e Titulo (SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD)
e (Codigo, N° de version, Fecha, Pagina

e Titulo del procedimiento

e Elaborado, Revisado, Aprobado

Procedimientos * Objetivo
e Alcance

e Norma a consultar
e Definiciones

® Responsables

e Desarrollo

® Registro
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Se definen a las necesidades de cada procedimiento y debe
- contener como minimo: Logo de la empresa, Titulo del
ormatos

formato, Codigo, N° de version, Fecha, Pagina; como también

el nombre de la persona que la elaboro, revisé y aprobo.

6.4 Nivel de Elaboracion, revision y aprobacion de documentos

Tabla N° 02
Documento Elabora Revisa Aprueba
» ) _ Jefe de calidad o el Gerente general,
Politica de calidad Jefe de calidad » ) o
Comité de calidad Consejo directivo
) _ Jefe de calidad o el Gerente general,
Manual de calidad Jefe de calidad . ) o
Comite de calidad Consejo directivo
Manual de Jefe de gestion
L Gerente de Gerente general,
organizacion y del talento o y S
) administracion Consejo directivo
funciones humano
Manual de gestion ] Jefe del area Gerente general,
Jefe de area _ S
de procesos involucrada Consejo directivo
o ] Jefe del area Gerente general,
Procedimiento Jefe de area ) o
involucrada Consejo directivo
) Jefe del area Gerente general,
Programas y planes Jefe de area ) o
involucrada Consejo directivo
Registro o ) Jefe de calidad, Jefe Gerente general,
Jefe de area o o
Formatos de area involucrada Consejo directivo
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6.5 Codificacion de la documentacién

La codificacion para los documentos elaborados para /por la empresa se regiré por la siguiente

estructura:

XXX-Y-Z2ZZ
XXX: Area correspondiente
Y: Tipo de documento

Z77: Numeracion correlativa

¢ Tipos de documento se denominaran de la siguiente manera:
MAN: Manual
PRO: Procedimiento
FOR: Formato

Ejemplo:
SGC-PRO-001

Significado: Sistema de Gestion de la Calidad, Procedimiento, 001

6.6 Descripcion del formato de documentacion

a. En lacaratula; se enmarcara dentro de un cuadro, donde se debe detallar:

e Parte superior lado izquierdo, se coloca el logo de la empresa.

e En la parte media, se coloca el nombre de Sistema de Gestion de la Calidad en
mayuscula, con tipo de letra Times New Roman 16.

e En la parte superior lado derecho del documento, todo escrito con tipo de letra Times
New Roman 11 donde se coloca lo siguiente:

- El codigo, seré unico para cada documento, de acuerdo a la lista maestra.
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- La wversion, iniciara con 01 para todos los documentos y este aumentara
correlativamente de acuerdo a los cambios presentados.
- Fecha, se considera el dia/mes/afio de elaboracion del documento.
- Pégina, se encuentra en funcién al total de hojas que contempla el documento.
e En la parte central se colocara el nombre del documento en tipo de letra Times New
Roman 20 de color negra y resaltado en negrita.
e En la parte inferior se colocara:
¢ Nombre, cargo, firma, fecha.

e Elaborado por, revisado por, aprobado por.

b. En el encabezado

e Parte superior lado izquierdo, se colocara el logo de la empresa.

e Parte media, se colocara el tirulo del documento en mayuscula, tipo de letra Times
New Roman 10 color negro.

e Parte derecha del documento, todo sera con tipo de letra Times New Roman 8. Se

colocara codigo, version, fecha, pagina.

7. Registros

Para el desarrollo de este procedimiento se trabajara con los siguientes formatos:

Cadigo Descripcion

SGC-FOR.001 Lista maestra de documentos

SGC-FOR-011 Formato de distribucion de documentos

SGC-FOR-012 Control de registros
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8. Anexos
Codigo: SGC-FOR-001
“'— i Version: 01
',‘%‘ HUARANDOZA LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS '
imcns ; Fecha: 18/06/2019
Pégina: ldel
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
MANUALES
DESCRIPCION CODIGO FECHA DE APROBACION VERSION
PROCEDIMIENTOS
DESCRIPCION CODIGO FECHA DE APROBACION VERSION
FORMATOS
DESCRIPCION CODIGO FECHA DE APROBACION VERSION
DOCUMENTOS EXTERNOS
DESCRIPCION CODIGO FECHA DE APROBACION VERSION
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
ENTREGA DE PROCEDIMIENTOS
Conste mediante este documento una COPIA CONTROLADA de procedimientos a los responsables de cada &rea, quienes se proponen a
comprometer a su personal la finalidad de que este proceso sea aplicado dentro de la organizacion.
ITEM [ CODIGO TITULO REV. |RESPONSABLE| AREA | FECHA | FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
Cédigo: SGC-FOR-012
\‘®'. COOPSEL Version: 01
-"‘ HUARANDOZA CONTROL DE REGISTROS Fecha: 18/06/2019
‘ Pagina: ldel
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
ITEM | Cédigo Nombre del documento Responsable | Clasificacion MOda"qad Lugar. del Tipo de., Disposicion
del archivo| archivo |conservacion final
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NOMBRE CARGO FIRMA FECHA

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por
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1. Objetivo

Brindar todo el conocimiento necesario y complementario para lograr el nivel competitivo en
relacion a sus trabajos asi como lograr la sensibilizacion de todo el personal de la

organizacion.
2. Alcance

El presente procedimiento rige a todo el personal de la COOPSEL, siendo administrado por el

area de gestion de talento humano.

3. Normas a consultar

e Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones

e Capacitacion: es aquel proceso en la cual los colaboradores participan de seminarios,
talleres de temas relacionados a la funcion de cada miembro de la empresa.

e Entrenamiento: es un conjunto de conocimientos, actitudes y habilidades que permite
al trabajador realizar funciones especificas relacionadas con la calidad, con un nivel
suficiente de capacitacion, profesional, certificados, y otros logros de desempefio en

situaciones reales dentro de una organizacion.

5. Responsables

5.2 Gerente general:
- Asigna recurso necesario para la implementacion de este procedimiento.

- Aprobar plan anual de capacitacion.

5.3 Jefe de gestion de talento humano
- Requerir capacitacion para el personal a cargo.

- Elaborar y difundir un plan anual de capacitacion
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5.4

5.5

6.

Llevar un control de los registros de asistencia a la capacitacion.

Elaborar y aplicar una encuesta de toma de conciencia al personal.

Jefe de area

Garantizar que todos los trabajadores hayan recibido el curso que les corresponda.

Desarrollar la capacitacion a los trabajadores nuevos.

Trabajadores

Cumplir con la asistencia a todos los curso de capacitacion que les corresponda.

Poner en practica lo expuesto en el curso.

Cumplir con el llenado de la encuesta.

