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excitacién

Cromatografia de
gases

Devanado

Desgasificar

Deshidratar

Factor de potencia

Técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas

para satisfacer los requisitos relativos a la calidad.

Es una pequefia corriente, que se produce al aplicar una
tension alterna de forma sinusoidal, a una bobina con
nacleo de hierro, la cual hace que un flujo magnético

fluya en el nacleo.

Método que permite la extraccion de muestras del aceite
del transformador, para obtener resultados exactos de
los gases presentes, que prevengan sobre la existencia

de fallas en formacion.

Bobina circular compuesta por espiras conductoras
aisladas y otros materiales aislantes, cuyo objetivo es
ofrecer rigidez dieléctrica efectiva y adecuada, para
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Eliminacion de aire y otros gases disueltos, por lo
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Filtrar

Gravedad
especifica

Interruptor

Inspeccion

No conformidad

Pararrayos

Politica de calidad

Porcentaje de
humedad

Se puede definir como el proceso que separa la materia
(lodos, sedimentos, etc.) suspendida en el aceite de los

transformadores, para limpiarlo.

Propiedad fisica del aceite aislante. Es la relacién de la
masa de un volumen especifico de aceite, con la masa

del mismo volumen de agua a igual temperatura.

Aparato dotado de poder de corte, destinado a efectuar
la apertura y el cierre de un circuito, que tiene, dos
posiciones en las que puede permanecer en ausencia

de accioén exterior.

Evaluacion de la conformidad por medio de la

observacion y el dictamen.

Incumplimiento de un requisito.

Es un instrumento cuyo objetivo es atraer un rayo y
canalizar la descarga eléctrica hacia tierra, de tal modo
que no cause dafios a construcciones o personas.
Directrices y objetivos generales de una empresa,
relativos a la calidad, expresados formalmente por la

direccion general.
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saturacion

Procedimiento

Puestas a tierra

Radiadores

Relés de
proteccion

Seccionadores

Se calcula a partir de las partes por millén del contenido
de humedad y la temperatura del aceite. Se compara
cuanta humedad hay disuelta en el aceite y cuéanta

puede contener.

Planes que establecen métodos para manejar las
actividades futuras. Detallan la manera exacta en que

deben desarrollarse ciertas actividades.

Es la conexion directa a tierra, de las partes conductoras
de los elementos de una instalacion, no sometidos
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Servicio

Subestacion

eléctrica

Tangente Delta

Tension interfacial

Transformador

Bien intangible, que no se puede transportar, ni
almacenar, pero que puede ofrecerse en renta o en

venta para satisfacer las necesidades del cliente.

Conjunto de equipo disefiado, para recibir energia de un
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RESUMEN

Uno de los factores esenciales para el buen funcionamiento de las
empresas, es la calidad de sus productos o servicios. En la actualidad, los
clientes buscan que las organizaciones les brinden un mejor servicio y que
trabajen con los requisitos de las normas de calidad. A razén de esto, se
genera la necesidad de implementar sistemas normalizados de aseguramiento
de la calidad. Las normas ISO 9000 brindan el marco para especificar los

requisitos de un sistema de calidad.

El presente trabajo de graduacion, se inicia con una breve descripcion de los
antecedentes de la empresa y la recopilacion de la informacion acerca de la
Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO), las normas que ha
establecido, y los requisitos para poder certificar una empresa bajo estas
normas, después se analiza la situacién actual de la documentacién de la
empresa, con lo que se logr6 determinar carecen de procedimientos,
instructivos y registros que puedan utilizarse para respaldar las actividades que

realizan durante el servicio que brindan a los clientes.

El manual de calidad es un documento, que la norma ISO 9001 establece
que debe de implantarse en la empresa, en él se expone la estructura del
sistema de gestion de la calidad que la empresa implementara, a través de el
establecimiento de los procesos que formaran la columna del sistema, estos
procesos seran los que deben de verificarse que cumplan con los requisitos de

la norma.
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Para la elaboracion del manual de procedimientos, se establece un plan de
calidad, se disefian los mapas de los procesos internos de cada uno de los
procesos del sistema de gestion de la calidad. Se detalla cada uno de los
servicios, determinando sus objetivos, el alcance que tendran, las actividades
que se realizaran, el departamento encargado de la ejecucion de las
actividades, los materiales y equipos que se utilizaran, los instructivos para los
procedimientos y las hojas o registros que respaldaran el servicio que se brinda

a los clientes.

La mejora continua es una herramienta que se utiliza para evaluar
adecuadamente un sistema de calidad, medir el desempefio de la empresa y la
satisfaccion del cliente, ésta se realizara a través de un plan para las auditorias
internas, el establecimiento de las auditorias externas, las fuentes que brindan
informacion para establecer las acciones correctivas, los informes del personal
y el la capacitacién, que se le debe de brindar al personal, para que pueda

desarrollar sus actividades eficientemente.

XX



OBJETIVOS

General

Elaborar para una empresa de mantenimiento eléctrico industrial, la
documentacién necesaria, a través de un manual de calidad y todos los
procedimientos, instructivos y registros que le permitan establecer las
actividades a desarrollar, para proporcionar mejores servicios a sus clientes.

Especificos

1. Establecer los beneficios de la implementacion de las normas ISO, por

medio de un sistema de calidad.

2. Determinar los requisitos para la obtencion de la certificacion de las

normas ISO, para una empresa de servicios.

3. Establecer un sistema de calidad, por medio de la utilizacion de un

manual de calidad y el instructivo de procedimientos.

4. Crear registros de informacion, para cada uno de los procedimientos
para reducir posibles problemas en el servicio.

5. ldentificar las mejoras que deben de realizarse en el servicio, para

satisfacer las necesidades del cliente.
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Desarrollar la participacion de cada uno de los miembros de la empresa,

a través de talleres y capacitaciones.

Proponer métodos y técnicas administrativas para llevar a cabo el

seguimiento del proceso de la implementacién propuesta.
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INTRODUCCION

La ISO 9001:2000 es una norma internacional que se aplica a los sistemas
de administracion de calidad y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar, para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios. Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta

reconocida por mas de 640,000 empresas de todo el mundo.

El presente trabajo de graduacion consta de cinco capitulos, en los cuales
se presenta una idea, para iniciar a la empresa con el proyecto de implementar
un sistema de calidad, a través de la documentacién que la norma ISO
9001:2000 requiere.

El primer capitulo contiene una breve descripcion de la empresa, ademas de
dar la informacion sobre la ISO, sus normas y el contenido que debe de tener la
documentacion que se elaborard. En el segundo capitulo, se analiza la
situacion actual de la empresa respecto a la documentacién que posee. En el
tercer capitulo, se elaboré el manual de calidad de la empresa, aqui se describe
el sistema de calidad que la empresa implementara, su alcance y todos los

procesos que formaran parte del sistema.
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El cuarto capitulo contiene la propuesta para el manual de procedimientos
de la empresa, que describe las actividades que se realizardn en cada uno de
los servicios, asi como los registros de calidad y los instructivos. En el dltimo
capitulo, se presenta la propuesta para el seguimiento o la mejora continua,
qgue la empresa debe de utilizar como una herramienta, para que el sistema de

calidad funcione adecuadamente.

XXIV



1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Descripcion y generalidades de la empresa

La empresa de Mantenimiento Eléctrico Industrial, Servicios y Asesorias,
S.A. (MEISA, S.A.), como su nombre lo indica, se dedica a prestar servicios de
mantenimiento eléctrico a empresas del sector privado, publico y a personas
independientes que soliciten sus servicios a nivel centroamericano. Fue
fundada el 21 de noviembre de 1988.

1.1.1 Objetivos de la empresa

MEISA, S.A., fue fundada con el objeto de prestar servicio de mantenimiento
eléctrico y asesorias a nivel guatemalteco, debido a que se carecia del servicio
en el sector eléctrico. Se realizan trabajos a subestaciones de alta tension,
transformadores, interruptores, generadores, transferencias, etc. Sus objetivos

especificos son:

e Disefio, construccidon, montaje y puesta en operacion de
subestaciones de alta tension.
e Dar servicio de mantenimiento y asesoria en materia eléctrica o

electrénica, a cualquier institucion, empresa o persona individual.



1.1.2 Ubicacion de la empresa

MEISA, S.A., se encuentra ubicada en la 0 calle 3-34, sector B-5, San
Cristébal, zona 8 de Mixco. Los factores que se tomaron en cuenta para la

ubicacion de la empresa son los siguientes:

e Facilidad de acceso.

e Infraestructura adecuada.

1.1.3 Estructura organizacional

La empresa posee una estructura organizacional lineal vertical que forma
parte de sus principios fundamentales para el buen desempefio de sus
funciones. El uso de esta estructura se debe al tamafio actual de la empresa, la
cual cuenta actualmente con dieciocho empleados fijos (en planta) y se adecua
a las necesidades principales de la empresa. Dependiendo del tamafio del

servicio la empresa subcontrata personal.

En la figura 1 se presenta el organigrama general de MEISA, S.A., la cual

muestra los distintos puestos que existen en la empresa.



Figura 1. Organigrama de la empresa MEISA, S.A.

N

Asamblea

General

Consejo
----------- . Administrativo NP
| Asesor | Auditor
! _: | Extermo
T T T Garencia T T T T

General

I
' _ | | |

Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia
Proyectos Técnica Administrativa Financiera
Dibujo Supervisor | Secretaria Contador
Técnico General
Supervisor Il Mensajeria Auxiliar
Contabilidad |
Supervisor [l Guardiania Auxiliar
Contabilidad Il

| Liniero

| Liniero Il

| Auxiliares

| Bodeguero

Fuente: MEISA, S.A.




1.1.4 Descripcion de puestos

e Puesto: Gerente general
Responsabilidades: Administrar eficientemente los ingresos y egresos de la
empresa, dirigir las acciones de la empresa, para alcanzar sus metas y
objetivos, proporcionando informacién a los subordinados. Ademas de elaborar
un plan de trabajo anual de la empresa, planificar reuniones con su equipo de

trabajo y presentar un reporte del avance de la empresa.

e Puesto: Gerente de proyectos
Responsabilidades: Verificar que el proyecto se realice, ademas de tener en
orden aquellos proyectos que ya se han terminado y los que estdn en marcha,

presentando un informe a la gerencia de todo lo que se ha realizado.

e Puesto: Dibujo técnico
Responsabilidades: Elaborar los disefios de los proyectos, de tal forma que se

cumplan con las expectativas del cliente.

e Puesto: Gerente técnico
Responsabilidades: Velar que el proyecto que se le ha designado, se inicie y
se termine en el tiempo planificado. Supervisa que cada proyecto cuente con el
personal necesario, delega responsabilidad a los supervisores para que

informen sobre cada servicio que se presta a los clientes.

e Puesto: Supervisor técnico
Responsabilidades:  Verificar que se lleve a cabo el servicio que se ha
ofrecido al clientes, controlando la calidad del mismo. Organiza, delega,
controla cada operaciéon que se realiza en el area de trabajo, informa acerca del

equipo y de los materiales que se utilizan en el servicio



e Puesto: Liniero/técnico
Responsabilidades: Realizar los trabajos de campo de acuerdo a la
programacion de los servicios y los debe realizar, bajo las normas de seguridad
establecidas en la empresa. Los linieros/técnicos, se diferencian de los
técnicos electricistas, en que ellos realizan trabajos en superficies altas en las

subestaciones.

e Puesto: Técnico electricista
Responsabilidades: Realizar los trabajos de campo de acuerdo a la
programacion de los servicios y hacerlos bajo las normas de seguridad

establecidas en la empresa.

e Puesto: Gerente financiero
Responsabilidades: Hacer proyecciones para los afios siguientes de acuerdo
a las actividades realizadas, elaborar los estados financieros de la empresa con
la informacién presentada por los demas departamentos, participar en la toma

de decisiones financieras. Realizar auditorias a la empresa.

e Puesto: Contador general
Responsabilidades: Llevar el control de la contabilidad de la empresa. Archivar
documentos para llevar un control histérico de las operaciones monetarias,

actualizar los libros contables, elaborar la planilla de salarios.

e Puesto: Bodeguero
Responsabilidades: Informar y registrar que equipo se tiene en bodega, asi
como los materiales. Verificar que haya existencia de material y equipo, y que

se utilicen de forma adecuada.



e Puesto: Gerente Administrativo
Responsabilidades: Coordinar y dirigir las acciones de la empresa, velando
porque todo el personal, participe en el alcance de las metas que la empresa se

ha trazado.

e Puesto: Secretaria
Responsabilidades: Verificar el orden de la informacion para asi facilitar el
trabajo administrativo. Archivar documentos, recepcién de llamadas, encargada
de organizar juntas, tener la informacion actualizada, elaborar cheques de pago

para la planilla.

e Puesto: Mensajeria
Responsabilidades: Velar porque la informacion, sea entregada en el
tiempo requerido, por las personas que lo han solicitado. Realizar los pagos de

los servicios basicos de la empresa como los son luz, agua, teléfono, etc.

e Puesto: Guardiania
Responsabilidades: Velar por el bienestar de la empresa cuidando que los bienes

de la empresa se conserven, asi como informar de cualquier dafio a la empresa.

1.2 Normas ISO

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) es una
federacion mundial, no-gubernamental, especializada en normatividad y
compuesta por representantes de los organismos de normas nacionales de 130
paises aproximadamente. La organizacion toma las siglas de la palabra griega
isos, que significa igual, la eleccion se baso en la ruta conceptual que lleva la

palabra “igual” a “uniforme” y a “norma”.



La organizacion fue fundada en 1946 y sus oficinas generales se
encuentran en Ginebra, Suiza. Todas las normas establecidas por la ISO son
voluntarias; no existen requisitos legales que obliguen a los paises a adoptarlas.
Sin embargo, tanto los paises como las empresas adoptan las normas 1SO

como normas nacionales.

1.2.1 Definicidn

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas establecidas por la
ISO, estan relacionadas entre si, son normas geneéricas, no especificas las
cuales pueden aplicarse en cualquier tipo de organizacion (empresa de

produccion, empresa de servicios, administracion publica, etc.).

Las normas ISO Serie 9000 define las normas de los sistemas de calidad,
que incluye los principios de aseguramiento de la calidad, con el fin de
garantizar que los productos y servicios que se fabriquen o presten seran con la

calidad esperada por el cliente y en el tiempo que se ha sefalado.

1.2.2 Origen

La familia de normas ISO publicé su primera edicién en 1987, teniendo como
base un grupo de normas establecidas por el organismo britanico British,
llamadas serie "BS 5750". Esta serie de normas fueron creadas a partir de las
normas militares y nucleares, describen las funciones de la actividad que deben

tomarse en cuenta en un sistema de aseguramiento de la calidad.

La ISO adopt6 las normas de la serie BS 5750 y las public6 como serie ISO
9000. Estas normas se revisan cada cinco afnos, la primera revision se editd en

el mes de septiembre de 1994 y una vez mas en diciembre del afio 2000.