Desarrollo

Para el desarrollo de este procedimiento se aplicara la siguiente metodologia:

6.1 Capacitacion

N° DESCRIPCION RESPONSABLE
o _ o ) ) Jefe de gestion de
01 | Solicitar o requerir capacitaciones para el equipo de trabajo.
talento humano
Elaborar los requisitos para la capacitacion, en base a los )
02 o ) _ Jefe de area
objetivos 0 metas del area correspondiente.
Recepcionar todos los requerimientos de capacitacion de todas »
) _ o Jefe de gestion de
03 | las &reas y seleccionar el tema por prioridad.
o talento humano
Elaborar el plan anual de capacitacion.
Revisa y aprueba el plan anual de capacitacion.
04 | Si se desaprueba la actividad ir al item 05 y después al item 04. Gerente general
En caso se apruebe ir al item 06.
o5 Modificar el plan de capacitacion y se presenta las correcciones | Jefe de gestién de

debidamente aprobadas.

talento humano
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06

Difundir le plan de capacitacion a todas las areas con el fin de

dar a conocer a todos sobre el plan

Jefe de gestion de

talento humano.

6.2 Toma de conciencia

N° DESCRIPCION RESPONSABLE
Programa de curso de induccion sobre:
o1 ¢ Direccion estratégica. Jefe de gestion de
ePolitica y objetivos de calidad. talento humano
e Responsabilidades de cada cargo
Elabora la encuesta, teniendo en cuenta:
e a importancia de la calidad en la organizacion. .
) ) ) Jefe de gestion de
02 eNivel de compromiso de cada trabajador dentro de la
o talento humano
organizacion.
e Grado de conciencia del trabajo diario sobre la calidad.
) _ Jefe de gestion de
03 | Aplicar la encueta a todos los trabajadores.
talento humano
o1 Reportar resultado al gerente general como también al consejo Jefe de gestion de
directivo. talento humano
05 | En base a los resultados se formulan planes de mejora. Gerente general

6.3 Entrenamiento

N° DESCRIPCION RESPONSABLE
Programacion de curso de entrenamiento relacionados con la
calidad, teniendo en consideracion:

o1 e Técnicas de servicio al cliente. Jefe de gestion de

¢ Procedimiento de atencién de quejas y reclamos.
e Liderazgo y toma de conciencia ante los hechos

imprevistos en el servicio.

talento humano
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Ejecutar los cursos de entrenamiento al personal segun la

02 | actividad que realice.

Jefe de gestion de

talento humano

03 Reportar la asistencia del personal en los cursos dictados por la
gerencia general.

Jefe de gestion de

talento humano

04 | Resultados obtenidos, para formular planes de mejora.

Gerente general

7. Registro

Para el desarrollo de este procedimiento se usara el siguiente formato:

Cadigo Descripcion

SGC-FOR-013 | Encuesta de toma de conciencia.

SGC-FOR-014 | Registro de induccidn, capacitacion y entrenamiento.

SGC-FOR-015 | Plan anual de capacitacion.

8. Anexos
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p COOPSEL Codigo: __ SGC-FOR-013
.;@:-HUARANDOZA ENCUESTA DE TOMADE  |Version: 01
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

|Fecha: |

La siguiente encuesta tiene como objetivo evaluar el grado de satisfaccion y conciencia que usted como
trabajador de la organizacion COOPSEL.

|Marque con X la respuesta correcta:

1. ;Entiende y aplica la mision y visién de la organizacion? Sl NO

2. ¢ Entiende y aplica la pollitica de calidad de la Sl NO
organizacion?

3. ¢ Sus actividades se encuentran orientados al cumplimiento Sl NO

de los objetivos fijados por la organizacion?

4. ;Considera que existe una buena comunicacion dentro de Sl NO

la organizacion?

5. ¢Sus opiniones o0 sugerencias son tomadas en cuenta Sl NO A VECES
dentro de la empresa?
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Datos del empleador
RAZON SOCIAL RUC DOMICILIO ACTIYIDAD N° DE
ECONOMICA TRABAJADORES
MARCAR (X)
INDUCCION CAPACITACION ENTRENAMIENTO CHARLA DE 5 MINUTOS
TEMA:
FECHA:
NOMBRE DEL
CAPACITADOR:
N° HORAS:
N° APELLIDOS Y NOMBRES N° DNI AREA FIRMA OBSERVACIONES
1
2
3
a4
5
6
7
8
9
10
11
12
RESPONSABLE DEL REGISTRO
Nombre: Fecha:
Cargo: Firma:
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Codigo: SGC-FOR-015

~". COOPSEL Version: 01

"@g‘ HUARANDOZA PLAN ANUAL DE CAPACITACION -

R " Fecha: 18/06/2019
Pagina: ldel
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Expositor
AREA |DIRIGIDO A:| TEMA [CONTENIDO| internoo ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN [ JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC [DURACION

externo

INDICADOR MENSUAL DEL CUMPLIMIENTO
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Elaborado por

Revisado por
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1. Objetivo

Establecer las bases para una buena seleccion del personal, para asi contar con profesionales
aptos para los puestos requeridos, por consiguiente también se recopila la informacién
personal del postulante y asi realizar un anlisis del mismo para considerar si el postulante

cumple con el perfil requerido por la organizacion.
2. Alcance

El procedimiento abarca desde la solicitud del nuevo trabajador para cubrir el puesto del area

solicitada, la evaluacion, recopilacion de informacion y seleccion.

3. Normas a consultar

e Norma ISO 9001:2015

e Manual de organizacion y funciones.

4. Definiciones

e Perfil: conjunto de caracteristicas de orden académico y experiencia de acuerdo a la
necesidad de cada puesto.
e Reclutamiento: proceso en la cual se recoge los curriculum de los postulantes y se

analizan si cumple con el perfil requerido, después de hacerse realizado el proceso de

convocatoria.

e Seleccion: proceso en la cual se realiza una entrevista y evaluaciones psicoldgicas al

postulante con la finalidad de elegir al candidato correcto para cubrir la plaza.

5. Responsables

5.1 Jefe de gestion de talento humano:
- Solicitar permiso y aprobacion a la alta direccion para iniciar la seleccion del nuevo

personal.
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- Realizar el reclutamiento del personal y coordinar las entrevistas para los candidatos.

- Recopilar informacidn necesaria del postulante y verificar su autenticidad.

- Verificacion de referencias personales.

- Elaborar el correspondiente contrato de trabajo y luego enviarlo al ministerio de

trabajo.

5.2 Jefe del area solicitante
- Establecer el perfil necesario para el puesto a ocupar.
- Observar el desempefio del personal por el periodo de prueba y ver si se ajusta a las

necesidades del puesto.

5.3 Personal seleccionado
- Presentar su curriculum muy bien elaborado con todos los documentos requeridos por
el area de gestion de talento humano.

- Asumir un compromiso con la organizacion y las politicas establecidas.

6. Desarrollo

6.1 Solicitud de requerimiento del personal

Ante la necesidad de cubrir el puesto, el jefe de area solicitante envia el perfil de personal que
requiere a la area de gestion de talento humano para posteriormente la area de gerencia de el

V°B° y procedan a realizar los procesos correspondientes.
6.2 Convocatoria de candidatos

Una vez recepcionado la solicitud de requerimiento se procede a dirigir esta misma a la bolsa
de trabajo en las universidades y al publico en general, indicando el puesto vacante y los
requerimientos obligatorios para poder postular. Por Gltimo se realizar la recepcién de CV para

cubrir la plaza vacante.
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6.3 Pre-seleccion

Después de recolectar los CVs por orden de llegada seran revisando en funcién al
requerimiento establecido. Producto de esta pre-seleccion seran escogidos los cinco (05) més

destacados y cuyo informacion plasmada en su CV va de acuerdo a lo solicitado.
6.4 Programacion de entrevistas

El area de gestion de talento humano coordinara una entrevista personal con los postulantes

preseleccionados.
6.5 Entrevistas personales

Se realizara entrevistas personales, siguiendo el orden de preseleccion, esto estd contemplado
por el area de gestion del talento humano.

e Entrevista de area de gestion de talento humano: Esta entrevista tiene como
finalidad conocer sobre la experiencia, capacidad, disponibilidad del postulante, por la
cual se realiza unas preguntas practicas de conocimiento y evaluacion psicologia,
quedando esto plasmado en un informe de Psico-laboral.

e Entrevista de jefe de area: Se realiza esta entrevista con el fin de determinar el
candidato que va a ocupar el puesto requerido. Por lo tanto también se realiza una

entrevista sobre la labor a desempefiar.

6.6 Comunicacion con el personal seleccionado

Una vez reunido los encargados de la gestion del talento humano con el jefe del area
solicitante se da concluir y elegir al personal seleccionado. Por lo cual ellos se encargaran de

informar al personal seleccionado sobre su eleccion.
6.7 Recopilacion de requisitos de seguridad
Segun los niveles determinados, los requisitos de seguridad son los siguientes:

e Antecedentes policiales: a todos los empleados al ingresar a laborar se les pedira los

antecedentes policiales.
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e Antecedentes penales: a todos los empleados al ingresar a laborar se les pedird los

antecedentes judiciales.

e Declaracion jurada de domicilio: a todos los empleados al ingresar a laborar se les

pedira un certificado domiciliario via notarial.

6.8 Verificacion de informacion

El area de gestion del talento humano tiene la responsabilidad de verificar los datos brindados

por el empleado a fin de conocer al personal que cuenta la organizacion.

Consecutivo a este proceso se llevard a cabo la contratacion del empleado, también se

realizard una evaluacion de desempefio y brindarle un programa de induccion.

7. Registro

Para el desarrollo de este procedimiento se usara el siguiente formato:

Cadigo

Descripcion

SGC-FOR-016

Formulario de requerimiento del personal.

SGC-FOR-017

Informe Psico-laboral.

SGC-FOR-018

Ficha de contratacion.

SGC-FOR-019

Programa de induccion.

SGC-FOR-020

Evaluacién de desempefio laboral.

8. Anexos

182




Wlp coorpseL Cédigo:  SGC-PRO-007
wOA ., RANDOZA PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO, Version: 01
)N EVALUACION Y SELECCION DEL PERSONAL | Fecha: 18/06/2019
Pagina: _de9
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Pagina: ldel
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Jefatura requeriente: |Cargo: Fecha:
Cargo solicitado:
Motivo de solicitud Reemplazo | Promociéon | Crecimiento Otros
Prioridad Alta Media Baja
Plazo de entrega
Perfil del cargo
Indispensable Deseable Plus Contraindicacion
Formacion /
Conocimientos
formales
Experiencia
Aptitudes /
Habilidades

Objetivos del cargo:

Principales funciones del cargo:

Actualizacion:

Jefatura

Gerencia general

Nombre:

Firma

Fecha:
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Identificacion del postulante:

Nombre: Edad:

Estado civil: Cargo:

Teléfono: Fecha Evaluacion:
Solicitante: Evaluador:

Informacion relevante al cargo

.- Formacion académica:
.-Experiencia:

.-Habilidad computacional:
.-ldioma:

.-Pretensiones salariales:

.-Disponibilidad para comenzar a trabajar:

Competencias principales Baja Regular Adecuada Alta Muy alta
1
2
3
4
5
6
7
Observaciones generales
.-Fortalezas:
.-Debilidades:

.-Referencias:

Conclusion:

Recomendado

Recomendado con observaciones

No recomendado
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado:

A. ANTECEDENTES DEL CARGO

Empresa
Area

Nombre del cargo :
Fecha de ingreso

Jefatura directa

B. ANTECEDENTES PERSONALES DEL TRABAJADOR

Nombre:

Apellidos:

DNI:

Fecha de Nacimiento:

Direccién:

Teléfono:

Correo eléctronico:

C. ANTECEDENTES DEL CONTRATO

Motivo Contratacion :

Tipo y plazo de contrato
Relacion contractual: |:| Contrato |:| Honorarios
Contrato plazo fijo: Desde: Hasta:
Contrato indefinido: Desde:

Jornada de trabajo

Horario:

De: a Ingreso:
Salida:

D. ESTRUCTURA DE REMUNERACION

Concepto |Monto (S/.)| Definicién |Periodicidad Inicia Vig. Fin vig.

Sueldo base

Gratificacion

Otros

E. AUTORIZACION

Gerente genera

I RR.HH:
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Apellidos y Nombres:

Cargo:

Dia /Mes / Afio

Actividades

Fecha Horario

Responsable

186

Cadigo: SGC-PRO-007




Wlp coorpseL Cédigo:  SGC-PRO-007
COR |\ RANDOZA PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO, Version: 01
"‘ : EVALUACION Y SELECCION DEL PERSONAL | Fecha: 18/06/2019
Pagina: _de9
< Cédigo: SGC-FOR-020
COOPSEL . . —
SO A ANDOZA EVALUACION DE DESEMPERO |Version; 01
) | | LABORAL Fecha: 18/06/2019
Pagina: ldel
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre del trabajador

Cargo

Nombre de la jefetura

Fecha de evaluacion

A continuacion se presentan una serie de items asociados a la adecuacion del trabajador al perfil
establecido para el cargo.
Marque con una X la alternativa que corresponde con su apreciacion.

Muy bueno| Bueno Promedio Regular Malo

Adaptacién al cargo

Adaptacion a la organizacion

Adaptacion al equipo de trabajo

Renovacion de contrato:
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Aprobado por
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1. Objetivo

Establecer los lineamientos para la seleccion y evaluacion de proveedores, garantizar la
calidad y conformidad de los productos o servicio, asi como medir regularmente su

desempefio.
2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a los proveedores de productos y servicios que la
organizacion contrata externamente y abarca a los que ya son frecuentes como a los

nuevos.

3. Normas a consultar

e Manual de calidad
e Manual de organizacién y funciones
e Norma ISO 9001:2015 e ISO 9000:2015

4. Definiciones

« Proveedor: organizacion que proporciona un producto o un servicio.

o Seleccidn: fase donde se aprueba la compra o prestacion del servicio externo para
lo cual se ha verificado que este cumple con los requisitos.

« Evaluacion: fase donde se realiza el seguimiento al desempefio de los proveedores.

5. Responsables

Gerente general

6. Desarrollo

6.1 Acciones previas

Verificar los datos de los proveedores, detectando que sean organizaciones formales.

Cuenta con una lista de proveedores.