La versidn mas reciente de las normas se conoce como la familia de normas

ISO 9000:2000. Tiene una estructura totalmente diferente a las antiguas

normas, esta estructura esta basada en ocho principios fundamentales, para

dirigir y manejar una organizacion, los cuales reflejan los principios basicos de

la calidad total.

Las principales razones para revisar las normas 1SO 9000 son:

1.2.3

Mejorar el acercamiento con el usuario.

Mejor atencion al enfoque de procesos.

Mayor atencion a la mejora continua.

Mejor integracion de los sistemas de calidad con otros sistemas.
Mayor atencion a los recursos de gestion, incluyendo el recurso
humano.

Mejor relacion entre los requerimientos de gestion de la (ISO 9001)
y los lineamientos para la mejora continua (ISO 9004).

Posibilidad de autoevaluacion para la mejora continua.

Mejor aplicacion de los principios generales de gestion de calidad

en las organizaciones.

Guias de la serie ISO 9000

Las normas ISO 9000:2000 se enfocan en el desarrollo, documentacion e

implementacion de procedimientos para asegurar la consistencia de las

operaciones y el desempefio en los procesos de produccion y prestacion de

servicios.

La serie de normas ISO 9000 en su versién 2000 comprende los

siguientes documentos:



e [SO 9000 Fundamentos y vocabulario:
Proporciona informacion fundamental sobre los antecedentes y establece las
definiciones de los términos claves, que se emplean en las otras dos normas.

Actualmente la Unica norma certificable es la ISO 9001:2000.

e [SO 9001 Requisitos:
Este documento proporciona los requisitos especificos que una organizacion
debe de cumplir para implantar un sistema de gestion de calidad. Es la norma
cuyo cumplimiento debe verificarse, para que la organizacion obtenga la
certificacion de su sistema de gestion de calidad, la organizacion debe de
demostrar su capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan
con los requisitos de sus clientes, teniendo como objetivo aumentar la

satisfaccion del cliente.

e [SO 9004 Lineamientos para mejoras en el desempefio:
Establece requisitos adicionales. Esta norma es una guia, para la mejora
destinada a aquellas organizaciones que quieren ir mas alla de los requisitos
béasicos de calidad de la 1ISO 9001:2000. La ISO 9004:2000 no es una norma
certificable, y su cumplimiento no puede ser exigido por una entidad

certificadora.

e [SO 19011 Auditoria medioambiental y de calidad:
Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la

calidad y de gestion ambiental.

La figura 2 muestra la relacion entre la serie de normas ISO 9000 revisada en el
afno 2000.



Figura 2. Serie revisada ISO 9000:2000
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Fuente: Aldana, Jorge. Disefio de un manual de calidad basado en la norma I1SO
9001:2000. Pag. 12

1.2.4 Objetivos

Las normas ISO se crearon para cumplir cinco objetivos:

1. Lograr, mantener y buscar en forma continua mejoras en la calidad de

los productos “incluidos los servicios” en relacion con los requisitos.

2. Mejorar la calidad de las operaciones, para cubrir en forma continua
las necesidades expresas e implicitas de los clientes y los grupos de

referencia.

3. Dar confianza a la administracion y otros empleados, de que se

cumplen los requisitos de calidad y de que la mejora tiene lugar.
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4. Inspirar confianza a los clientes y grupos de referencia, de que se

logran los requisitos de calidad en el producto entregado.

5. Darles la confianza de que se cumplen los requisitos del sistema de

calidad.

1.2.5 Utilizacién

Las normas estan disefiadas para aplicarse a todo tipo de negocios (incluidas
la industria electronica y quimica) y servicios, como cuidado de la salud, banca
y transportes. La implantacion de las normas ISO 9000 no es una tarea facil,
pero las normas proporcionan una serie de practicas excelentes para iniciar un
sistema de calidad, para las empresas que aun no tienen un programa formal

de aseguramiento de la calidad.

1.2.6 Beneficios

Diversas organizaciones han logrado beneficios importantes de ISO 9000.

Algunos de estos beneficios son:

Una mejor consistencia en el servicio y en el desempeiio del
producto.

e Mejores niveles de satisfaccion del cliente.

e Mejor opinion por parte del cliente.

e Mejor documentacion.

e Aumento de la productividad y eficiencia.

e Reduccién de costos.
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e Mejor comunicacién, moral y satisfaccion en el trabajo.
e Una ventaja competitiva, y un aumento en las oportunidades de

ventas.

El uso de las normas ISO 9000, da como resultado un incremento en el uso
de la informacion como herramienta administrativa, un mayor compromiso de la
administracion, revisiones administrativas mas eficientes y mejor comunicaciéon

con los clientes.

1.3 Sistema de gestion de calidad

De acuerdo al tipo de empresa, sus necesidades o bien la relacién que tenga
con los clientes y los proveedores, se crea el sistema de calidad. Las normas
ISO de la serie 9000 detallan, los elementos que deben de tener en cuenta

para implantar un sistema de calidad.

Un sistema de gestion de calidad se centra en garantizar, que el producto o
servicio que ofrece una organizacién, cumple con las especificaciones
establecidas previamente por la empresa y el cliente, asegurando una calidad
continua a lo largo del tiempo. Las definiciones, que la Norma ISO utiliza son:

Aseguramiento de la calidad: Conjunto de acciones planificadas vy
sistematicas, implementadas en el sistema de calidad, que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto puede satisfacer los

requisitos dados sobre la calidad.

Sistema de calidad: Conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades,
recursos y procedimientos de la organizacibn de una empresa, que ésta

establece para llevar a cabo la gestion de su calidad.
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La identificacion sistematica y la gestion de los diferentes procesos
empleados dentro de una organizacion y particularmente las interacciones entre
tales procesos, se considera como gestion o administracion del sistema de
calidad o administracion de procesos. En la figura 3, se presenta un modelo del

sistema de administracién de la calidad.

Figura 3. Modelo del sistema de administracion de la calidad
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Fuente: Fundamentos ISO 9000:2000. Manual del participante.

1.3.1 Principios del sistema

Estos ocho principios constituyen la base de las normas de sistemas de
gestién de calidad de la familia de normas 1SO 9000:2000.

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deben de comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir

sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
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2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito y la direccion de
la organizacion, por lo que se debe crear y mantener un ambiente interno
en el cual el personal pueda involucrarse totalmente en lograr los

objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal a todos los niveles es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas por el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso. Esta relacion se ilustra en la figura 4, en el
gue las entradas es decir recursos y actividades se relacionan para

obtener un resultado.

Figura 4. Interrelacion de actividades

Proceso: Conjunto de

Entrada actividades mutuamente Resultado
relacionadas que
» interactuan, las cuales >

transforman elementos
de entrada en resultados

Fuente: Fundamentos 1SO 9000:2000. Manual del participante

5. Sistema enfocado a la gestion: Identificar, entender y gestionar un
sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la

eficacia y la eficiencia de una organizacion.
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6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la

organizacién, deberia ser un objetivo permanente de estas.

7. Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se

basan en el analisis de datos e informacion.

8. Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes y unas relaciones mutuamente

benéficas, aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

1.3.2 Requisitos de la norma ISO 9001:2000

La norma I1SO 9001:2000 presenta los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad, que puede ser utilizado por una organizacion para demostrar su
capacidad de satisfacer los requisitos del cliente y para la evaluacién de dicha
capacidad por partes internas o externas. Esta norma fue disefiada para

empresas que disefian, producen y venden, productos o servicios.

Los elementos de un sistema de calidad deberan exponerse por escrito y
podra comprobarse su conformidad, con los requisitos del modelo de

aseguramiento seleccionado.

La empresa debe de asegurar que se define, documenta y mantiene el
sistema de calidad, de manera que el resultado sea la satisfaccion de las
expectativas de los clientes y mejorar la eficacia del sistema de acuerdo a los
requisitos de la norma. Esto significa que es preciso tener un manual que
incorpore la norma ISO 9000 y asimismo haga referencia a los procedimientos,

gue se emplean para cumplir la norma.
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La organizacion debe:

¢ |dentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

e Determinar la secuencia de interaccion de estos procesos

e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse que
tanto la operacibn como el control de estos procesos sean
eficaces.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

1.3.3 Manual de calidad

Es un documento integrador, en el que se establece lo que hace la
organizacion para alcanzar la calidad mediante la utilizacion de un sistema de
calidad. El manual de calidad es un documento béasico dentro del sistema

seleccionado; aungue se redacta con la finalidad basica de utilizacién interna.

El manual de calidad se elabora con el objeto de convertirse en la Unica
referencia oficial, es decir que es la base para auditar el sistema de calidad. Es
un instrumento para la formacion y la planificacion de la calidad, pues ayuda a

unificar los comportamientos operativos con las decisiones de la organizacion.

Internamente el manual define y clarifica que se desea hacer en lo referente
a la calidad, ayuda a guiar eficazmente las auditorias internas y externas que el

sistema deba soportar.

Externamente da a conocer la forma en que la empresa obtiene la calidad,
que define en sus objetivos, haciendo posible establecer relaciones con
aquellos clientes que exijan conocer los métodos que se utilizan para alcanzar

la calidad.

16



El manual de calidad entendido como tal, Unicamente es de obligada
realizacion en la implantacion de la norma ISO 9001, ha de ser un documento
publico frente a clientes y proveedores, con una extension preferiblemente no
superior a las 20 paginas y se suele redactar al final de la implantacion una vez

documentados los procedimientos que la norma exige.

Los manuales de la calidad son elaborados y utilizados por una organizacion

para:

e Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los
requisitos de la organizacion.

e Describir e implementar un sistema de la calidad eficaz.

e Suministrar control adecuado de las practicas y facilitar las
actividades de aseguramiento.

e Suministrar las bases documentales para las auditorias.

e Capacitar al personal en los requisitos del sistema de la calidad.

e Presentar el sistema de la calidad para propositos externos.

e Demostrar que el sistema de la calidad, cumple con los requisitos
de la calidad exigidos en situaciones contractuales.

1.3.3.1 Lineamientos para elaborar un manual de calidad

Aunque no hay estructura ni formato requerido para los manuales de la
calidad, existen métodos para asegurar que el tema este orientado y ubicado
adecuadamente; uno de éstos seria fundamentar las secciones del manual de
la calidad con los elementos de la norma que rige el sistema. Otro enfoque
aceptable seria la estructuracion del manual para reflejar la naturaleza de la

organizacion.
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La redaccion de un manual de calidad no se inicia sin haber decidido con
anterioridad qué norma ha de seguir el sistema de calidad que se implantara en
la empresa. El manual inicia en la caratula, la cual contiene todos los datos que
identifiquen a la empresa. EIl contenido se estructura en dos partes, la

introduccioén y los puntos establecidos en la norma ISO 9001.

La introduccién incluye:
1. Indice, que precisa todo lo que forma parte del manual.
2. El compromiso de calidad de la empresa.
3. Descripcion de la politica de calidad y los objetivos que la empresa
desea alcanzar a través de ella.
4. Objeto y campo de aplicacion del manual.
5. Terminologia adoptada en el manual.
6. Debe de incluirse también:
e Redactores
e Metodologia par la actualizacién y revision.
e Sus limites de aplicacion y obligatoriedad.

¢ Identificacion y asignaciéon numérica del ejemplar.

Los puntos que integran el cuerpo del manual de calidad, segun la norma
ISO 9001:2000 son:

1. Responsabilidad de la direccion, la politica, la organizacién y la revision

del sistema de calidad por parte de la direccion.

2. El sistema de calidad, el cual incluye los documentos creados, como
procedimientos especificos, los planes de calidad, los registros de

calidad, etc.

3. Revision del contrato.
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Control del disefio, lo que incluye todo lo que se necesita para realizar un
producto o servicio, procedimientos, recursos humanos, evaluaciones y

revisiones, etc.

Control documental, es decir todos los documentos relacionados con la

marcha de la empresa.
Control del proceso.

Control de productos o servicios no conformes, se debe mantener el
orden preciso de los componentes (del producto o servicio), que sean

rechazados o inadecuados.

Acciones correctivas y preventivas, evitando la no conformidad en el

proceso.

Registros de la calidad, deben de existir documentos que registren la
calidad con la que se trabaja en cada actividad.

10.Auditorias internas de la calidad, deben de existir verificaciones

sistematicas y rigurosas que completen el sistema de calidad.

11.Formacién y capacitacion, se debe de capacitar al personal que

interviene en el sistema de calidad.

1.3.4 Instructivo de procedimientos

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control

interno, el cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,

sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e

informacion sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las

distintas operaciones o actividades, que deben seguirse en la realizacion de las

funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas.
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Este documento contiene la metodologia para poner en préactica el sistema
enunciado y descrito en el manual de calidad de la organizacion. Facilita las
labores de auditoria, la evaluacién y control interno y su vigilancia, la conciencia
en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no

adecuadamente.

1.3.4.1 Utilidad

La utilizacion de un instructivo de procedimientos en una empresa ayuda en

los siguientes aspectos:

1. Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.

2. Auxilian en la induccion del puesto y capacitacion del personal, ya que

describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
3. Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
4. Interviene en la consulta de todo el personal.

5. Para establecer un sistema de informacidn o bien modificar el ya

existente.

6. Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y

evitar su alteracion arbitraria.

7. Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o

errores.
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8. Facilita las labores de auditoria, evaluacién del control interno y su

evaluacion.

9. Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer

y como deben hacerlo.
10. Ayuda a la coordinacién de actividades y evitar duplicidades.

11.Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

1.3.4.2 Contenido del instructivo de procedimientos

El instructivo o manual de procedimientos consta de un cuerpo bésico, que
coincide con lo establecido en el manual de calidad, complementado por los
procedimientos especificos, sobre los procesos, equipos y maquinas utilizadas,
elementos de medida y control y metodologia del uso de todos ellos. El manual

se elabora con el siguiente esquema:

1. Identificacién: Este documento debe de incorporar la siguiente

informacion:

e Logotipo de la organizacion.

e Nombre oficial de la organizacion.

e Lugary fecha de elaboracion.

e Titulo.

e Unidades responsables de su elaboracién, revision y/o
autorizacion.

e Clave de la forma: Siglas de la organizacion, siglas de la unidad
administrativa, donde se utiliza la forma y por Gltimo nimero de la

forma.
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2. Indice: Relacion de los capitulos y paginas que forman parte del

documento.

Introduccion: Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, areas

de aplicacién e importancia de su revision y actualizacion.

Organizacion: Estructura macro y micro.

5. Descripcion de los procedimientos:

Obijetivos de los procedimientos: Explicacion del propdsito que se
pretende cumplir con los procedimientos.

Areas de aplicacién y/o alcance de los procedimientos: Esfera de
accion que cubren los procedimientos.

Responsables: Unidades administrativas y/o puestos que
intervienen en los procedimientos.

Politicas o0 normas de operacién: Lineamientos generales de
accion que se determinan en forma explicita para facilitar la
cobertura de responsabilidad de las distintas instancias que
participan en los procedimientos.