6.2 Selecciona proveedores
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La seleccion de proveedores se realizara teniendo en cuenta los siguientes criterios:

e Precio

e Cumplimiento

e Descuentos o financiamiento
e Calidad

e Servicio post venta

6.3 Evalla proveedores
Se debera evaluar a los proveedores para ello se debe realizar las siguientes actividades:

e Sondeo en el mercado
e Solicitar cotizaciones

e Solicitar hojas de vida del producto requerido

6.4 Realiza seguimiento y re-evaluacion

Se realiza el seguimiento y re-evaluacién del desempefio de los proveedores, para lo cual
se le asignaré una valoracion porcentual a cada criterio de evaluacion, la suma de todos los
criterios debe ser igual a 100%, luego se promediara un resultado final sumando el
porcentaje obtenido entre el nimero de criterios, en el siguiente cuadro se describe el rango

alcanzado y el estado del proveedor:

Criterio Porcentaje
Precio 20%
Cumplimiento 20%
Calidad 25%
Descuento o financiamiento 20%
Servicio post venta 15%
Total 100%
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a. Precio (20%): en este criterio se evalUa la oferta econdmica del proveedor.

Puntos 5

3

1

Si()

Precio por debajo del promedio en el mercado

Igual ( )

No (

)

Calificacion 1: total de puntos * 0.20

b. Cumplimiento (20%0): en este criterio se evaltia el cumplimiento con los plazos de

entrega si es un proveedor de productos y el cumplimiento del cronograma de

trabajo si es proveedor de un servicio.

Puntos

3

Cumple con los plazos de entrega o el cronograma de

trabajo

Si (

Parcial

)()

No ()

Calificacion 2: total de puntos * 0.20

c. Calidad (25%b): este criterio evalta el cumplimiento con los requisitos solicitados,

como las especificaciones técnicas, administrativas y ademas si este cuenta con el

Sistema de Gestion de la Calidad implementado.

Puntos 5 3 1
Cumple con las especificaciones técnicas solicitadas | Si( ) | Parcial ( ) | No( )
Cumple con las exigencias o normas administrativas | Si( ) | Parcial ( ) | No( )
Cuenta con un SGC ) En proceso
Si() No( )
()
Sub total puntos

Total puntos

Calificacion 3: (total de puntos/3) * 0

.25

d. Descuento o financiamiento (20%): en este criterio se toma en cuenta los

descuentos o financiamientos que pueden permitir a la organizacion hacer frente

los altos costos de los productos y/o servicios.
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Puntos 5 3 1
Brinda financiamiento Si() A veces () No( )
Brinda descuentos Si() A veces () No ()

Sub total puntos

Total puntos

Calificacion 4: (total de puntos/2) * 0.20

e. Servicio post venta (15%0): este criterio evalla en servicio post venta, si brinda

asesoria y se garantiza sus productos y/o servicios.

Puntos 5 3 1
Servicio post venta Si() Algunas veces ( ) No( )
Asesoria Si() Algunas veces ( ) No ()
Garantia Si() Algunas veces ( ) No( )
Sub total puntos

Total puntos

Calificacion 5: (total de puntos/3) * 0.15

e Calculo de la calificacién promedio

Z Calificacion1+2+3+4+5

e Rango y estado del proveedor

Rango Estado
Menor a 60% Rechazado
Entre 60% y 79% Condicionado
Mayor a 80% Aprobado
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7. Registros
Cadigo Nombre
SGC-FOR-021 Lista de proveedores
SGC-FOR-022 Seleccidn, evaluacion y re-evaluacion de proveedores
8. Anexos
P COHOPEEL FORMATO Cc')dint:j,o: SGC-FOR-021
"®‘. HUARANDOZA Version: 01
D ‘ : : LISTA DE PROVEEDORES Fecha: 18/06/2019
Pagina: 1del
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
. . L . Correo |Principales| Forma .
Item| Razonsocial | RUC [Direccion|Teléfono . . Representante Observaciones
electrénico| clientes | de pago
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
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\(%)" COOPSEL FORMATO Cédigo:  SGC-FOR-022
@)\ HUARANDOZA SELECCION, EVALUACION Y RE-EVALUACION DE ::;;?”:1081/06/2019
PROVEEDORES —
Pagina: 1del
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Criterio % Asignado Pardmetros Calificacion
Precio 20% Precio por debajo del promedio del mercado Si lgual No
Cumplimiento 20% Cum;_)le con los plazos de entrega o cronograma de Si Parcial No
trabajo
Cumple con la especificaciones técnicas solicitadas Si Parcial | No
Calidad 25%  |Cumple con las exigencias o normas administrativas Si Parcial | No
Cuenta con un sistema de gestion de calidad Si_|En proceso] No
Brinda financiamiento Si_| Aveces | No
Descuento o financiamiento 20% -
. Si Aveces | No
Brinda descuentos
. Si [ Aveces | No
Servicio post venta
Servicio post venta 15% Asesoria Si_| Aveces | No
Garantia Si Aveces | No
Calificacion total
Desempefio del proveedor
Fecha Incidente Acciones a tomar
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Elaborado por

Revisado por

Aprobado por
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1. Objetivo

Verificar el desempefio de todos los procesos del SGC, detectar incumplimientos a la

norma de calidad y los lineamientos determinados por la organizacion, detectar riesgos y

ante ello proponer acciones de mejora.

2.

Alcance

Se aplica a todos los procesos involucrados en el SGC, el procedimiento inicia con la

elaboracion y aprobacion de programa anual de auditoria y finaliza con la revision de los

estados de las acciones correctivas.

3.

Normas a consultar
Manual de calidad

Manual de organizacién y funciones
Norma ISO 9001:2015 e 1SO 9000:2015

Definiciones

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Auditor: persona que lleva a cabo una auditoria.

Equipo auditor: una o méas personas que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo
si es necesario de técnicos expertos.

Experto técnico: persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al
equipo auditor.

Programa de auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.

Plan de auditoria: descripcion de las actividades y de los detalles acordados de
una auditoria.

Criterios de una auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
usados como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

Evidencia de auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra

informacidn que es pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable.
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e Hallazgos: resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria.

e Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria, tras considerar los

objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

5. Responsables
Comité de calidad, equipo auditor, gerente general

6. Desarrollo

N° Actividad / descripcion Responsable

Elabora el programa de auditoria interna, teniendo en
cuenta la importancia de los procesos y resultados de
auditorias previas, las auditorias internas deben realizarse » _
1 N . Comite de calidad
al menos una vez al afo para verificar el grado de
cumplimiento del Sistema de Gestién de la Calidad con los

requisitos de la norma y los establecido por la organizacién

Elaborar el plan de auditoria interna, el cual debe
especificar los siguientes puntos:

- Objetivo de auditoria

- Criterio de auditoria » _
2 Comiteé de calidad
- Alcance
- Documentos a utilizarse
- Auditor o equipo auditor

- Fecha, hora y duracion

3 | Aprobar el programa y el plan de auditorias internas Gerente general

Comunicacion de la ejecucion del plan de auditoria interna . _
4 Comiteé de calidad
al gerente y a los responsables de cada proceso

Definir y conformar el equipo auditor, los auditores seran
trabajadores internos, los cuales deben ser previamente
5 | capacitados y evaluados, los auditores no podran auditar su | Comité de calidad

propio trabajo, es posible también contratar un externo para

la auditoria interna, toda vez que este se encuentre
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certificado como auditor.

el alcance.

6 | el responsable, y la observacion directa del desarrollo de

Ejecuta la auditoria, la cual debe iniciar con una reunion de

apertura en la que se expliquen los objetivos, los criterios y

Compila, verifica la informacion y se registra utilizando la

lista de verificacion, se debe tener también la entrevista con

sus actividades.

La informacion objetiva obtenida debe ser comparada con
los criterios de auditorias y con ello revelar los hallazgos
(no conformidades u alguna oportunidad de mejora), estos

hallazgos deben ser obligatoriamente registrados.

Equipo auditor

7 | las no conformidades y oportunidades de mejora

Elabora el informe de auditoria, culminada la auditoria se

debe emitir un informe al gerente general, especificando

encontradas, asi como las recomendaciones de acciones

preventivas o correctivas necesarias para superarlas.

Equipo auditor

Realiza seguimiento de los planes de accion que deberan

ser llevados a cabo por los responsables de los procesos

Comité de calidad /

8 o responsable del
donde se encontraron los hallazgos, eliminando las fuentes
_ o _ proceso
0 causas Yy evitando su reincidencia.
7. Registros
Cadigo Nombre
SGC-FOR-023 Programa anual de auditorias internas
SGC-FOR-024 Plan de auditorias internas
SGC-FOR-025 Informe de auditorias
SGC-FOR-026 Lista de verificacion
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8. Anexos
“' O OPEEL FORMATO Cédigo: SGC-FOR-023
- S HUARANDOZA 3 Version: 01
P e PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha:  18/06/2019
Pagina: 1ldel
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Objetivo: Alance: Fecha de aprobacién:
Mes de auditoria
Item [ Proceso/ area Responsable del Criterio Equipo auditor

proceso

Ene [Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago | Set | Oct |Nov | Dic

Ol |N|lojlO|bh|[lWIN]|F
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COOPSEL
wl®)
7)% HUARANDOZA

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS

Codigo:
Version
Fecha:

Pagina:

SGC-PRO-009

: 01

18/06/2019
_de7

‘.' COOPSEL FORMATO CédlgO SGC-FOR-024
'4(%\‘ HUARANDOZA Version: 01
. . PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha: 18/06/2019
Pagina: 1del
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Objetivo:
Proceso:
Responsable:
Criterio:
Alcance:
Recursos necesarios:
Lugar: |Fecha:
Equipo auditor
Nombres y apellidos Funciones
Plan de actividades
Hora de inicio| Hora fin Participantes Observaciones

Reunion de apertura

Revisién de la
informacion
documentado

Identificacion y
descripcion de
hallazgos

Reunién de cierre
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Cddigo:  SGC-PRO-009

w8 LUARANDOZA i Version: 01
4.\ i PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS Fecha: 18/06/2019
Pagina: _de7
P COOPSEL FORMATO COdigo: SGC-FOR-025
"®“ HUARANDOZA ) Versién: 01
Py . _— INFORME DE AUDITORIAS Fecha: 18/06/2019
Pagina: 1del
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Objetivos:
Alcance:

Auditor (es):

Asistentes:

Resumen de auditoria

Resultados de auditoria

Descripcién de no conformidad u oportunidad de mejora

Referencia documental

Referencia normativa

Conclusiones:

Recomendaciones:
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Anexo 17: Procedimiento de revision por la direccion

q , Cbdigo: SGC-PRO-010
%{; COOFSEL SISTEMA DE GESTION L
'd.ﬂ HUARANDOZA Version: 01

DE LA CALIDAD
Fecha: 18/06/2019

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA
ALTA DIRECCION

NOMBRE CARGO FIRMA FECHA

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por




Wlp coorpseL i Cédigo:  SGC-PRO-010
w®™ . JARANDOZA PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA ALTA | Version: 01
IHN | DIRECCION Fecha:  18/06/2019
Pagina: ___de4
1. Objetivo

Establecer los lineamientos para la revision del Sistema de Gestion de la Calidad por parte

de la alta direccion de la organizacion, para el caso de la COOPSEL Huarandoza se le

conoce como asamblea general, y con la finalidad de asegurar su eficacia, cumplimiento,

evaluar oportunidades de mejora y planificar cambios en el sistema.

2

. Alcance

Se aplica a todos los procesos involucrados en el SGC, y comprende desde la

consolidacién de la informacion necesaria para la revision que deberé ser dotada por el

comité de calidad, hasta la evaluacién y planificacion de cambios por la alta direccion.

3

. Normas a consultar

Se consultara la Norma 1SO 9001:2015 e 1SO 9000:2015

4.

5.

Definiciones

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion. Para el caso de la COOPSEL Huarandoza lo conforman el gerente
general y el consejo directivo.

Revision: determinacion de la conveniencia, adecuacién o eficacia de un objeto
para lograr unos objetivos establecidos.

Eficacia: grado en el que realizan las actividades y se logran los resultados.

Mejora: actividad para mejorar el desempefio

Responsables

Alta direccion y comité de calidad

6.

Desarrollo

NO

Actividad / descripcion Responsable

Planear y programar la revision por la direccion del Sistema
de Gestion de la Calidad

Alta direccién

Solicitar informacion pertinente periddicamente al comité de L
) Alta direccion
calidad
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WD
7)% HUARANDOZA

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA ALTA
DIRECCION

SGC-PRO-010
01
18/06/2019
___de4

Cadigo:
Version:
Fecha:
Pagina:

mejora.

Elaborar informes con la informacién requerida por la alta
direccion, la cual debe contener lo siguiente:

- Estrategias para afrontar riesgos y oportunidades.

- Desempefio de procesos.

- Resultados de auditorias.

- Acciones de seguimiento previas.

- Nivel de satisfaccion del cliente.

- Grado de cumplimiento de objetivos.

- Estado de las acciones correctivas y oportunidades de

- Cambios del entorno que podrian afectar al Sistema
de Gestion de la Calidad.

Comité de calidad

Revisar y analizar el estado actual del SGC, con

4 | fundamentos en la informacién de entrada (informes del

comité de calidad).

Alta direccién

Formalizar las decisiones y acciones en el acta de revision

5 L Alta direccion
por la direccion.
Realizar seguimiento al cumplimiento de acuerdos y . ]
6 ) Comité de calidad
acciones
7. Registros
Cadigo Nombre
Reportes de metas y objetivos del Sistema de Gestidn de la
SGC-FOR-027 )
Calidad
SGC-FOR-028 Acta de revision por la direccion
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[ COOPSEL
A

PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA ALTA

Codigo:  SGC-PRO-010

w O HuARANDOZA version: 01
HN | DIRECCION Fecha:  18/06/2019
Pagina: ___de4
8. Anexos
FORMATO Codigo: SGC-FOR-027
\"A COOPSEL Version: 01
'}%\ HUARANDOZA | REPORTES DE METAS Y OBJETIVOS DEL SISTEMA '
- : ) Fecha: 18/06/2019
DE GESTION DE LA CALIDAD —
Pagina: 1del

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Obijetivo de calidad

Descripcion de meta

Logro alcanzado
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Wy coorseL i} Cadigo:  SGC-PRO-010
wO™ . AranDoza | PROCEDIMIENTO DE REVISION POR LA ALTA | version: 01
HN DIRECCION Fecha: 18/06/2019
Pagina: ___de4
o COOPSEL ] Codigo: SGC-FOR-028
-‘®‘.HUARANDOZA ACTADE REVlSlQN POR LA Version: 01
B enamvnces : DIRECCION Fecha: 18/06/2019
Pagina: 1del
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lugar: Fecha
Hora de inicio: | Hora fin:
Agenda
1
2
3
4
Acuerdos y acciones
1 Descripcion de acuerdos y acciones Responsables
2
3
4
5
6
Participantes
Nombres y apellidos Cargo Firma
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Anexo 18: Procedimiento de acciones preventivas y correctivas

q , Cddigo: SGC-PRO-011
%@f; CODPSEL SISTEMA DE GESTION L
-"ﬂ HUARANDOZA Version: 01

DE LA CALIDAD
Fecha: 18/06/2019

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

NOMBRE CARGO FIRMA FECHA

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por




Wlp coorpseL Cédigo:  SGC-PRO-011
'®‘HUARANDOZA PROCED'M'ENTO DE ACC'ONES Version: 01
H ‘ PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS Fecha:  18/06/2019
Pégina: _ de4
1. Objetivo

Definir los lineamientos para identificar no conformidades y establecer acciones

correctivas asi como el seguimiento y verificacion.