Procedimiento: Presentacion por escrito en forma narrativa y
secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un
proceso, explicando en qué consisten, cuando, como, dénde, con
qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables de
llevarlas a cabo. Cuando proceda, debe de incluirse un apéndice
que puede contener graficos, cuadros, formularios, instrucciones,

etc.

6. Medidas de seguridad y auto control: Aplicables al procedimiento.
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7. Glosario de términos: Lista de conceptos de caracter técnico

relacionados con el contenido y técnicas de elaboracion de los manuales

de procedimientos, que sirven de apoyo para Su uso O consulta.

Procedimiento general para la elaboracion de manuales administrativo.

1.3.5 Registros

Los registros deben de establecerse y mantenerse, para proporcionar

evidencia de la conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz

del sistema de calidad. Deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables.

Los registros que deben elaborarse son los siguientes:

Revisiones realizadas por la direccion al sistema de gestion de
calidad.

Evaluacion de proveedores.

Control de los equipos de medicion y seguimiento cuando no
existen patrones nacionales e internacionales.

Resultados de la verificacion y calibracion de los instrumentos de
medicion.

Auditorias internas.

Acciones correctivas.

Acciones preventivas.
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1.3.6 Certificacion

La certificacion es una actividad, que consiste en la emision de documentos

gue atestiguan que un producto o servicio se ajusta a normas técnicas

determinadas, para asegurar, afirmar o dar por cierta alguna cosa. El proceso

para lograr la certificacion de 1ISO 9001 se puede dividir en tres pasos:

1.

3.

El desarrollo del sistema: implica identificar aquellos requisitos de ISO
9001 con los cuales actualmente la comparfiia no estd cumpliendo;
modificar sus procesos para cumplirlos y luego documentar los

sistemas nuevos.

Uso del sistema y capacitacion de los empleados: Una vez que se
desarrollen y documenten los procesos nuevos, se tendra que operar
el sistema por un minimo de 3 meses. Deben realizarse auditorias
internas y llevar a cabo reuniones de revision con la gerencia,

determinando acciones preventivas y correctivas para lograr mejoras.

Auditoria de registro por un certificador: El certificador visitara las
instalaciones y pasara varios dias auditando. El numero de dias que
permanezca dependeran del tamafio y complejidad de Ia
organizacion. El certificador encontrard inconformidades y las
documentard. Una vez que todas las inconformidades han sido
debidamente corregidas, el certificador har4 la recomendacion

pertinente para que la organizacion reciba la certificacion.

Al certificarse, la empresa, contrae el compromiso de mantener el sistema

operativo, y el certificado realiza sus auditorias de verificacién propias. El

incumplimiento puede llevar a la suspension del certificado.
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2. SITUACION ACTUAL

2.1 Historial de servicios

MEISA, S.A., es una de las pocas empresas dedicada verdaderamente al
mantenimiento eléctrico en el area de potencia. Ha prestado sus servicios a
varias empresas, en el sector industrial, sector eléctrico nacional y otras
instituciones a nivel centroamericano, entre los trabajos que realiza de montaje

y mantenimiento eléctrico estén los siguientes:

e Subestaciones de 400 KV.

e Subestaciones de 230 KV.

e Subestaciones de 138 KV.

e Subestaciones de 69 KV.

e Subestaciones menores de 69 KV.

e Hidroeléctricas.

e Termoeléctricas.

e Geotérmicas.

e Procesos de termovacio a transformadores de potencia.

e Procesos de regenerado a transformadores de potencia.

2.1.1 Mantenimientos

Son servicios que se agrupan en una serie de actividades, cuya ejecucion
permite alcanzar un mayor grado de confiabilidad en los equipos, maquinas,

construcciones civiles, instalaciones, etc.
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Objetivos del mantenimiento

e Evitar, reducir, y en su caso, reparar, las fallas sobre los equipos
eléctricos.

e Disminuir la gravedad de las fallas que no se lleguen a evitar.

e Evitar detenciones inutiles o paro de equipo.

e Evitar accidentes.

e Evitar incidentes y aumentar la seguridad para las personas.

e Conservar los equipos en condiciones seguras y preestablecidas
de operacion.

e Alcanzar o prolongar la vida util del equipo eléctrico.

2.1.1.1 Tipos de mantenimientos

La empresa realiza distintos tipos de mantenimientos a los elementos de una
subestacion eléctrica, dependiendo del estado de los mismos. Los

mantenimientos pueden ser: preventivo, predictivo y correctivo.

Mantenimiento correctivo

Es aquel que se ocupa de la reparacién una vez se ha producido la falla y el
paro subito del equipo o instalacion. Dentro de este tipo de mantenimiento se
pueden contemplar dos tipos de enfoques:

e Mantenimiento de campo (de arreglo): Este se encarga de la
reposicion del funcionamiento, aunque no quede eliminada la
fuente que provoco la falla.

¢ Mantenimiento curativo (de reparacion): Este se encarga de la
reparacion propiamente, pero eliminando las causas que han

producido la falla.
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Mantenimiento preventivo

Este mantenimiento surge de la necesidad de rebajar el correctivo y todo lo
que representa. Su proposito es prever las fallas manteniendo los sistemas de
infraestructura, equipos e instalaciones productivas en completa operacion a los
niveles y eficiencia Optimos. La caracteristica principal de éste tipo de
mantenimiento, es la de inspeccionar los equipos y detectar las fallas en su fase

inicial, y corregirlas en el momento oportuno.

Mantenimiento predictivo
El mantenimiento predictivo es una técnica para predecir el punto futuro de
falla de un componente de un equipo, de tal forma que dicho componente

pueda reemplazarse, con base en un plan justo antes de que falle.

Los mantenimientos a las subestaciones eléctricas, son servicios que
incluyen limpieza, revisiones, apriete de tornilleria, etc., a los distintos equipos
que las conforman:

e Transformadores.
e Interruptores.
e Seccionadores.

e Equipo de medicion, proteccién, mando y control, etc.

2.1.2 Procesos de termovacio

El proceso de termovacio implica las siguientes actividades: filtrado,
deshidratado y desgasificado al vacio del sistema de aislamiento en los
transformadores. La empresa realiza dos tipos de pruebas de termovacio:

e Para aceite dieléctrico nuevo.

e Aceite dieléctrico en uso.
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2.1.3 Regeneracion del aceite

Este proceso se realiza para limpiar el transformador y recuperar el aceite
dieléctrico en el contenido, puede acompafarse del proceso de termovacio. Se
tienen varios grados de regeneracion, dependiendo del indice de calidad del
aceite, diferenciandose uno del otro por el numero de pasadas por el medio

adsorbente.

2.1.4 Pruebas alos transformadores

Las distintas pruebas que la empresa realiza para verificar el funcionamiento
de los transformadores, por medio de la evaluacion del aceite dieléctrico

contenido en ellos son las siguientes:

Prueba de campo al aceite dieléctrico.
Prueba de aislamiento.

Prueba de relaciéon de transformacion.

WD

Andlisis fisicoquimico del aceite que incluye lo siguiente:
¢ Rigidez dieléctrica.
e Color.
e Acidez.
e Tension interfacial.
e Gravedad especifica.
e Aspecto visual.
e Sedimentos.
e Factor de potencia.
e Contenido de humedad.
e Porcentaje de humedad base seca.

e Porcentaje de saturacion.
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Cromatografia de gases.
Andlisis de furanos.
Andlisis de bifeniles policlorados.

© N o o

Prueba del factor de potencia.

2.2 Protocolo de servicios

Actualmente cuando la empresa presta un servicio a los clientes, presenta
varios documentos que dan fe de cada una de las actividades que han
realizado los técnicos. Los documentos que forman el protocolo de servicios

son los siguientes:

e Formularios u hojas de control de mantenimientos.
e Cotizacion del servicio.

e Hojas de pruebas para los transformadores.

¢ Hoja de evaluacion del servicio.

e Hojas de control de apertura y cierre de la energia eléctrica.

2.2.1 Formatos u hojas de control de los mantenimientos

La empresa utiliza varios formatos para llevar el control de las actividades
que se realizan en las subestaciones, en el formato se identifica el equipo al
que se le dara mantenimiento. Generalmente, se elabora un listado de
actividades y se anota si se realiza o no la actividad. El formulario también
incluye una casilla para que los técnicos anoten determinados factores que

requieren especial atencion.
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La tabla | ilustra el formato del mantenimiento a un banco de
transformadores, este debe de llenarse, marcando las actividades que se

realizan durante el servicio y anotando las observaciones del equipo.

2.2.2 Cotizaciéon del servicio

En este documento se anotan las condiciones generales del servicio, que
incluye las actividades que se realizardn, el equipo y materiales que se
utilizaran en el servicio, la forma de pago, las actividades que no se realizaran,
la fecha de entrega del servicio, el tiempo de validez de la oferta y una casilla
de observaciones. En las observaciones se especifica que la empresa debe de
pagar un costo adicional, por algun trabajo que sea necesario realizar, pero que

no haya sido contemplado en la cotizacion.

2.2.3 Hojas de pruebas alos transformadores

Las hojas de prueba son formatos que la empresa utiliza para llevar el control
de los valores obtenidos en las pruebas, y se adjuntan en el protocolo de

servicios.

La tabla Il ilustra como se registran los datos obtenidos al realizar las
pruebas al aceite dieléctrico, las pruebas de aislamiento y de relacién de
transformacion, en las casillas en blanco se anotan los datos obtenidos en las
pruebas, verificando que entren en los rangos que establecen las normas
ASTM.
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Tabla l. Formato del mantenimiento de un banco de transformadores

‘L. MEISA, S.A.

0 Calle 3-34 Sector 8- §,

'..--"! San Cristabal Zona # de bz
. e-mnail: meisn@rneisa. info wwwrneisainfo
Tel.: 24724200, 24784292, 47234315, 2420°216417

Guaternala, T

MANTEHMIMIENTO DE UN BANCO DE TRANSFORMADORES

Trabajo

Ho. Actividades detrabaj Obszervaciones
° ™ o5 detrsbap Realizado |Ho realizado

1 |Transformadaores

1.1 |Limpieza general

Bus hings de altaw baja tension

Racores wterminales

Sktema de tierra feica

Cubas v radiadores de los transformadares
Barraz de interconexian

1.2 |Revisidn v apriete

Conectares de cables de alta v baja tension
Barreado de attaw baja tenzion

Tornilleria general

1.3 |Reviion de prabables fuga de aceite
Bushings de altaw baja tensian

Cubas delos transformadaores
Cambiadores de taps

Walvulz detoma de acete

Tapaderas principales de las cubas
Revigion de conexiones y aprietes internos de
1.4 Jtarnilleria general de los transformadores
monofazicos

Bushings de altay baja tensién

Tuerzaz v contratuercas de los cables de akta whaja
tarsion

Conectores de eables de attay bajatension
1.5 |Prueba a cadatransformadar

Fruebas al aceite disléctrico

Pruebas de ailamianto

Fruebas de relacidn de transfarmacion
2 |mantenimiento al sistema de barras
Limpieza general de barras

Limpieza de racares tubo cable que alimentan al
banco de trarsformadares

Fuente: MEISA, S.A.
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Tabla Il. Hoja de pruebas a los transformadores

PRUEBAS AL ACEITE DIELECTRICO
Descripcion Valor Norma ASTM
Rigidez dieléctrica D877, 010" vDE
Tension interfacial D 2285
Acidez D 974
Color D 1500
PRUEBAS AL AISLAMIENTO
Valor en . .
Devanado megaohmios Voltaje aplicado
| Alta a baja tension || || |
| Altatension a carcasa | [ |
| Baja tension a carcasa | I |
PRUEBA DE RELACION
DE TRANSFORMACION
Devanados TAP

Fuente: MEISA, S.A.

2.2.4 Hoja de evaluacion del servicio

Este documento es un cuestionario elaborado por la empresa, el cual es
entregado a los clientes para que evalten si el desarrollo del servicio, fue el

adecuado y si se cumplieron con todas las especificaciones.
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2.2.5 Hojas de control de aperturay cierre de la energia eléctrica

Uno de los documentos es un formulario extendido por la Empresa Eléctrica
de Guatemala, S.A., cuando la empresa hace la solicitud del corte de energia

eléctrica para realizar un servicio.

El otro documento es un formulario en el cual se anota la hora de apertura y
cierre de la energia eléctrica, este documento se utiliza como comprobante, en
el caso de que la empresa eléctrica corte antes o después del tiempo estipulado
la energia eléctrica, provocando con esto anomalias en el desarrollo de las
actividades de la empresa a la que se le brinda el servicio. (Ver anexo de la
tabla XXII).

2.3 Diagnéstico de la situacion de la documentaciéon de la empresa

Como se menciond anteriormente, la empresa maneja un grupo de registros
gue se denominan protocolos de servicios, adicionalmente utiliza:
¢ Informes.
e Fotografias.
e Requisiciones.
e Facturas.
e Lista de material y equipo.
e Listado de personal que realiza el servicio.

e Hojas de tareas.

El diagnéstico de la empresa realizado con base a los requisitos de la norma
ISO 9001:2000, se describe en la tabla I11.
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Tabla lll. Diagndstico de la organizacion

No se cuenta con una politica de calidad, los objetivos de
1 |calidad, no se han definido. No existe una persona
encargada, de iniciar con la documentacion de la empresa
para implementar el sistema de calidad.

Las actividades se realizan cumpliendo requisitos de
2 | calidad. La empresa cuenta con algunos registros que se
requieren para implementar el sistema de calidad.

Para poder llevar a cabo el servicio, la empresa envia al
3 | cliente la cotizacion del servicio, la gue debe ser firmada
por el cliente, para programar las actividades.

La empresa cuenta con una base de datos de los
4 | protocolos de servicio, ademas de tener los documentos
tangibles, pero aun les falta establecer un procedimiento
detallado para su uso.

Los proveedores cumplen con los requisitos de la empresa,
5 | para el abastecimiento de equipo y materiales. No se
cuenta con un documento para evaluar su desemperfio,
para asegurar que la calidad del servicio no sea afectada.

Se lleva el registro de la vida util de los equipos que la
6 empresa tiene, los equipos son inspeccionados y puestos a
prueba.

La empresa utiliza hojas de tareas, dependiendo del
7 | servicio que se dara, pero no dispone de un instructivo de
trabajo que especifique en que forma deben de realizarse
las pruebas e inspecciones.

Los servicios que se brindan a los clientes son
programados y controlados, aunque cuentan con hojas en
8 el gue se asignan tareas, no hay directamente instructivos
o procedimientos detallados, que respalden las actividades
gue se realizan.

34




Tabla lll. Diagnéstico de la organizacion (continuacion)

El servicio se da por terminado, siempre y cuando se
hayan cumplido con todas las actividades que se han
g |descrito en la cotizacion de servicio, y se establece
aguellas actividades que se realizaron, debido a su
importancia, pero que no estaban establecidas en la
cotizacion.

No existe un plan de acciones correctivas y preventivas, en
10 | caso de presentarse inconformidades en el servicio que se
brinda a los clientes.

Los registros, aunque son archivados conforme a un
11 cédigo que se le asigna a cada cliente, no estan
identificados con un numero de control especifico.