2.

Alcance

Se aplica a todos los procesos involucrados en el SGC, y enmarca desde la

identificacion de no conformidades hasta la ejecucion de acciones y verificacion.

3.

5.

Normas a consultar

Manual de calidad
Norma 1SO 9001:2015 e I1SO 9000:2015

Definiciones

Accidén preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable

Accidn correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad y
evitar que vuelva a ocurrir.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Responsables

Responsables de cada proceso y el comité de calidad

6. Desarrollo
N° Actividad / descripcion Responsable
Identificacién de la las no conformidades, algunas fuentes
para identificarlas pueden ser:
- Reportes de trabajo
. Responsables de
- Resultados de desempefio de proveedores
1 cada proceso /

- Reclamos y quejas de los clientes » )
L - Comité de calidad
- Revision de indicadores

- Informes de auditorias internas

- Deficiencias en los procesos
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Wlp coorpseL Cédigo:  SGC-PRO-011

'®‘HUARANDOZA PROCED'M'ENTO DE ACC'ONES Version: 01

o ‘ PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS Fecha: ~ 18/06/2019
agina: _de

Anadlisis de no conformidades y/o salidas no conformes y

) de sus probables causas, se debe registrar estas causas con Responsable de
la finalidad de tener un antecedente para prevenir su area 0 proceso
reincidencia.

Identificar y establecer acciones preventivas o correctivas
segun sea necesario para las causas encontradas, y asi
3 | eviten o erradiquen las fuentes o causas de no Comité de calidad

conformidades.

Registrar acciones preventivas y/o correctivas.

Seguimiento a la implementacion de las acciones tomadas,
) _ o Responsable de
4 | informar en caso de incumplimiento por parte de los )
_ _ area 0 proceso
trabajadores involucrados.

Verificacion de la eficacia de las acciones implementadas,
5 | realizar reuniones, comprobar la eliminacion de las causas Comité de calidad

0 proponer nuevas acciones

7. Registros
Cadigo Nombre
SGC-FOR-029 No conformidad y acciones preventivas / correctivas

SGC-FOR-030 Verificacion de acciones preventivas / correctivas
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Cddigo:  SGC-PRO-011

'®‘HUARANDOZA PROCED'M'ENTO DE ACC'ONES Version: 01
H PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS Fecha:  18/06/2019
Pégina: _ de4
8. Anexos
b COOPSEL FORMATO Codigo:  SGC-FOR-029

i) Version: 01
)N HUARANDOZA NO CONFORMIDAD Y ACCIONES =22
PREVENTIVAS / CORRECTIVAS sl
Pagina: 1del
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Accibn correctiva () [|Accidn preventiva () [Fecha de suceso:

Proceso del que proviene:

Responsable del proceso

Fuente del que proviene

Reportes de trabajo Revision de indicadores

Resultados de desempefio de o
Informes de auditorias internas

proveedores

Reclamos y quejas de los clientes Deficiencias en los procesos

Otras fuentes

Detalle de no conformidad

Causas

1-

2.-

3.-

4-

Planes de accion

Responsable

Sl NO

Requiere inversion
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Wlp coorpseL Cédigo:  SGC-PRO-011
'®‘HUARANDOZA PROCEDIMIENTO DE ACCIONES Version: 01
‘.‘ —— PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS Fecha: 18/06/2019
Pégina: _ de4
Wly coopseL FORMATO Cédigo:  SGC-FOR-030
“Z}p® HUARANDOZA | VERIFICACION DE ACCIONES PREVENTIVAS / \F/sr;“_’”:lzlloﬁlzow
' . CORRECTIVAS il
Pagina: 1del

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Acciones

Conforme [No conforme

Descripcion

Propuesta de nuevas acciones
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Anexo 19: Procedimiento de mantenimiento

@1@ COOPSEL

‘ H UARANDOZA

SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Version:

Fecha:

Codigo: SGC-PRO-012
01
18/06/2019

PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO

NOMBRE

CARGO

FIRMA

FECHA

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por




Wlp coorpseL Cédigo:  SGC-PRO-012
A go:
)8 HUARANDOZA PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO | Yeriom O
: Pégina: _ des
1. Objetivo

Asegurar el cumplimiento del plan o programa de mantenimiento a todos los equipos

que son esenciales y primordiales para la calidad del servicio que brinda la COOPSEL-

Huarandoza.

2. Alcance

El presente procedimiento serd aplicado para todos los equipos que se encuentren

relacionados directamente o indirectamente con el proceso operativo-productivo de

generacion de energia eléctrica.

3. Normas a consultar

¢ Norma ISO 9000:2015
¢ Norma ISO 9001:2015

4. Definiciones

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

Mantenimiento: es un servicio que agrupa una serie de actividades cuya
ejecucion permite alcanzar un mayor grado de confiabilidad en los
equipos, maquinas, etc.

Mantenimiento Preventivo: este tipo de mantenimiento pretende
reducir la reparacion mediante una rutina de inspecciones periddicas y la
renovacion de los elementos dafiados.

Mantenimiento Predictivo: este tipo de mantenimiento se basa en
predecir la falla antes de que esta se produzca. Se trata de conseguir
adelantarse a la falla o al momento en que el equipo o elemento deja de
trabajar en sus condiciones 6ptimas.

Orden de Trabajo: es el documento emitido por las diferentes areas
para la ejecucién de un trabajo de mantenimiento, el cual incluye, fecha,
equipos y la descripcion del trabajo a realizar asi como la fecha del

cumplimiento del trabajo.
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\g)' COOPSEL Codigo:  SGC-PRO-012

wia Version: 01

FPN WARANDOZA PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO Eara 18106/2019
Pagina: _de3

5.

Responsables

El responsable para el desarrollo de este procedimiento es el Gerente General; una vez

implementado la Norma ISO 9001, la organizacion contard con un jefe de

mantenimiento el cual se encargara de realizar las diferentes tareas de mantenimiento,

las cuales deberan tener la experiencia necesaria para ejecutar el trabajo.

6.

Desarrollo

6.1. Inspeccion de Equipos

a) Impresion de ficha de mantenimiento.

b) Entregar ficha de mantenimiento al encargado.

c) Realizacion de la inspeccion.

d) Generar orden de trabajo para dar solucién a las fallas encontradas en la
inspeccion.

e) Evaluacion de la inspeccion.

f) Programacion de orden de trabajo.

6.2. Mantenimiento Preventivo

7.

a) Impresion de ficha de mantenimiento.

b) Entrega de ficha de mantenimiento al encargado.
c) Entrega de material de trabajo.

d) Generacion de permiso de trabajo.

e) Realizacion de mantenimiento preventivo.

f) Entrega de ficha y permiso de trabajo.

g) Archivar documentacion.

Registro

Los formatos o requisitos para el desarrollo de este procedimiento son:

Cadigo Descripcion

SGC-FOR-038 | Ficha de mantenimiento
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Cddigo: SGC-PRO-012

oL Version: 01
"\ HUARANDOZA PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO Fecha: 18/06/2019
Pagina: _de3
8. Anexos

| P COOPSEL
"@%‘. HUARANDOZA

FICHA DE MANTENIMIENTO

Cédigo: SGC-FOR-038

Version: 01
Fecha: 18/06/2019
Pagina: ldel

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Equipo:

Modelo: |Seria|:

Caodigo

Programa de Mantenimiento

Fecha/Hora de Inicio

Fecha /Hora de fin

Descripcion

Estado

Observaciones:

Nombre y Firma del Responsable:

Nombre:

DNI:
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Anexo 20: Matriz FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

F1. Posicionamiento en las 13 localidades donde
brinda el servicio eléctrico

F2. La planta de generacion de la COOPSEL-
Huarandoza ubicada estratégicamente es una fuente
de energia renovable de buena capacidad de
produccion de energia limpia y con bajos costos de
generacion de energia eléctrica.

F3. Solidez econémica.

F4. Trabajo coordinado y buen clima laboral.

DEBILIDADES
D1. Limitada accidn en los procesos de planeamiento, gestion
y control de la empresa.
D2. Estructuras eléctricas de madera en mal estado.
D3. Inadecuada gestiébn de mantenimiento de lineas de
distribucion.
D4. No cuenta con un manual de organizacion y funciones.
D5. Dificultad en documentar informacion de las diferentes
areas de la empresa.
D6. Limitada cultura de seguridad.
D7. Brechas significativas entre las competencias de
determinado personal y el perfil del puesto que ocupa.
D8. Sistema de control interno no esté consolidado.
D9. Deficiente reclutamiento del personal y no existe un
programa de capacitacion.
D10. Falta de fortalecimiento de la imagen institucional de la
empresa.

D11. Débil relacién y comunicacion con el cliente.

216




AMENAZAS
ALl. Situaciones climatolégicas hostiles
A2.Inestabilidad  politica-social que afecte la
continuidad de la direccion de la empresa
A3. Entorno social que pueda generar informacion
falsa y desprestigios

A4. Existencia de una empresa del mismo rubro.

FA
Mejorar la calidad del servicio (F1,F2,F3-
Ab5)
Difundir oportunamente la informacién
actualizada de la gestion de la empresa a
los socios asi como informar a los clientes

respecto de su facturacion (F5-A3,A4)

DA
Desarrollo de un plan para mejorar el desempefio y la
competencia del personal. (D7,D08,010,D12-A3,A4)
Implementacién de un programa de imagen
(marketing) y comunicacién externa. (D11,D13-A5)
Implementar un plan de mantenimiento para lineas de
media y baja tension. (D2-A2)
Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
(D1,D3,D5,D6,D9-A3)

OPORTUNIDADES

O1. Posibles alianzas estratégicas publicas- privadas,
lo que permitira desarrollar nuevas inversiones
orientadas  principalmente al incremento y/o
diversificacion de la capacidad de generacion de
energia eléctrica.

03. Crecimiento econémico y aumento de la demanda
dentro del &rea de concesion.

03. Crecimiento de la industria local que requiera

mayor demanda de energia

FO
Fortalecer y ejecutar proyectos en funcién
a aumentar la potencia de generacion. (F2-
01, 02, 03, 04).
Mejorar los resultados econdémicos de la
empresa. (F3-03, 04)

DO
Promover alianzas estratégicas con los gobiernos
regionales y locales para el mantenimiento de las
redes de distribucién. (D2-02).
Promover la cultura de cumplimiento de metas de la
organizacion basadas en su mision y vision.
(D1,D3,D9-03)
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Fortalezas

1. Posicionamiento en las 13
localidades donde brinda el
servicio eléctrico

2. La planta de generacion de la
COOPSEL-Huarandoza ubicada
estratégicamente es una fuente
de energia renovable de buena
capacidad de produccion de
energia limpia y con bajos costos
de generacion de energia
eléctrica.

3. Solidez econémica (Liquidez

y solvencia).

4. Trabajo coordinado y buen

clima laboral.

Anexo 21: Valoracion FODA

Oportunidades

1. Crecimiento econémico y
aumento de la demanda dentro del
area de concesion.

2. Posibles alianzas estratégicas
publicas- privadas, lo que
permitird  desarrollar  nuevas
inversiones orientadas
principalmente al incremento y/o
diversificacion de la capacidad de
generacion de energia eléctrica.

3. Crecimiento de la industria

local que requiera mayor demanda
de energia
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Impacto

Muy alto Alto Medio

4

Bajo



:
Debilidades Amenazas

Muy alto Alto Medio Bajo Muy alto Alto Medio Bajo

1. Limitada accion en los 1. Situaciones climatoldgicas

procesos de planeamiento, 4 hostiles 3
gestion y control de la empresa.

2. Estructuras eléctricas de 2. Inestabilidad politica-social que

madera en mal estado. 4 afecte la continuidad de la 3

direccion de la empresa

3. Inadecuada gestion de 3. Entorno social que pueda

mantenimiento de lineas de 4 generar informacion falsa y 2
distribucion. desprestigios

4. No cuenta con un manual de 4. Existencia de una empresa del

organizacion y funciones. ‘ mismo rubro g

5.Dificultad en documentar

informacion de las diferentes 3
areas de la empresa

6. Limitada cultura de seguridad 3
7.Brechas significativas entre las

competencias de determinado 3

personal y el perfil del puesto
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que ocupa

8.Sistema de control interno no
esta consolidado

9.Deficiente reclutamiento del
personal y no existe un programa
de capacitacion

10.Falta de fortalecimiento de la
imagen institucional de la
empresa

11.Débil relacion y

comunicacion con el cliente
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Anexo 22: Lista Maestra de documentos