La empresa no cuenta con un control en la documentacion,
12 | por lo que no es posible, realizar auditorias internas, pues
no tienen las bases para auditar.

El personal es entrenado, periédicamente para realizar su
13 trabajo, pero no se cuenta con un proceso documentado de
necesidades de entrenamiento.

Fuente: Evaluacién en la empresa

El manejo de los documentos en la empresa es un poco dificil, pues no
existe un procedimiento especifico que determine la forma en que se llevara el
control de ellos, por lo que no existe un respaldo que asegure los
requerimientos de calidad. Por lo anterior, se determina la necesidad de
documentar procedimientos de actividades y todos los registros que la empresa
debe tener, para poder certificarse bajo los requerimientos de la norma I1SO
9001:2000.

35



36



3. PROPUESTA PARA LA ELABORACION DEL MANUAL DE
CALIDAD

Una vez que se ha hecho el analisis de la situacién actual de la empresa, a
través del establecimiento de las tareas de los departamentos involucrados en
el servicio, es posible documentar los procedimientos del sistema de calidad
para la empresa. Para la elaboracién del manual de calidad se incentivé a la
participacion del personal, la autorizacién de la gerencia y su apoyo para el

proyecto.

3.1 Introduccién

El presente manual de calidad describe los criterios, compromisos y
lineamientos para la aplicacion del sistema de gestion de calidad de los
procesos de los servicios que brinda la empresa de Mantenimiento Eléctrico
Industrial, Servicios y Asesorias, S.A. (MEISA, S.A)).

A través de este sistema la empresa MEISA, S.A., se compromete a
satisfacer los requisitos de sus clientes (empresas nacionales, extranjeras,
proveedores, etc.). El manual de calidad esta estructurado en base a las
normas 1SO 9001:2000.
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3.2 Descripcion de la organizacién

La empresa guatemalteca de Mantenimiento Eléctrico Industrial, Servicios y
Asesorias, MEISA, S.A., fue fundada el 21 de noviembre de 1988, con el
objeto de prestar servicio de mantenimiento eléctrico a la industria, sector
eléctrico nacional y a cualquier otra empresa o0 institucion a nivel
centroamericano, que lo solicite. Es una de las pocas empresas dedicada

verdaderamente al mantenimiento eléctrico en el area de potencia en el pais.

MEISA tiene un historial de servicios brindados a subestaciones eléctricas
de diversos voltajes, ademas de los servicios realizados a geotérmicas,
hidroeléctricas, termoeléctricas y la realizacion de pruebas de termovacio y

regeneracion de aceite dieléctrico.

3.2.1 Organigrama

El organigrama de la empresa MEISA, SA., se ilustra en el numeral 1.1.3,

figura 1.

3.3 Alcance del sistema

Este manual de calidad aplica para todos los procesos relacionados con el

sistema de gestion de la calidad, que dan cumplimiento a los requisitos de la

norma ISO 9001:2000. EI alcance del manual incluye el servicio de

mantenimiento en materia eléctrica y electrénica.
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3.4 Politica de calidad

La empresa MEISA, S.A., conformada por la gerencia y los diferentes
departamentos que integran la empresa (administracion, proyectos, financiero y
técnico), brinda servicio de mantenimiento y asesoria en materia eléctrica o
electronica, a cualquier instituciobn, empresa o persona individual, a nivel

nacional o centroamericano, que lo solicite.

“MEISA, es una empresa cuyo fin es ofrecer la mayor satisfaccion de sus
clientes, mediante la entrega de los trabajos a tiempo, el suministro de la
informacion requerida por el cliente, y el mejoramiento continuo de los procesos
a través de la constante capacitacion del recurso humano vy la utilizacion de los
registros de la empresa. Para ello se asegura la calidad, la responsabilidad y el
apoyo del servicio, para llegar a ser una empresa lider en el mercado de

servicios a través de la satisfaccion garantizada a los clientes”.

El gerente general y el comité de calidad, revisan anualmente la politica de
la calidad para asegurar que sea adecuada al propdsito de la empresa, que
proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad, que incluya el compromiso de cumplir con los requisitos del cliente. La
politica de calidad, es transmitida a todo el personal, para que se unan al
esfuerzo de la gerencia, para el cumplimiento de esta en su totalidad y de esta

forma lograr brindar un servicio con calidad a los clientes.
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3.5 Objetivos de calidad

Los objetivos que la empresa pretende alcanzar, establecidos por la gerencia

para brindar un servicio de calidad a los clientes se describen a continuacion:

3.5.1 General

Desarrollar servicios en materia eléctrica y electrénica, por medio de los
recursos que posee la empresa, con el fin de satisfacer permanentemente a los

clientes.

3.5.2 Especificos

e Mejorar continuamente la eficacia en la gestion de los procesos
gue la empresa desarrolla.

e Satisfacer a los clientes, a través del cumplimiento de sus
requerimientos, midiendo el nivel de satisfaccion, por los servicios

recibidos.

3.6 Sistema de gestidon de calidad

El sistema de gestion de calidad basado en las normas 1SO 9001:2000 que

la empresa implementara, esta formado por diversos documentos y procesos

gue son requisitos establecidos por la norma mencionada anteriormente, se

describen en los siguientes numerales:
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3.6.1 Requisitos generales

Los procesos que conforman el sistema de gestion de la calidad de MEISA,
S.A., son:

e Procesos estratégicos.
e Procesos de cadena de valor.
e Procesos de apoyo.

e Procesos externos.

Estos son descritos en el numeral 3.8 de este manual y el mapa de

interaccidn de los procesos se ilustra en el numeral 3.9.

3.6.2 Requisitos de la documentacion

Los aspectos mas sobresalientes sobre la documentacién que formaré parte
de la gestion de calidad de la empresa, se describe en los siguientes

numerales.

3.6.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de calidad de MEISA, S.A., la conforman la
politica y objetivos de la calidad, el manual de calidad, los procedimientos,
instructivos de trabajo y registros asociados a las actividades de cada uno de
los servicios. La figura 5 ilustra la estructura jerarquica de la documentacion del

sistema de gestion de calidad.
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Figura 5. Jerarquia de la documentacion

Manual de Calidad Describe el sistema y
la politica de calidad

o Describe los procesos
Procedimientos de senvicio

. Describe las
Instructivos actividades detalladas
de un proceso

. Demostracién de la
Registros realizacion de las
actividades

Fuente: Disefio del manual de calidad

3.6.3 Comité de calidad

El comité de calidad esta formado por el (Ia) gerente general, el (la) gerente

de proyectos, el (la) gerente técnico, el (la) representante de la gerencia.

3.6.4 Representantes de la gerencia

Se ha nombrado a un empleado(a) de la empresa MEISA, S.A,

representante de la gerencia, cuyas actividades son:

e Establecer, implementar, verificar y mantener, los procesos

necesarios para el sistema de gestion de calidad de la empresa.
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¢ Informar a la gerencia, sobre el desempefio del sistema de gestion
de calidad y de cualquier necesidad de mejora detectada en los

procesos.

3.7 Responsabilidad de la gerencia

La responsabilidad que la gerencia adopta, para mantener y asegurar, a sus
clientes el buen funcionamiento del sistema de calidad se describe a
continuacion.

3.7.1 Compromiso de la gerencia

La gerencia general de MEISA, S.A., evidencia su compromiso con el
sistema de gestion de la calidad y la mejora continua, estableciendo y
difundiendo la politica de calidad y los objetivos de calidad de la empresa,
ademas de suministrar los recursos necesarios y establecer los controles para

la buena marcha y mejora del sistema.

Para estas tareas la gerencia general es apoyada por el comité de calidad y

el representante de la gerencia.

3.7.2 Enfoque al cliente

La razon de ser de MEISA, S.A., es brindar servicios y asesorias en materia
eléctrica y electrénica, dentro y fuera del pais. Todas las actividades
desarrolladas en la empresa, por las areas que intervienen en el sistema de
gestion de la calidad, estan enfocadas a satisfacer los requisitos de los clientes

gue solicitan los servicios de la empresa.
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3.8 Interaccién de los proceso del SGC

En los siguientes numerales se describen los procesos que intervienen, en

el desarrollo del sistema de gestion de la calidad de la empresa, para brindar un
buen servicio a los clientes.

3.8.1 Procesos estratégicos

Se utilizan para dar unidad y orientar el sistema de calidad y los procesos

identificados, éste proceso lo realiza la gerencia general de MEISA, S.A.

e Verificacién y evaluacion del sistema de gestion de la calidad, para
la buena marcha del mismo.

Planificacion de programas informativos, acerca de los cambios y
mejoras del sistema de calidad.

3.8.2 Proceso de la cadena de valor

Es el proceso por el cual se satisfacen los requisitos y las expectativas de
los clientes, por medio del desarrollo de las actividades, que forman parte del
servicio solicitado por los clientes y la utilizacién de materiales, recurso humano

y equipo, el departamento técnico es el encargado de realizar este proceso.
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3.8.3 Procesos de apoyo

Estos procesos, aunque no intervienen directamente con la prestacion de
servicios a los clientes, contribuyen a suministrar los elementos necesarios,
para asegurar la calidad de los servicios que se brindan a los clientes. Los

procesos son:

e Recopilacién de las necesidades y los requisitos de los clientes, y
entrega del informe al departamento técnico, de las actividades que
se realizaran. Es el encargado el departamento de proyectos.

e Programacion de los servicios de los clientes y la verificacion de la
entrega a tiempo. Encargado departamento de proyectos.

e Contacto con el personal subcontratado, de acuerdo a la
elaboracién del perfil del personal. Es el encargado el
departamento técnico.

e Autorizacion de la compra de materiales y equipo para realizar los
servicios. Son los encargados el departamento administrativo y
técnico.

e Control de la existencia de materiales y el mantenimiento del
equipo que se utiliza. Supervisor técnico y el encargado de

bodega.

3.8.4 Procesos externos

e Facturacion de los servicios prestados a los clientes.
e Liquidaciones de los proyectos.
e Requisiciones de las actividades del servicio, para extender los

cheques.
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3.8.5 Proceso de gestion de la calidad

Este proceso administra el sistema de calidad, midiendo y monitoreando la
calidad, desde que se tiene contacto con el cliente durante el proceso de
servicio, hasta que el servicio es terminado y se le entrega el informe
correspondiente al cliente. Planifica la gestién, brinda apoyo a la gerencia,

realiza la auditoria interna y brinda la capacitacion cuando es necesario.

3.9 Mapa general de procesos

El mapa general de procesos permite establecer el flujo y la relacion que
existe entre los distintos procesos que forman el sistema de gestion de la
calidad de la empresa. La figura 6 ilustra el mapa general de los procesos que

se desarrollan en la empresa para brindar un buen servicio a los clientes.
El proceso estratégico encabeza y encierra todo el sistema, el proceso de

recursos humanos y de aseguramiento de la calidad brindan un soporte para

que el sistema funcione adecuadamente.
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Figura 6. Mapa general de procesos
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Fuente: Disefio del manual de calidad

3.10 Responsabilidades y autoridades

Las responsabilidades y autoridades especificas del sistema de gestién de

la calidad, estan definidas en cada uno de los procedimientos e instructivos de

trabajo. No obstante lo anterior, las responsabilidades y autoridades de

caracter general se describen a continuacion:
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Del(a) gerente general

Responsabilidades:

1.

2.

Asegurar los recursos materiales y humanos para el funcionamiento del
sistema.

Aprobar las modificaciones y revisiones del manual de calidad.

Autoridad: Tiene autoridad sobre toda la organizacién y procesos definidos en el

sistema de gestion de la calidad.

Del(a) represente de la gerencia

Responsabilidad:

1.
2.
3.

Administrar los procedimientos asociados a las auditorias de calidad.
Mantener el control de los documentos del sistema de calidad.

Programar las reuniones periédicas del comité de calidad e informar el
estado del sistema de calidad.

Programar y realizar revisiones del sistema de calidad, con la
autorizacion de la gerencia.

Coordinar las actividades de seguimiento de las acciones correctivas y

preventivas.

Autoridad:

1. Asegurar la implementacién del sistema de gestion de la calidad, de
acuerdo a la norma ISO 9001:2000.

2.

Asegurar que MEISA, S.A., promueva en toda la empresa la importancia

de los requisitos del cliente.
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De los(as) auditores(as) de calidad

Responsabilidad:
1. Ejecutar las auditorias de calidad de acuerdo a las asignaciones que
reciban del representante de la gerencia

2. Preparar los informes asociados a la ejecucion de las auditorias.

Autoridad: Para revisar el sistema de gestion de la calidad e informar sobre las

no conformidades detectadas.

3.11 Proceso de mejora continua

La mejora continua es promovida por la gerencia general de MEISA, S.A., y
se basa en la medicion periddica de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, a través de la evaluacion de los requisitos y especificaciones de los
servicios, las no-conformidades y las observaciones sefaladas por las

auditorias internas.

Como parte de la mejora continua se capacita al personal técnico en el uso
de la nueva tecnologia del equipo para el desarrollo del servicio. Se capacita al
personal administrativo en cada area que realiza, para que todos los miembros

de la empresa, vayan dirigidos hacia la misma meta.

En el proceso de la mejora continua la gerencia ha designado a uno de los
empleados como auditor interno, y se compromete a que el auditor se capacite
y certifique con las normas ISO 9001:2000, para que pueda planificar la
evaluacion de los procesos e identifigue aquellas fallas que interrumpen los
procesos que forman parte del sistema. De esta forma se garantizard que el
sistema de gestion de calidad funcione adecuadamente y que se brinde un

servicio con la mayor calidad posible a los clientes.
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3.11.1 Acciones correctivas

Las no conformidades que dan origen a las acciones correctivas, se generan
en las auditorias internas y externas, por medio de los reclamos de los clientes,

en los servicios y en los procesos.

Como parte importante de la operacion y mantenimiento del sistema de
gestion de la calidad, se ha determinado que el personal es responsable, de
detectar no conformidades del proceso o del propio sistema, en el ambito de

sus responsabilidades.

Se ha establecido en el procedimiento acciones correctivas, las actividades
y registros que permitan la identificaciéon de los problemas, la determinacién de
las causas, sus responsables, para hacer el adecuado seguimiento, para

verificar la eficacia de las acciones correctivas.

3.11.2 Acciones preventivas

Este requisito del sistema se cumple a través del procedimiento acciones
preventivas, que establece la metodologia para identificar, implementar y
controlar las acciones preventivas necesarias, para eliminar las no
conformidades potenciales del sistema de gestion de la calidad, cuya principal

fuente es el analisis de datos.
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4. IMPLEMENTACION

4.1 Plan de calidad

El plan de calidad se desarrolla mediante el cumplimiento de los objetivos de
los procesos que constituyen el sistema de la calidad de la empresa, lo que
permitira medir y alcanzar la mejora continua. Los objetivos que se establezcan
deben ser alcanzables, para que el sistema de calidad funcione

adecuadamente.