\'@ @ COOPSEL FORMATO Codigo: SGC-FOR-001
)N LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Fecha:  18/06/2019
T Pagina: ldel
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
MANUALES
DESCRIPCION CODIGO AIL:FESEQC[EN VERSION
Manual de calidad SGC-MAN-001 1
Manual de procesos SGC-MAN-002 1
Manual de organizacion y funciones SGC-MAN-003 1
PROCEDIMIENTOS
DESCRIPCION CODIGO AEIESSQC?%N VERSION
Procedimiento de identificacién del contexto la organizacion SGC-PRO-001 1
Procedimiento de atencion de quejas y reclamos SGC-PRO-002 1
Procedimiento para abordar riesgos y oportunidades SGC-PRO-003 1
Progedlmlento de verificacién y control de calibracion de SGC-PRO-004 1
equipos
Procedimiento de control y registro de documentos SGC-PRO-005 1
Procedimiento de capacitacion e induccién al personal SGC-PRO-006 1
Procedimiento de reclutamiento, evaluacion y seleccion del SGC-PRO-007 1
personal
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Procedimiento de seleccion, evaluacion y re-evaluacién de

oroveedores SGC-PRO-008 1
Procedimiento de auditorias internas SGC-PRO-009 1
Procedimiento de revision por la direccion SGC-PRO-010 1
Procedimiento de acciones preventivas/correctivas SGC-PRO-011 1
Procedimiento de mantenimiento SGC-PRO-012 1
FORMATOS
DESCRIPCION CODIGO APRCEalE VERSION
Lista maestra SGC-FOR-001 1
Matriz FODA SGC-FOR-002 1
Matriz de partes interesadas SGC-FOR-003 1
Quejas, reclamos o sugerencias del cliente SGC-FOR-004 1
Encuesta de satisfaccion del cliente SGC-FOR-005 1
Control y seguimiento de quejas o reclamos SGC-FOR-006 1
Matriz de evaluacion de riesgos y oportunidades SGC-FOR-007 1
Ficha técnica de los equipos de seguimiento y medicion SGC-FOR-008 1
Ficha de inspeccion de equipos SGC-FOR-009 1
Programa anual de verificacion y calibracion SGC-FOR-010 1
Distribucion de documentos SGC-FOR-011 1
Control de registros SGC-FOR-012 1
Encuesta de toma de conciencia del personal SGC-FOR-013 1
Plan de induccion, capacitacion y entrenamiento SGC-FOR-014 1
Plan anual de capacitacién de personal SGC-FOR-015 1
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Formulario de requerimiento de personal SGC-FOR-016 1
Informe psico-laboral SGC-FOR-017 1
Ficha de contratacion SGC-FOR-018 1
Programa de induccion SGC-FOR-019 1
Evaluacion de desempefio laboral SGC-FOR-020 1
Lista de proveedores SGC-FOR-021 1
Seleccidn, evaluacion y re-evaluacién de proveedores SGC-FOR-022 1
Programa anual de auditorias internas SGC-FOR-023 1
Plan de auditorias internas SGC-FOR-024 1
Informe de auditorias SGC-FOR-025 1
Lista de verificacion SGC-FOR-026 1
Reportes de metas y objetivos del SGC SGC-FOR-027 1
Acta de revision por la direccion SGC-FOR-028 1
No conformidad y acciones preventivas/correctivas SGC-FOR-029 1
Verificacion de acciones preventivas/correctivas SGC-FOR-030 1
Obijetivos de calidad SGC-FOR-031 1
Mapa de procesos SGC-FOR-032 1
Organigrama SGC-FOR-033 1
Politica de calidad SGC-FOR-034 1
Parte diario de generacion SGC-FOR-035 1
Planificacion de cambios en el SGC SGC-FOR-036 1
Inspeccidn de productos y servicios SGC-FOR-037 1
Ficha de mantenimiento SGC-FOR-038 1
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DOCUMENTOS EXTERNOS

DESCRIPCION

CODIGO

FECHA DE
APROBACION

VERSION

Norma ISO 9001:2015 - Fundamentos y vocabulario

Norma ISO 9000:2015 - Requisitos

Norma Técnica de Calidad del Suministro Eléctrico

Cadigo Nacional de Electricidad
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Anexo 23: Histograma de ingresos COOPSEL Huarandoza — 2018

Histograma de ingresos de la COOPSEL Huarandoza del afio 2018

N° Mes Ingreso Gastos mensuales Utilidad
1 [Enero S/.21,343.40 S/. 7,200.00 S/. 14,143.40
2 | Febrero S/. 25,003.60 S/. 10,000.00 S/. 15,003.60
3 | Marzo S/. 21,664.00 S/.7,200.00 S/. 14,464.00
4 | Abril S/.22,322.40 S/.7,200.00 S/. 15,122.40
5 | Mayo S/. 24,255.80 S/.7,200.00 S/. 17,055.80
6 |Junio S/. 24,836.20 S/.7,200.00 S/. 17,636.20
7 |Julio S/. 23,984.00 S/. 7,200.00 S/. 16,784.00
8 | Agosto S/. 25,531.40 S/. 7,200.00 S/. 18,331.40
9 | Septiembre S/. 29,245.60 S/.12,000.00 S/. 17,245.60
10 | Octubre S/. 26,446.80 S/.7,200.00 S/. 19,246.80
11 | Noviembre S/. 29,607.80 S/.12,000.00 S/. 17,607.80
12 | Diciembre S/. 25,826.80 S/.7,200.00 S/. 18,626.80
TOTAL| S/.300,067.80 S/. 98,800.00 S/.201,267.80
Perfil de histograma de Ingresos
$/.25,000.00
$/.20,000.00
g
o]
£ 5/.15,000.00
2
5
2 5/.10,000.00
o
£
$/.5,000.00
$/.0.00

Meses del afio
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Anexo 24: Acta de reunidén con la alta direccion

k‘? COOPSEL
'\ & HUARANDOZA ACTA DE REUNION EXTRAORDINARIA

En el Centro Poblado de Huarandoza, Distrito de Huarango, Provincia de San Ignacio,
Region Cajamarca, siendo las 10: 00 am del dia 17 de Mayo del afo 2019, se reunieron el
Presidente del Consejo Directivo y el Gerente General de la COOPSEL-Huarandoza;
conjuntamente con los Bachilleres de Ingenieria Mecénica y Eléctrica de la Universidad
Nacional de Jaén Heinny Manuel Saavedra Cordova y Manuel Alexander Peia Bustamante,
en su local para tratar la siguiente agenda:

1. Evaluar propuesta de Diseiio del Sistema de Gestion de Calidad para la organizacion.

2. Permiso para desarrollar diversas actividades para la ejecucion del proyecto ante
mencionado.

3. Presentacion de planes de desarrollo del proyecto y mejoras a proponer en base del
disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

La asistente de gerencia, dio lectura a la agenda a tratar y la correspondiente presentacion de
todos los presentes; para luego darle la palabra al presidente de la organizacién el Ing. Orfiles
Vilchez Huaman, el cual manifesté su mayor interés con la propuesta de disefio que los
bachilleres de la Universidad Nacional de Jaén proponen a la organizacién y conjuntamente
con el Gerente General el Ing. Sebastian Carbajal Cruzado evaluaron la propuesta y otorgaron
el permiso adecuado para que se lleve a efectuar la ejecucion de todas las actividades que
corresponden al proyecto dentro de su organizacion.

Luego tomaron la palabra los bachilleres Heinny Manuel Saavedra Cordova y Manuel
Alexander Pefia Bustamante que presentaron las propuestas que abarca el disefio del Sistema
de Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:2015. Y de las mejoras que ayudaran a
la organizacion en su desarrollo y continuidad del servicio

Sin otro punto a tratar y siendo las 12:00 a.m. del mismo dia, mes y afio, se dio por concluida

la reunion y como seiial de conformidad pasaron a suscribir la prgsente:
, c NDOZA

5“”'3: ?.i*:e‘fa‘éf:""""’
ESIDENTE GERENTE GENERAL
] / -
Pl /o d”{
.
Heinny Manuel Saavedra Cordova Manuel Alexander Peila Bustamante
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Anexo 25: Panel fotografico

Reunidn con el gerente general

Entrevista al personal Encuesta a los usuarios
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