Si dentro de los procesos o0 actividades se realizan cambios, que puedan
intervenir con el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad, el
personal de cada proceso, debe de informar al encargado del departamento,

para solucionar el problema.

4.2 Mapa de proceso interno

Los mapas de proceso interno de la empresa, describen con mayor claridad
las funciones que tienen a su cargo cada proceso, que forma parte del sistema
de calidad de la empresa. A través de estos mapas se muestra el flujo del
proceso y es posible detectar con facilidad que actividades ocasionan
problemas en el proceso. La figura 7 ilustra el mapa de proceso de cadena de
valor o servicio, elaborado para la empresa, en el mapa se observa el flujo de

las actividades que intervienen para brindar los servicios.
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Figura 7. Mapa del proceso de cadena de valor
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Fuente: Disefio de la documentacion de la empresa

4.3 Procedimientos

La empresa, realiza distintos procedimientos para brindar un buen servicio a
los clientes, en la tabla IV se describe el procedimiento del manejo de los

documentos que la empresa empleara, durante el servicio.

Objetivo: Determinar el manejo de los documentos y la informacién

gue se utiliza para brindar los diferentes servicios.

Alcance: Departamento de proyectos, departamento técnico y

departamento financiero.
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Tabla IV. Procedimiento de documentacion para los servicios

Trabajo a realizar Ejecuta Documentos
Contacto con el cliente Depto. Proyectos Dat_os del
cliente
Envio de oferta a la empresa para Cotizacion con
. . . Depto. Proyectos .
realizar el servicio solicitado referencia

Recepcién de la orden de compra,
gue autoriza la realizacion del
servicio

Depto. Proyectos
y administrativo

Copia de orden
de compra

Envio de solicitud a la Empresa
Eléctrica de Guatemala, S.A., para
gue desconecte la energia eléctrica
durante el tiempo que se llevara a

Depto. Proyectos

e Formulario

del EGSSA

e carta de la

cabo el servicio empresa
Envio a la empresa Carta con
correspondiente, del listado del listado del
. Depto. Proyectos )
personal para el ingreso a las equipo y del
instalaciones personal

Entrega al personal técnico de la

e Programa

de trabajo

e protocolo de

: s . N pruebas
informacion del servicio a realizar: Depto. Provectos | e  informes
actividades, protocolos de servicio bto. y anteriores
y pruebas .
e copia de
factura de
EGGSA
Elaboracion de listado del material | . Depto. Listado y
: . o Técnico/supervisor 2
y equipo a utilizar para el servicio - requisicion
técnico
Folder con
Entrega de la informacion técnica, Depto. informe
protocolos de pruebas, etc., a la | Técnico/supervisor preliminar y
gerencia de proyectos técnico protocolo de
pruebas

Envio del informe técnico
correspondiente por el servicio
realizado

Depto. Proyectos

Informe técnico
y pruebas
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Tabla IV. Procedimiento de documentacion para los servicios

(continuacion)

Trabajo arealizar Ejecuta Documentos
Carta de
Solicitud de facturacién Depto. Proyectos | solicitud de
facturacion
Facturacién del servicio D_e.pto. . Factura
Administrativo contable
Cobro de la factura emitida Depto. Contable Contrasena
de pago
Se archiva la informacion del Copia del
. Depto.
proyecto y se revisa que el cheque cheque y del

Proyectos y

de pago haya sido depositado en la 2 . depdsito
administrativo )
cuenta de la empresa respectivo
Cuestionario

Evaluacion del servicio al cliente Depto. Proyectos

de evaluacion

Fin del procedimiento
Fuente: Disefio de manual de procedimientos

4.3.1 Mantenimientos

Los mantenimientos que se realizan a los equipos de la subestacién son los

siguientes:

4.3.1.1 Banco deun transformador

Objetivo:

e Disminuir el riesgo de falla en el transformador, revisando
preventivamente todos aquéllos componentes que intervienen en
su correcto funcionamiento.

e Verificar a través de pruebas eléctricas, el correcto funcionamiento

del transformador.
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Alcance: Departamento técnico.

Las tablas V a la XXI muestran los procedimientos que se realizan en la
empresa, indicando el tipo de trabajo a realizar, el elemento sobre el cual se
desarrollara el trabajo, el responsable de ejecutarlo y el material y equipo, que

se utilizara.

Tabla V. Mantenimiento a un banco de transformador

) ) . Equipo

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo’y

materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, Cliente Supervisor Carné de la
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Supervision de que la L

P ae 9 Pértiga y
Empresa Eléctrica de

detector de
Guatemala, S.A., . . .

. Acometida Supervisor voltaje,
realice el corte de . RO ,

, . eléctrica técnico/liniero voltimetro,
energia eléctrica .

) ., puestas a tierra,
(alimentacion de la értioa pistola
subestacion). perigap
Elaborar el diagrama
de las conexiones | Subestacion Supervisor Observacion de
eléctricas  generales eléctrica técnico campo
de la subestacion
Inspeccién visual del
equipo de la .

L, . Supervisor .
subestacion, tomando | Subestacion L Lo, Camara
. técnico/técnico .
apuntes y fotos de los eléctrica . fotografica
, electricista
aspectos mas
relevantes
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Tabla V. Mantenimiento a un banco de transformadores

(continuacion)

. . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo'y
materiales
Inspeccion visual . Supervisor .
P . Subestacion , DUPETVISO Camara
del equipo de la o técnico/técnico g
b eléctrica o fotografica
subestacion electricista
Limpieza del area de Escobas,
trabajo Subestacion Técnicos y aspiradora,
eléctrica ayudantes manguera, wipe,
mantas y jabén
Limpieza general a P Wipe, mantas,
P g Banco de Técnicos y b
cada transformador cepillo de metal,
transformadores ayudantes L
aguay jabon
Revision y apriete .
o Torquimetro,
de conectores de Banco de Técnicos y .
. llaves tipo cola,
cables de alta y baja | transformadores ayudantes
o corona o cubo
tension
Revision apriete - Torquimetro,
Yy apret Banco de Técnicos y qu
de barreado de baja llaves tipo cola,
9 transformadores ayudantes
y alta tension corona o cubo
Revisiéon apriete - Torquimetro,
Y ap Banco de Técnicos y qu
de tornilleria en llaves tipo cola,
transformadores ayudantes
general corona o cubo
Revision de fugas Banco de Técnicos y .
. Wipe y alcohol
de aceite transformadores ayudantes
Revisibn de las
conexiones y .
. : Supervisor Llaves en
aprietes internos de Banco de o .
N técnicoy medidas
la tornilleria general | transformadores . :
técnicos necesarias
de los
transformadores
TTR 0 DTR,
Megger,
Supervisor laboratorio de
Pruebas a los Banco de Ipe aceite
técnico y oo
transformadores transformadores . dieléctrico,
técnicos i
medidor de
regidizante,

chispémetro
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Tabla V. Mantenimiento a un banco de transformadores

(continuacion)

Trabajo a realizar Elemento Ejecuta Equipo y
materiales
Limpieza al equipo Equipo de Linieroy Wipe, grasa
de medicion medicién técnico de contactos
Limpieza y revision Wipe, grasa
de apriete a de contactos,
tornilleria de equipo Equipo de Técnicos torquimetro,
de proteccion proteccion electricistas llaves tipo
cola, corona o
cubo
Wipe, grasa

Limpieza y apriete
de tornilleria de

Técnicos

de contactos,
torquimetro,

puestas a tierra en Puestas a tierra electricistas llaves tipo
general. cola, corona o
cubo,
antioxidante
Wipe, grasa

Limpieza general a
la estructura de la

Estructura de la
subestacion

Técnicos
electricistas y

de contactos,
antioxidante,

subestacion. eléctrica liniero/técnico cepillo de
metal
Se llama a Ia
Empresa Eléctrica
de Guatemala, S.A., . .
. : Acometida Supervisor
solicitando el cierre P b
. eléctrica técnico
de la acometida de
la subestacion
eléctrica
Registro de la fecha
hora de apertura :
Y, b y Supervisor
cierre de la Empresa O Formato
técnico

Eléctrica de
Guatemala, S.A.

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio de manual de procedimientos
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4.3.1.2 Transformador trifasico

Objetivos:

e Disminuir el

riesgo de falla en el transformador, revisando

preventivamente todos aquellos componentes que intervienen en

su correcto funcionamiento.

e Verificar a través de pruebas eléctricas, el correcto funcionamiento

del transformador.

Alcance: Departamento técnico.

Tabla VI. Mantenimiento de un transformador trifasico

: . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, Cliente Supervisor Carné de la
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Supervision de que la
Empresa Eléctrica de Pértiga y detector
Guatemala, S.A, . . de voltaje,
. Acometida Supervisor .
realice el corte de o P voltimetro, puestas
. s eléctrica técnico/liniero . -
energia eléctrica a tierra, pértiga

(alimentacién de la
subestacion)

pistola

Elaboracion del
diagrama de las
conexiones eléctricas
generales de la
subestacion

Subestacion
eléctrica

Supervisor
técnico

Observacion de
campo
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Tabla VI. Mantenimiento de un transformador trifasico

(continuacion)

. : : Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipoy
materiales
Inspeccion  visual
del equipo de la
subestacion, . Supervisor .
Subestacion NPt Céamara
tomando apuntes y o técnico/técnico g
eléctrica . fotografica
fotos de los electricista
aspectos mas
relevantes
Escobas,
Limpieza del area | Subestacion Técnicos y aspiradora,
de trabajo eléctrica ayudantes manguera, wipe,

mantas y jabén

Wipe, mantas,
cepillo de metal,
agua y jabon

Limpieza general a | Transformador | Técnicosy
cada transformador trifasico ayudantes

Revisibn y apriete
de conectores de | Transformador | Técnicosy
cables de alta y trifasico ayudantes
baja tension

Torquimetro,
llaves tipo cola,
corona o cubo

Torquimetro,
llaves tipo cola,
corona o cubo

Revisibn y apriete
barreado de alta y
baja tensién

Transformador | Técnicos y
trifasico ayudantes

Revision y apriete
de tornilleria en

Torquimetro,

Transformador | Técnicos y llaves tipo cola

trifasico ayudantes
general corona o cubo
Revision de fugas | Transformador | Técnicosy ,
. s Wipe y alcohol
de aceite trifasico ayudantes
TTR o DTR,
: Megger, laboratorio
Prueba al | Transformador S{ggﬁ{gfor de aceite
transformador trifasico teeni y dieléctrico, medidor
ecnicos de regidizante,
chispémetro
Limpieza a equipo Equipo de Linieroy Wipe, grasa de
de medicion medicién técnico contactos
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Tabla VI. Mantenimiento de un transformador trifasico

(continuacion)

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Equo y
materiales
. . Wipe, grasa de
Limpieza y revision
: : . contactos,
de apriete de Equipo de Técnicos .
o . L - torquimetro,
tornilleria de equipo proteccion electricistas .
q 9 llaves tipo cola,
e proteccion
corona o cubo
Wipe, grasa de
Revision y apriete contactos,
de tornilleria de Puestas a Técnicos torquimetro,
puestas a tierra en tierra electricistas llaves tipo cola,

general

corona o cubo,
antioxidante

Limpieza general a
la estructura de la
subestacion

Técnicos
electricistas y

Estructura de
la subestacion

Wipe, grasa de
contactos,
antioxidante,

eléctrica liniero/técnico .
cepillo de metal
Se llama a la
Empresa Eléctrica
de Guatemala, S.A., . )
g Acometida Supervisor
solicitando la . o=
eléctrica técnico
apertura de la
energia de la
subestacion
Registro de la fecha
y_hora de apertura y Supervisor
cierre de la o Formato
técnico

Empresa Eléctrica
de Guatemala, S.A.

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio de manual de procedimientos
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4.3.1.3 Subestacion con factor de potencia

Objetivo: Disminuir el riesgo de falla en todo el equipo de la
subestacion eléctrica, revisando preventivamente, todos aquéllos
componentes gue intervienen en su correcto funcionamiento, ademas

de verificar por medio de distintas pruebas su funcionamiento.

Alcance: Departamento técnico.

Tabla VII. Mantenimiento de una subestacién eléctrica

. . . Equipo

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales

Contacto con la

persona encargada

al llegar a la Cliente Supervisor Carné de la

empresa, informando técnico empresa

sobre el servicio que

se llevara a cabo

Supervision de que Pértiga y detector

la Empresa Eléctrica . : de voltaje,

Acometida Supervisor .

de Guatemala, S.A,, o SN voltimetro,

) eléctrica técnico/liniero :
realice el corte de puestas a tierra,
energia eléctrica pértiga pistola
Elaboracion del
diagrama de las ., : .

gra Subestacion Supervisor Observacion de
conexiones s b

o eléctrica técnico campo
eléctricas generales
de la subestacion
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Tabla VII. Mantenimiento de una subestacién eléctrica

(continuacion)

. . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
Inspeccién  visual
del equipo de la
subestacion, L Supervisor .
Subestacion L L Camara
tomando apuntes y s técnico/técnico g
eléctrica . fotografica
fotos de los electricista
aspectos mas
relevantes
Limpieza del area Escobas,
de trabajo Subestacion L aspiradora,
L Técnicos ;
eléctrica manguera, wipe,
mantas y jabén
N Lo Wipe, mantas,
Limpieza general | Transformador Técnicos y P
P L cepillo de metal,
del transformador trifasico linieros L
agua y jabon
Limpieza de | Transformador Técnicos y Manta, jabén,
bushings trifasico linieros pasta de pulir
Revision apriete L Torquimetro,
Y ap Transformador Tecnicos y qul
de tornilleria en P - llaves tipo cola,
. trifasico linieros
general del equipo corona o cubo
Revision y apriete - Torquimetro,
yap Transformador Técnicos y qul
de tornilleria de s . llaves tipo cola,
. trifasico linieros
puestas a tierra corona o cubo
_— Acidos, guantes,
Limpieza de - :
Transformador Técnicos y esponjas,
conectores de er - )
. trifasico linieros cepillos, agua,
puestas a tierra A .
jabén, wipe
Revision de fugas | Transformador Técnicos y Chequeo visual
de aceite trifasico linieros con camara
. FP, TTR,
Pruebas al | Transformador Técnicos y . .
P - aislamiento y
transformador trifasico linieros i )
resistencias
Jabon, wipe,
Limpieza general | Transformadores Técnicos y esponja,
del transformador de potencial linieros mangueras y
cepillos
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Tabla VII. Mantenimiento de una subestacién eléctrica

(continuacion)

. . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
Limpieza de | Transformadores | Técnicos y Mantas, jabon,
bushings de potencial linieros pasta de pulir
Revision apriete - 1
Yo ap Transformadores | Técnicosy T_orqwmetro, llaves
de tornilleria en . L tipo cola, corona o
, de potencial linieros
general del equipo cubo
Revision fugas de | Transformadores | Técnicosy Chequeo visual
aceite de potencial linieros con camara
Chequeo apriete Técnicos i
queo Yy ap Transformadores chicosy | Torquimetro, llaves
de tornilleria de . linieros tipo cola, corona o
. de potencial
puestas a tierra cubo
Limpieza de Técnicos y Acidos, guantes,
Transformadores L . :
conectores de . linieros esponjas, cepillos,
. de potencial . :
puestas a tierra agua, jabon, wipe
Revision de fugas | Transformador Técnicos y Chequeo visual
de aceite de potencial linieros con cdmara
N Lo Wipe, mantas,
Limpieza general del | Transformador Técnicos y b
. - cepillo de metal,
transformador de corriente linieros L
agua y jabén
Limpieza de | Transformador Técnicos y Manta, jabdn,
bushings de corriente linieros pasta de pulir
Revision apriete - Torquimetro,
Y ap Transformador Técnicos y qul
de tornilleria en e L llaves tipo cola,
. trifasico linieros
general del equipo corona o cubo
Revision y apriete - Torquimetro,
y ap! Transformador | Técnicosy qu
de tornilleria de r - llaves tipo cola,
. trifasico linieros
puestas a tierra corona o cubo
Limpieza de - Acidos, guantes,
Transformador Técnicos y . :
conectores de es . esponjas, cepillos,
, trifasico linieros o :
puestas a tierra agua, jabon, wipe
Revision de fugas | Transformador Técnicos y Chequeo visual
de aceite trifasico linieros con camara
_— Acidos, guantes,
Limpieza a Lo . .
Interruptor Técnicos esponjas, cepillos,
conectores

agua, jabon, wipe
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Tabla VII. Mantenimiento de una subestacién eléctrica

(continuacion)

: . , Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
Revision de presion Supervisor | Chequeo visual 0
Interruptor . .
de SF¢ técnico con multimetro
. - . Supervisor Mandmetro,
Nivelacion de SF¢ si pen
. Interruptor técnico mangueras de alta
fuera necesario 2
presiony SFg
Revision de fugas de Técnico Detector de fugas
Interruptor
SFg de SFg
Engrase necesario a Supervisor
9 e Interruptor ben Grasas y brochas
la parte mecénica técnico
Pruebas de cierre y Supervisor
- Interruptor . Manual
apertura mecanica técnico
Revision en el Supervisor :
. Interruptor o Chequeo visual
gabinete de mando técnico
Pruebas de disparo Supervisor
. . P Interruptor ben Maleta de pruebas
a distancia técnico
: . Torquimetro,
Apriete de tornilleria - qu
Interruptor Técnicos llaves tipo cola,
en general
corona o cubo
- N Acidos, guantes,
Revision y limpieza - . .
. Interruptor Técnicos | esponjas, cepillos,
de puestas a tierra o :
agua, jabon, wipe
Mantenimiento a Brochas, grasas,
gabinete de mando Interruptor Técnicos desengrasante,
o control destornilladores
Seccionadores de
linea, <
. Acidos, guantes,
N seccionadores de L . .
Limpieza general barra y Técnicos esponjas, cepillos,
. agua, jabon, wipe
seccionadores de gua. ] P
puesta a tierra
Seccionadores de
linea, <
. . Acidos, guantes,
Limpieza de | seccionadores de - . .
Técnicos | esponjas, cepillos,
conectores barra y

seccionadores de
puesta a tierra

agua, jabon, wipe
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Tabla VII. Mantenimiento de una subestacién eléctrica

(continuacion)

. . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipoy
materiales
Seccionadores Torquimetro,
de linea, llaves tipo cola,
., L seccionadores corona o cubo,
Revision y limpieza . i
. de barra y Técnicos | acidos, guantes,
de puestas a tierra . ;
seccionadores esponjas,
de puesta a cepillos, agua,
tierra jaboén, wipe
Seccionadores
de linea,
., , seccionadores Torquimetro,
Revision y apriete L .
o de barra y Técnicos | llaves tipo cola,
de tornilleria .
seccionadores corona o cubo
de puesta a
tierra
Seccionadores
de linea,
Revision y ajustes | seccionadores : .
. Supervisor Multimetro y
de mecanismos de de barra y . .
iy : técnico chequeo visual
operacion seccionadores
de puesta a
tierra
Limpieza general Pararrayos Técnicos Agua y jabon
Acidos,
- uantes,
Limpieza de -~ g .
Pararrayos Técnicos esponjas,
conectores )
cepillos, agua,
jabén, wipe
Acidos,
. _— guantes,
Revision y limpieza o .
. Pararrayos Teécnicos esponjas,
de puestas a tierra )
cepillos, agua,
jabén, wipe
Revision y apriete Torquimetro,
de tornilleria Pararrayos Técnicos | llaves tipo cola,

corona o cubo
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Tabla VII. Mantenimiento de una subestacién eléctrica

(continuacion)

Trabajo a realizar Elemento Ejecuta Equipoy
materiales
Acidos,
Revision y limpieza de | Conectores y - guantes,
. Teécnicos esponjas,
puestas a tierra cables )
cepillos, agua,
jabon, wipe
Cadenas de
Limpieza general ‘?'S'adores y Técnicos Jabon,_ aguay
aisladores de wipe
soporte
Cadenas de Acidos,
. : guantes,
Limpieza de | aisladoresy - .
: Tecnicos esponjas,
conectores aisladores de )
cepillos, agua,
soporte e .
jabén, wipe
Cadenas de Torquimetro,
Revision y apriete de | aisladoresy - llaves tipo
o : Técnicos
tornilleria en general aisladores de cola, corona o
soporte cubo
Acidos,
_— Bus barra 'y L guantes,
Limpieza general Técnicos esponjas,
acoples )
cepillos, agua,
jabon, wipe
Torquimetro,
Revision y apriete de Bus barra 'y - llaves tipo
. Tecnicos
tornilleria acoples cola, corona o
cubo
Limpieza exterior del
sistema de medicibny | CT'SyPT'S Técnicos Agua, jabon
demas equipo
Acidos, agua,
L, . Banco de guantes,
Revision del equipo . L esponjas,
baterias y su Técnicos ) :
en general cepillos, wipe,
cargador L
jabény
multimetros
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Tabla VII. Mantenimiento de una subestacién eléctrica

(continuacion)

. . : Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta mgterrijalgs
Revision de
mecanismos de Tableros de
apertura y cierre de distribucion Técnicos Manuales
interruptores
principales
Limpieza interna vy Tableros de Silicones,
externa de los distribucion Técnicos escobas,
paneles wipe, mantas
Revision, limpieza Torquimetro,
. ’ Pi€za "Y1 Tapleros de - llaves tipo
apriete de tornilleria IR Técnicos
distribucion cola, corona o
de barras, cables, etc. cubo
Engrase de contactos Tableros de Técnicos Grasas,
9 distribucion brochas
Revision de
aisladores, . : - Chequeo
Lineas internas Teécnicos .
pararrayos, puestas a visual
tierras, etc.
Torquimetro,
Revision y apriete de | | . : - llaves tipo
S : Lineas internas Técnicos
tornilleria del equipo cola, corona o
cubo
Se solicita el cierre de
cortacircuitos para Supervisor
energizar nuevamente técnico
la subestacion
Registro de la fecha y
hora de apertura y Supervisor
cierre de la Empresa tgcnico Formato

Eléctrica de
Guatemala, S.A.

Fin del procedimientos

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.1.4 Subestacion eléctrica
En una subestacion no solamente se da el servicio de mantenimiento, sino

también los siguientes servicios:

4.3.1.4.1 Disefio

Objetivo: Diseflar de acuerdo al éarea disponible, voltajes y

especificaciones técnicas de equipo, para que la subestacién cumpla

con los requerimientos solicitados.

Alcance: Departamento técnico y departamento de proyectos.

Tabla VIII. Disefio de una subestacion eléctrica

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Eqmpo y
materiales
Elaboracion de Planos en
disefio, de acuerdo a o Departamento general
. Disefio de o .
la capacidad de Ia 9 técnico y de (perfiles,
. subestacion o
subestacion y al dibujo plantay
voltaje de operacion firmas)
Estudio  de las Cotizaciones
- : Departamento de
caracteristicas del Equipo de
: - > de proyectos | proveedoresy
equipo, a suministrar | subestacion L2 .
y técnico catalogos de
en el proyecto 4
equipo
Disefio de acuerdo a . Departamento
e Subestacion Planos en
las caracteristicas o de proyectos
- . eléctrica Lo general
técnicas del equipo y técnico
Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.1.4.2 Montaje
Objetivo: Instalar todo el equipo que forma la subestacion, de la
forma mas adecuada técnicamente, tomando en cuenta tamafnos,

pesos y vulnerabilidad del equipo

Alcance: Departamento técnico.

Tabla IX. Montaje de una subestacion eléctrica

. . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipoy
materiales
Montaje de -
- Tecnicos
estructuras metalicas .
o Estructuras linieros y .
de porticos L - Grua
rincipales y equipo metalicas técnicos
P 2 electricistas
de alta tension.
Montaje de Técnicos
estructuras menores Estructuras linieros y Grua
y equipo de alta metélicas técnicos
tension electricistas
Aterrizaje de Técnicos Cable de
estructuras metalicas Estructuras linieros y cobrey
y tendido de hilo de metélicas técnicos accesorios
guarda electricistas varios
. Técnicos Caja de
Montaje de L )2
. : linieros y herramientas,
seccionadores con | Seccionadores f o .
: técnicos grua,
puestas a tierra. - ]
electricistas | torquimetros
. Técnicos Caja de
Montaje de L .
Transformador de linieros y herramientas,
transformador de . - .
) potencia técnicos grua,
potencia - ]
electricistas | torguimetros
Técnicos Caja de
Montaje de linieros y herramientas,
Pararrayos L .
Pararrayos técnicos grua,
electricistas torguimetros
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Tabla IX. Montaje de una subestacién eléctrica (continuacion)

. . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo’y
materiales
. Técnicos Caja de
Montaje de L :
Transformadores linieros y herramientas,
transformadores  de > L .
i de tensién técnicos grua,
tension o .
electricistas torguimetros
. Técnicos Caja de
Montaje de L :
Transformadores linieros y herramientas,
transformadores  de . - .
) de corriente técnicos grua,
corriente o .
electricistas torguimetros
. Técnicos Caja de
Montaje de . :
: Interruptores de linieros y herramientas,
interruptores de . N .
) potencia técnicos grua,
potencia . ]
electricistas torquimetros
Técnicos Caja de
Montaje de trampas Trampas de linieros y herramientas,
de onda onda técnicos gria,
electricistas torguimetros
Cableado aéreo entre Cable de Técnicos y .
. . : . Torquimetros
equipo de potencia potencia linieros
Cableado de control,
mando, sefalizacion, | Cable de control,
medicion y proteccion mando, Técnicos Torquimetros,
desde el equipo sefalizacion, . caja de
) . o electricistas :
instalado en el patio medicion y herramientas
de la caseta de proteccion
mando

. Técnicos, Torquimetros,
Montaje de barreado | Barras de cobre g qui
rincipal /o aluminio linieros y caja de
P P y electricistas herramientas
Montaje y anclaje de Pernosy Técnicos Torquimetros,
equipo en sala de accesorios - caja de

. electricistas :

mando varios herramientas

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos

70




4.3.1.4.3 Pruebas en general

Objetivo: Verificar que el equipo de la subestacion eléctrica funcione

adecuadamente, antes de su puesta en operacion.

Alcance: Departamento técnico.

Tabla X. Pruebas en una subestacion eléctrica

. . : Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
. Cables,
Interconexion del , L.
equipo en sala de Equipo _de Tecr_uc_:os barr_enos,
mando potencia electricistas terminales,
etc.
Pruebas y ajustes
necesarios, en los : -
eqUinos de alta Equipo de Técnicos Maleta de
teqns%n en el campo potencia electricistas pruebas
de la subestacion
Pruebas y colocacion . L.
de a'ustesyen los relés Relés de Técnicos Maleta de
de er oteccion proteccion electricistas pruebas
Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.2 Procesos de termovacio
Los procedimientos para el proceso de termovacio que pueden aplicarse,
para los transformadores con aceite dieléctrico nuevo o con aceite dieléctrico en
uso son los siguientes:
4.3.2.1 Cambio de aceite nuevo
Objetivo: Extraer los sedimentos y contaminantes que se encuentran
en el aceite dieléctrico, que pudiera contener por residuos de fabrica,
almacenamiento o por manejo en su distribucion al cliente

Alcance: Departamento técnico.

Tabla XI. Cambio de aceite dieléctrico con proceso de termovacio

. . : Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo'y
materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, Cliente Supervisor Carné de la
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Bomba,
Extraccion del aceite , - maquina
X Aceite Tecnico .
contenido en el o o filtradora,
dieléctrico electricista
transformador mangueras y
conectores
Lavado del - .
Técnico Aceite
transformador con | Transformador - o
) electricista dieléctrico
aceite nuevo
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Tabla XI. Cambio de aceite dieléctrico con proceso de termovacio

(continuacion)

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Eqmpo y
materiales
P_rugba_s de rigidez _ Sgpe_rwsor Medidor de
dieléctrica a los Aceite técnicoy .
) A L rigidez
toneles de aceite dieléctrico técnico 2
SR . dieléctrica
dieléctrico nuevos electricista
Proceso de llenado L. Maquma
Técnico filtradora,
del transformador con | Transformador -
. electricista mangueras y
aceite nuevo
acoples
Proceso de
recirculacion de todo
el aceite, para Maquina
homogenizar, Técnico filtradora,
: Transformador .
deshidratando, electricista mangueras y
filtrando y acoples
desgasificando al
vacio el aceite
P_rugbqs de rigidez _ o Medidor de
dieléctrica durante vy Aceite Técnico .
. o o - rigidez
después de finalizado dieléctrico electricista 2
dieléctrica
todo el proceso
Desairado de
radiadores, bushings Técnico
. .2~ | Transformador .
de alta y baja tension electricista
de ser necesario
Supervisor
Pruebas de campo Transformador teg:nlc_;o y Equipo de
técnico pruebas
electricista
Supervisor
Andlisis fisicoquimico _Ac,elt(_a teg:nlqo y Equipo de
dieléctrico técnico pruebas
electricista
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Tabla XI. Cambio de aceite dieléctrico con proceso de termovacio

(continuacion)

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Equipoy
materiales

Supervisor

Cromatografia de Aceite técnicoy Equipo de

gases dieléctrico técnico pruebas
electricista

Se deja en reposo el Sgpe_rwsor
técnico y

transformador antes | Transformador P

. técnico

de energizar -

electricista

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos

4.3.2.2 Aceite en uso
Objetivo: Extraer los sedimentos y contaminantes, que se encuentran
en el aceite dieléctrico, debido a su utilizacion en el equipo, fallas en el

equipo, etc.

Alcance: Departamento técnico.
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Tabla XlI. Proceso de termovacio de un transformador

(Aceite dieléctrico en uso)

. . , Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
Contacto con la . .
. Supervisor Carné de la
persona encargada al Cliente .
técnico empresa
llegar a la empresa
Proceso de -
. ) Deposito
termovacio al aceite A
S plastico,
dieléctrico, en
- . - bomba,
depositos externos Aceite Técnico o
A . maquina
hasta obtener valores dieléctrico electricista .
. PO filtradora,
de rigidez dieléctrica
mangueras y
dentro de las normas acoples
ASTM P
Acoples de Depdsito
mangueras y plastico,
accesorios entre la . - bomba,
L . Acelte Teécnico A
maquina filtradora, los o o maquina
. dieléctrico electricista .
depdsitos filtradora,
independientes y el mangueras y
transformador acoples
Vacio del L
Maquina
transformador, - .
. Técnico filtradora,
durante el tratamiento | Transformador .
: L electricista mangueras y
de aceite en depdsitos
) . acoples
independientes
Llenado del Maquina
transformador, con el Técnico filtradora,
) Do Transformador -
aceite dieléctrico electricista mangueras y
previamente tratado acoples
Proceso de
recirculacion de todo
el aceite dentro del Maquina
transformador, hasta Técnico filtradora,
Transformador -
obtener valores de electricista mangueras y
rigidez dieléctrica acoples
dentro de normas

internacionales
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Tabla XlI. Proceso de termovacio de un transformador

(Aceite dieléctrico en uso) (continuacion)

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Equo y
materiales
P.rugba.s de rigidez . o Medidor de
dieléctrica durante vy Aceite Técnico .
. S S - rigidez
después de finalizado dieléctrico electricista AN
dieléctrica
todo el proceso
Proceso de desairado
de bushings de alta y . Técnico
. b Bushings .-
baja tension, de ser electricista
necesario
Pruebas de campo Transformador Tecr_m_:o Equipo de
electricista pruebas
e e _ Aceite Técnico Equipo de
Analisis fisicoquimico S -
dieléctrico electricista pruebas
Cromatografia de Equipo de
gases pruebas

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio de manual de procedimientos

4.3.3 Regeneracion del aceite

Objetivo: Extraer los sedimentos y contaminantes, que se encuentran
en el aceite dieléctrico y en la celulosa del transformador, hasta dejarlo

libre de contaminantes y efectuar la recuperacion del aceite, hasta

obtener valores similares a los de un aceite dieléctrico nuevo.

Alcance: Departamento técnico.
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Tabla Xlll. Regeneracion del aceite

) ) . Equipo

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y

materiales
Contacto con la ,
: : Departamento | Carné de la
persona interesada en Cliente
- de proyectos empresa
el servicio
Verificacion del .. .,
Técnico Observacion
estado general del | Transformador -
electricista de campo
transformador
Analisis de los
reportes de pruebas, .
pC P Reporte de Supervisor Reporte de
realizadas e
: pruebas tecnico pruebas
previamente al
transformador
Establecimiento de los .
. Supervisor
parametros de y
) técnico
referencia
Proceso de
termovacio, L
Maquina
escalonando la .. .
Técnico filtradora,
temperatura, para | Transformador .

1 electricista mangueras y
optimizar los acoples
resultados del P
proceso
Recirculacion del
aceite dieléctrico L

Maquina
dentro del .. .
Técnico filtradora,
transformador, hasta | Transformador o
electricista mangueras y
obtener los

X acoples
parametros
requeridos
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Tabla XIll. Regeneracion del aceite (continuacion)

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Equo y
materiales
Circulacion del aceite L
P p Maquina
dieléctrico a través de .
: . - filtradora,
tierras fuller, para el Aceite Técnico .
A - tierras fuller,
proceso de dieléctrico electricista
L mangueras y
regeneracion de
RN acoples
aceite dieléctrico
e e _ Aceite Técnico Equipo de
Analisis fisicoquimico S -
dieléctrico electricista pruebas
Cromatografia de Aceite Técnico Equipo de
gases. dieléctrico electricista pruebas
P_ru_eba_s, de factor de Aceite Técnico Equipo de
disipacion o tangente S -
dieléctrico electricista pruebas
delta
Fin del procedimiento

Fuente: Disefio de manual de procedimientos

4.3.4 Pruebas alos transformadores

Algunas de las pruebas que se realizan a los transformadores son aplicadas
directamente al aceite dieléctrico que contienen, otras van dirigidas a otros
componentes del transformador. Estas pruebas se realizan para verificar el

correcto funcionamiento de los transformadores y son las siguientes:

4.3.4.1 Pruebas de campo al aceite dieléctrico

Objetivo: Verificar que el aceite dieléctrico del transformador cumpla
con cuatro funciones: proporcionar rigidez dieléctrica, servir como un
medio de proteccion del aislamiento solido, brindar transferencia de

calor y como una herramienta de evaluacion del aislamiento solido.
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Alcance: Departamento técnico.

Tabla XIV. Pruebas de campo al aceite dieléctrico

Trabajo a realizar Elemento Ejecuta Equipoy
materiales
Contacto con la : .
, Supervisor Carné de la
persona encargada al Cliente E
técnico empresa
llegar a la empresa
Prueba de rigidez Aceite Técnico Me_d@or de
C o - rigidez
dieléctrica dieléctrico electricista S
dieléctrica
Prueba de tension Aceite Técnico Laboratorio de
interfacial dieléctrico electricista prueba
. Aceite Técnico Laboratorio de
Prueba de acidez o -
dieléctrico electricista prueba
Aceite Técnico Laboratorio de
Prueba de color o -
dieléctrico electricista prueba
Comparaciéon de los
datos obtenidos en las | Resultado de | Departamento
pruebas  con las pruebas de proyectos
normas ASTM
Se procesa la | Resultado de | Departamento Informe
informacién obtenida pruebas de proyectos técnico
Se elabora el informe Departamento Ir]for_me
" técnico
técnico de proyectos .
impreso

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.4.2

Objetivo: Determinar la presencia o ausencia de contaminacion

Aislamiento

dafina o de degradacion, en el aislamiento del transformador.

Alcance: Departamento técnico.

Tabla XV. Prueba de aislamiento

: . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, Cliente Supervisor Carné de la
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Medicién entre -
Devanados del Técnico
devanados de alta y o Megger
. 9 transformador electricista
baja tension
Medicion entre L.
Devanados del Técnico
devanados de alta - Megger
9 ; transformador electricista
tension y tierra
Medicién entre -
._ | Devanados del Técnico
devanados de baja - Megger
. . transformador electricista
tension y tierra
Se procesa la | Resultado de | Departamento Informe
informacion obtenida pruebas de proyectos técnico
. Informe
Se elabora el informe Departamento L
A técnico
técnico de proyectos ,
impreso

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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434.3 Relacién de transformacién

Objetivo: Identificar espiras cortocircuitadas, ajustes incorrectos de

las tomas, errores en el conteo de espiras, terminales identificados

incorrectamente y fallas en los cambiadores de tomas del
transformador.
Alcance: Departamento técnico.
Tabla XVI. Prueba de relacion de transformacion
. . , Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, Cliente Supervisor Carné de la
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Realizacion de la
prueba de relacion de L TTR (medidor
s Teécnico P
transformacion, en | Transformador _ de relacion de
electricista
cada uno de los taps mallas)
del transformador
Determinacion de la
relacion teorica de los Lo
Técnico
devanados, de .
: electricista
acuerdo al voltaje de
operacion
Se procesa la | Resultado de | Departamento Informe
informacion obtenida pruebas de proyectos técnico
. Informe
Se elabora el informe Departamento -
- técnico
técnico de proyectos .
impreso
Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.4.4

Objetivo:

fisicoquimicas, las propiedades del aceite dieléctrico del transformador.

Determinar por

Alcance: Departamento técnico.

Andlisis fisicoquimico del aceite

Tabla XVII. Andlisis fisicoquimico del aceite

medio de un conjunto de pruebas

. . . Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo'y
materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, Cliente Supervisor Carné de la
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Aceite Supervisor Envase
Toma de muestras S b e
dieléctrico técnico plastico
Envio al extranjero de
) Departamento
la muestra del aceite
RS de proyectos
dieléctrico
Pruebas realizadas en Aceite . Equipo de
. S Laboratorio
laboratorio dieléctrico pruebas
Recepcibn de la
. pcior Resultado de | Departamento
informacion del ruebas de proyectos
laboratorio P proy
Se procesa la | Resultado de | Departamento Informe
informacion obtenida pruebas de proyectos técnico
. Informe
Se elabora el informe Departamento L
- técnico
técnico de proyectos ,
impreso

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.45 Cromatografia de gases

Objetivo: Determinar por medio del andlisis de los gases obtenidos en
la prueba, la causa de una falla en el equipo, descartar el inicio de una

falla, corregir fallas en formacion, etc.

Alcance: Departamento técnico.

Tabla XVIII. Cromatografia de gases

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Equo y
materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, , Supervisor Carné de la
. Cliente y .
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Aceite Supervisor Jeringa de
Toma de muestras S b e
dieléctrico técnico vidrio
Envio al extranjero de
) Departamento
la muestra del aceite d
P e proyectos
dieléctrico
Pruebas realizadas en Aceite . Equipo de
. o Laboratorio
laboratorio dieléctrico pruebas
Recepcpp de  la Resultado de | Departamento
informacion del ruebas de proyectos
laboratorio P broy
Se procesa la | Resultado de | Departamento Informe
informacién obtenida pruebas de proyectos técnico
Se elabora el informe Departamento Ir]for_me
" técnico
técnico de proyectos .
impreso
Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.4.6 Anédlisis de furanos

Objetivo:  Determinar el contenido de furanos en una muestra de

aceite dieléctrico, para evaluar el deterioro de la celulosa (aislamiento

sélido) del transformador.

Alcance: Departamento técnico.

Tabla XIX. Andlisis de furanos

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Eqmpo y
materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, . Supervisor Carné de la
. Cliente O
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Aceite Supervisor Envase
Toma de muestras S . _
dieléctrico técnico plastico
Envid al extranjero de
) Departamento
la muestra del aceite
S de proyectos
dieléctrico
Pruebas realizadas en Aceite : Equipo de
. S Laboratorio
laboratorio dieléctrico pruebas
_Recepcm_)p de la Resultado de | Departamento
informacion del ruebas de proyectos
laboratorio b broy
Se procesa la | Resultado de | Departamento Informe
informacion obtenida pruebas de proyectos técnico
Se elabora el informe Departamento Irlforrne
- técnico
técnico de proyectos :
impreso
Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.4.7

Objetivo: Verificar el cumplimiento de los requisitos ambientales, del

Analisis de bifeniles policlorados

contenido de PCB en el aceite dieléctrico del transformador.

Alcance: Departamento técnico

Tabla XX. Andlisis fisicoquimico del aceite

. . , Equipo
Trabajo arealizar Elemento Ejecuta quipo y
materiales
Contacto con la
persona encargada al
llegar a la empresa, Cliente Supervisor Carné de la
informando sobre el técnico empresa
servicio que se llevara
a cabo
Aceite Supervisor Envase
Toma de muestras o . L
dieléctrico técnico plastico
Envid al extranjero de
) Departamento
la muestra del aceite
RS de proyectos
dieléctrico
Pruebas realizadas en Aceite . Equipo de
\ o Laboratorio
laboratorio dieléctrico pruebas
Recepcion de la
. pclor Resultado de | Departamento
informacion del ruebas de proyectos
laboratorio b proy
Se procesa la | Resultado de | Departamento Informe
informacion obtenida pruebas de proyectos técnico
. Informe
Se elabora el informe Departamento -
- técnico
técnico de proyectos :
impreso

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos
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4.3.4.8 Factor de potencia

Objetivo: Verificar la calidad del aislamiento, para detectar
condiciones indeseables del funcionamiento y peligros de falla
derivados de la humedad, carbonizacion del aislamiento, aisladores
pasatapas, contaminacibn de aceite por materiales disueltos o

particulas conductivas.

Alcance: Departamento técnico.

Tabla XXI. Prueba de factor de potencia

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Eqmpo y
materiales
Contacto con la . .
. Supervisor Carné de la
persona encargada al Cliente O
técnico empresa
llegar a la empresa
Inspeccion visual del Técnico Observacion
. Transformador -
equipo electricista de campo
Factor de potencia de L Factor de
. . Técnico .
aislamiento para| Devanados - potencia,
electricista
devanados cables
Medicion de
. . L Factor de
capacitancia, Técnico .
Devanados o potencia,
devanados de alta y electricista
. > cables
baja tension
Factor de potencia L.
e P . Técnico Factor de
para bushings de alta Bushings o ;
9 electricista potencia
tension
Verificar collar . Técnico Factor de
. Bushings o .
caliente electricista potencia
Verificar corrientes de Técnico Factor de
o Devanados o ;
excitacion electricista potencia
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Tabla XXI. Prueba de factor de potencia (continuacion)

Trabajo arealizar Elemento Ejecuta Equo y
materiales
Se procesa la | Resultado de | Departamento Informe
informacién obtenida pruebas de proyectos técnico
Se elabora el informe Departamento Irlforme
- técnico
técnico de proyectos .
impreso

Fin del procedimiento

Fuente: Disefio del manual de procedimientos

4.4 |Instructivo

Los instructivos que la empresa utilizard son documentos que proporcionan
informacion, sobre como efectuar las actividades y procesos de manera
coherente, en ellos se detallan los aspectos que deben de tomarse en cuenta,

para efectuar las actividades

Se hacen las especificaciones de los materiales y equipos que se utilizan
para cada trabajo que se realizara durante el servicio. Siendo los instructivos

de uso exclusivo de la empresa no se describiran en este documento.
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4.5 Registros

Los registros de calidad, que la empresa adoptard para este sistema de
calidad, son formularios que recopilan los datos que se necesitan para poder
auditar el sistema de gestion de la calidad. La razén por la cual se emplean
estos disefos, se debe a la facilidad que tienen, para colocar los datos por las

personas encargadas de llenarlos.

Algunos de los registros de calidad propuestos para la empresa seran
utiizados para aplicar acciones correctivas y/o preventivas, recabar la
informacion del servicio recibido por parte de los clientes, las revisiones que se
realizaran al manual de calidad y de procedimientos. (Ver anexos de las tablas
XXV a la XXIX).

88



5. MEJORA CONTINUA

Todo sistema de gestion de calidad debe de evaluarse a fin de tomar
decisiones, para mejorar el desempefio de la empresa y aumentar la
satisfaccion de las partes interesadas. Para poder evaluar adecuadamente el
sistema, es necesario que todos los miembros de la empresa, realicen con
responsabilidad sus tareas y utilicen adecuadamente los documentos que se

han establecido.

5.1 Capacitacion

La capacitacion es un elemento esencial en el proceso de seguimiento o
mejora continua de un sistema. Todos los empleados deberan estar
capacitados para que el sistema funciones en su totalidad. La capacitacion no
sélo incluye, brindar informacion sobre las tareas que se van a desempenfar,
sino también la practica en él uso de los manuales, equipo y materiales. Es
necesario capacitar a la persona encargada de la gestion de calidad, para que
ésta a su vez capacite a otros, para detectar las fallas que pueden presentarse
en los distintos procesos, de ésta forma sera mas facil el monitoreo de las

actividades, para evaluar el sistema implantado.
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5.1.1 Reuniones de sensibilizaciéon

En las reuniones de sensibilizacion, se deben de dar platicas que
contribuyan a incrementar la confianza de los trabajadores y fomentar su

cooperacion con la empresa.

Se deben dar a conocer los objetivos propuestos en los manuales y los
beneficios que traera para ellos la utilizacién de los mismos, de ésta manera,
los miembros de la empresa se identificaran facilmente, con los documentos

que se utilizaran, de aqui en adelante en el desarrollo de sus tareas.

Es importante informar a los empleados para que comprendan el motivo por
el cual la organizacion implementa la norma 1SO 9001:2000, y qué significa
esto para sus tareas. La comunicacién ayuda a dirigir a la empresa hacia el
sistema. Los boletines, correos electronicos, reuniones, contribuyen a

mantener informados a todos.

5.1.2 Talleres

Por medio de los talleres puede ampliarse la informaciéon y especificarse
cada uno de los componentes del manual para un mejor uso. Estos deben de
enfocarse en la resolucion de dudas que puedan surgir por parte de los
empleados, después de que los manuales se han revisado por parte del cuerpo

técnico de la empresa.

Los talleres deben de realizarse por separado para cada uno de los
manuales, el taller para el manual de procedimientos, debe ir dirigido
especificamente a los técnicos y personal de campo de la empresa. El taller

para el manual de calidad debe de darse a todo el personal de la empresa.
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5.2 Elaboracion de informes

Los informes forman parte de los registros que la empresa utilizara, para
proporcionar evidencia objetiva de las actividades realizadas y de los resultados
obtenidos, para poder auditar el sistema de gestién de la calidad implantado en

la empresa.

5.2.1 Personal técnico

Ademas de los registros de calidad que se utilizardn, deben anexarse los
informes del personal técnico, estos contribuirdn a la observacion de los
procedimientos, para proponer revisiones que ayuden a que el sistema de
calidad funcione adecuadamente. Las observaciones permitiran efectuar los

cambios que se crean pertinentes en el manual de calidad de la empresa.

La empresa debe de asegurarse que los documentos se utilicen
correctamente, que sean identificados con facilidad, que la colocacion de los
datos sea la adecuada y que se forme en el personal una cultura, hacia la

utilizaciéon de los informes.

5.2.2 Personal administrativo

Los informes que el personal administrativo utilizara, incluye la verificacion

de las actividades del servicio para asegurarse de que el servicio se ha dado

adecuadamente, ademas, ellos deben de informar, en el caso del departamento
de proyectos, sobre la perspectiva del servicio que tiene el cliente.

91



El personal debe de proporcionar informacion, sobre posibles fallas que
haya en sus procesos, utilizando los registros establecidos, asi como cambios
para el manual de calidad.

5.2.3 Acciones correctivas

Una accion correctiva es una herramienta de mejora. La empresa debe de
comprometerse a tomar acciones correctivas, al determinar que se ha
incumplido con el sistema de calidad implantado. Todos los miembros de la
empresa deben de participar en la toma de decisiones, para encontrar la mejor

solucion, al problema que se ha detectado en el proceso.

Las acciones correctivas deben ser evaluadas por la persona nombrada
para la gestion de calidad, para determinar si se ajustan al sistema de calidad
de la empresa. La informacién para aplicar una accion correctiva puede

obtenerse de las siguientes fuentes:

e Las quejas de los clientes.

e Los informes de la auditoria interna.

e Los registros del sistema de gestion de calidad.
e El personal de la empresa.

e Los resultados de la revision de los procedimientos.

5.3 Evaluacion

La evaluacidn constituye un proceso, por el cual se puede calificar la manera
en que se brinda el servicio a los clientes. La mejora del sistema puede
realizarse, mediante la informacidén que se obtenga de la percepcién del cliente,

con respecto a los requisitos, establecidos para el servicio.
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5.3.1 Servicio

Se evalla el servicio por medio de la retroalimentacién de los clientes, a
través de solicitudes de mejoras y/o reclamos. Ademas de la comunicacion
directa, a través de los supervisores al dar por terminado el servicio e informar a
la persona encargada de supervisarlo en la empresa o bien por medio del

departamento de proyectos, al enviar el informe del servicio a la empresa.

5.3.2 Cliente

La empresa ha adoptado una encuesta y un formulario de evaluacién
mejorado, para determinar el grado de satisfaccion del cliente, a través del
indice de satisfaccion del cliente. Lo que se pretende, es medir las expectativas
que el cliente tiene, hacia el desarrollo de cada una de las actividades del
servicio. La tabla XXII ilustra los indices que se utilizardn para medir la
satisfaccion del cliente.

Tabla XXII. indice de satisfaccion del cliente

indice de satisfaccion Apreciaciéon
indice 0-3 Falta de insatisfaccion
indice 4 Aceptable
indice 5 Excelente

Fuente: Disefio de documentos de la empresa

93



5.4 Auditorias

La auditoria es una actividad de analisis que por medio de la evaluacion de
la informacion, recaba errores, estableciendo pautas para corregirlos. La
auditoria es una herramienta de la mejora continua, que permite reducir fallos y

prevenir no-conformidades.

5.4.1 Auditorias internas

La auditoria interna acta como una herramienta de gestion para la
evaluacion de cualquier actividad o de todo el proceso. La auditoria interna
evalla la eficiencia y la eficacia de la empresa, por medio de ella se determina

si el sistema de gestion de calidad:

e Esta conforme a las actividades planificadas

¢ Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe de planificar un programa de auditorias, tomando en consideracion
el estado, la importancia de los procesos y las areas a auditar. Las auditorias

internas deben de programarse antes de una auditoria externa.

El auditor interno de calidad debe de preparar un plan de auditoria,
coordinar las areas que se auditaran, presentar un informe final que incluya
todas las observaciones realizadas. La tabla XXIIl ilustra un formato para
establecer un plan de auditoria interna, en el que se establecen los meses, los

procesos y los puntos de la norma ISO 9001:2000 a evaluar en cada area.
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Tabla XXIII. Plan de auditorias

Periodo correspondiente:;
Fecha de creacion

del plan: Auditor responsable
Fecha ultima de
modificacion: MES
Puntos
PROCESO dela |E|F/ M A{M|J|JA|S|O|N|D
norma
Directivo

Directivo de mejora
Recopilacion de
datos

Servicio

Recursos humanos
Externo

Aseq. de la calidad

Fuente: Disefio de los registros de la empresa.

5.4.2 Auditorias externas

Las auditorias externas son realizadas por auditores del ente certificador.
Pueden contratarse los servicios de un ente especializado para su realizacion.
Este tipo de auditorias permite emitir una certificacion de conformidad del

sistema implantado.
Es importante que toda la informacion recabada por la auditoria interna, sea

tomada en consideracion, para realizar las correcciones necesarias, para que

el funcionamiento del sistema sea aprobado por el auditor del ente certificador.
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CONCLUSIONES

1. Los beneficios que se obtienen al implementar un sistema para la gestion
de calidad basado en ISO 9001:2000, son: procedimientos bien definidos
y documentados que mejoran la consistencia de los resultados, la calidad
se mide continuamente, los procedimientos aseguran la toma de accion
correctiva para posibles defectos, los defectos se encuentran a tiempo y
se corrigen a un menor costo, las empresas mantienen o incrementan su

participacion en el mercado e incrementan sus ventas.

2. Los requisitos que la norma ISO 9001:2000 establece para acreditar el
sistema de calidad de una empresa de servicios, incluyen Ila
documentacion y estructura del sistema. La empresa debe de contar con
los fondos suficientes para lograr la satisfaccion de sus clientes,
identificar sus procesos principales, ya que éstos influyen
significativamente en la calidad, planificar y llevar a cabo medidas y
andlisis del sistema de administracion de calidad y satisfaccion del
cliente con el objeto de propiciar cambios y mejoras.

3. Los documentos de una empresa para implementar un sistema de
calidad, deben ser: el manual de calidad, instructivo de procedimientos y
registros, aunque la utilizacion de éstos documentos es solo el inicio del
proyecto del sistema de calidad, pues es necesario establecer el
seguimiento que se le daré al sistema, para realizar cambios y mejoras,
gue incluyen auditorias, capacitacion y cualquier factor que contribuya a

mejorar el sistema. De esta manera podra obtener la certificacion.
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4. Por medio de los registros de calidad, se obtiene informacién que puede
utilizarse para evaluar si se cumplen con los requisitos de calidad,
algunos de los registros que pueden utilizarse son los de acciones
correctivas y preventivas, evaluacion del servicio y del cliente, las
revisiones al manual de calidad y procedimientos. La creacion de los
registros de calidad depende de las necesidades que vayan surgiendo
dentro de la empresa, como es el caso de evaluaciones a los

proveedores, etc.

5. Como parte de las mejoras que deben de realizarse a los servicios que la
empresa brinda a los clientes, esta utilizar el registro de evaluacion del
servicio y del cliente, éstos permiten tener la percepcion que el cliente
tiene del servicio, contribuyendo a detectar aquellos puntos que el cliente
considera que deben de mejorarse. La evaluacion del sistema por parte
de los empleados, ayuda a que hayan nuevas propuestas de mejoras en
el servicio. La utilizacion del instructivo de procedimientos ayuda a
establecer los documentos, materiales y equipo que deben de utilizarse

para brindar un servicio con calidad.

6. La comunicacion y la capacitacion son elementos esenciales en el
proceso de implementacion de un sistema de calidad. Cuanto mayor
comunicacién haya y mas capacitados estén los empleados, mejor sera
la transicion de la empresa hacia el nuevo sistema. EIl uso de talleres
ayuda a detectar los puntos débiles en el personal y por medio de la
capacitacion se brinda una retroalimentacion, para que desarrollen sus
tareas eficientemente, cuando el personal, se siente motivado se

involucra con facilidad en los proyectos de la empresa.
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7. Como parte importante en el seguimiento que debe de llevarse en un
sistema de calidad, estan las auditorias internas, estas herramientas
permiten a la empresa evaluar cada proceso que es parte integral del
sistema de calidad. La participacion de los empleados en la deteccion
de fallas en el sistema, es un método que facilitara el control de las
actividades, siendo ellos los que estan en contacto directo con el cliente,

podran brindar una mejor informacién sobre el proceso.
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RECOMENDACIONES

Para que la empresa pueda gozar de los beneficios que brinda la
certificacion y las mejoras que traera a la organizacion, es importante
que se finalice el proceso de certificacion, aunque algunas veces éste

proceso puede resultar un poco dificil para algunas empresas.

Para cumplir con los requisitos que la ISO establece, es necesario que la
empresa verifique continuamente, que el sistema funciona correctamente
y que realice los cambios necesarios, en procesos, departamentos, etc.,

gue forman parte del sistema.

La documentacion es uno de los puntos mas dificiles dentro de un
sistema de calidad, pero una vez establecidos los métodos de control, los
participantes del sistema, deben fortalecer la cultura de la utilizacion de

los documentos.

La empresa debe de continuar con la creacion de registros de calidad, a
medida que son detectadas deficiencias en algin proceso, éstos deben
ser féciles de utilizar para los empleados y proporcionar la informacion

que la empresa necesite para mejorar el sistema de calidad.

Para la elaboracion de mejoras en el servicio, deben de programarse
reuniones, de tal forma que todo el personal de la empresa pueda
participar, informando sobre las observaciones que han realizado en los
procesos, ademas de utilizar los formatos correspondientes para cada

cambio que se realice y medir cuanto se ha mejorado en el servicio.
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6. Es aconsejable realizar talleres motivacionales, hacer sentir al personal
como parte importante de la empresa, de ésta forma habra una
disminucién al rechazo hacia los cambios que realice la empresa y se

incentiva la participacion.

7. Una vez certificada la persona que realizara la funcion de auditor interno
dentro de la empresa, debe de iniciar con la programacion de
capacitaciones al personal y la auditoria a los departamentos, para darle

seguimiento al sistema de calidad.
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ANEXOS

Tabla XXIV. Hoja de apertura y cierre de la energia eléctrica

2 MEISA, S.A.

- ' oy 0 Calle 3-34 Zector B - 3,
San Cristobal Zona 8 de Mixco.
. e-mail meiza@meiza. info  wwwemeisainfo

Tel.: 24734260, 2478342092, 4784313 2480781 BN T
Suatemala, A,

CONTROLDE APERTURA Y CIERRE DE LAEHERGIAELECTRICA
MEISA. S.A. - EMPRESA ELECTRICA

Proyecto:

Cierre de la energia eléctrica

Ho. de llamada Hora Obsemnvaciones

Fecha de ciemme:
Hora de cierre:

Apertura de la energia eléctrica

Ho. de Llamada Hora Obsemnvaciones

Fecha de apertura:
Hora de apertura:

Fuente: MEISA, S.A.
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Tabla XXV. Disefio de las hojas del manual de calidad

Mantenimiento Eléctrico Industrial,
- Servicios y Asesorias, S.A.
' MEISA, S.A.

u MANUAL DE CALIDAD

Mo. De revisidn | Fecha de revision: | Cadigo: | No. De pagina

Fuente: Disefio de manual de calidad, basado en las normas ISO 9000, Apéndice A
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Tabla XXVI. Disefio de hojas del manual de procedimientos

= Mantenimiento Eléctrico Industrial,
Servicios y Asesorias, S.A.

B MEISA, S.A.
Titulo:
Codigo: Emision:
Pagina Revision:
Cihjetivo:
Alcance:
Procedimiento:

s . _ Equipo v

Trahajo Elemento Ejecuta materiales

Fuente: Disefio de manual de procedimientos
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Tabla XXVII. Hoja de registro de las revisiones aplicadas al manual
de calidad

Mantenimiento Electrico Industrial,
Servicios y Asesorias, S.A.
MEISA, S.A.

Fecha: Codign: SGC-PRO20 | Pégina el

Fechade | No.de | Paginas | Temadel | Descripcion de | Autorde
revision | revision | revisadas | manual la revision | 13 rewisian

Fuente: Disefio de registros de calidad
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Tabla XXVIIIl. Formato de reporte de no conformidad

7 : Reporte de No SGC.PR: ° Red.amo
g/ Conformidad ' 0 Queja externa
| 7 MEISA, S.A. o Queja interna

INFORMACION DEL CLIENTE

Cliente:
Persona que reporta la no conformidad:
Cargo:

Servicio no conforme:

Referencias: Factura #:
Documento #:

Informe de la no conformidad:

Referencia de evidencia que ampara la queja:

Persona que registra la no conformidad: Fecha de registro NC:

INFORMACION DEL SERVICO AL CLIENTE

Responsable de servicio al cliente:
Cargo:

Departamento responsable de solucion:

Fecha de reporte de no conformidad:

Fuente: Disefio de registros de calidad

109




Tabla XXIX. Formato de accidn correctiva/preventiva

é MEISA, S.A. SGC-PR:
N Revisor:
2
ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA
Departamento : Fecha:
: Accion .,
No conformidad correctiva/preventiva Fecha de solucién

Firma del encargado:

Fuente: Disefio de registros de calidad
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