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proporcion)
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Vil






Ente certificador
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GLOSARIO

Organismo de certificacion externo a ISO.
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Recurso de la naturaleza perteneciente o relativo al
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Accion de incorporar un elemento nuevo.
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trabajo

Trinorma Sistema de gestion de calidad ISO 9001, sistema de

gestion ambiental ISO 14001, sistema de gestion para

la salud y seguridad en el trabajo 1ISO 45001.



RESUMEN

El proposito de la investigacion es establecer los parametros, lineamientos,
directrices y metodologia de trabajo en la creacion, modificacion y aprobacién de
documentos bajo el debido control requerido por las normas ISO de calidad,
ambiente, salud y seguridad en el trabajo para el alcance de la certificacion

deseado por el directivo de la empresa.

La central hidroeléctrica teniendo como objetivo la certificacion en un
sistema de gestion integrado. Teniendo las herramientas y recursos ha
encontrado el problema de no contar con el conocimiento y métodos necesarios
para establecer la informacion documentada como requisito de cumplimiento del

capitulo 7.5 de cada norma.

Por lo tanto, el objetivo general es proponer la utilizacién de un sistema de
gestion integrado de calidad con base en las normas ISO 9001:2015, 1SO
14001:2015 e ISO 45001:2018 para el control documental en una central
hidroeléctrica con fines de certificacion. La metodologia empleada para la
solucion se desarroll6 por medio del levantamiento de actividades que
pertenecen al control documental por medio de observacion y entrevistas a los

colaboradores y por la clasificacion de datos historicos

El resultado es un plan para elaboracién de la propuesta de disefio de un
sistema de gestion integrado de calidad con base en las normas ISO 9001:2015,
ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018 para el control documental que cumple los
requisitos del apartado de normas ISO 7.5.

Xl






1. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion consiste en la sistematizacion en un sistema de
gestion integrado de calidad con base en las normas ISO 9001:2015, ISO
14001:2015 e ISO 45001:2018 para el control documental en una central

hidroeléctrica con fines de alcanzar la certificacion.

La base de una organizacién que tiene como objetivo alcanzar la
certificacion en normas ISO es el establecimiento del control documental, cuyo
fin evidenciar principalmente la eficacia del funcionamiento de la organizacion

bajo los estandares declarados como informacién documentada.

Las normas internacionales ISO requieren que el sistema de gestion a
implementar en una organizacion esté debidamente documentado, es decir,
mantener la informacion como respaldo de la operacion de la organizacion de
forma clara, objetiva e idonea para demostrar la veracidad de algo. La propuesta
de la utilizacién de un sistema de gestion integrado de calidad con base en las
normas ISO 9001:2015, 14001:2015 e ISO 45001:2018 para el control
documental de la central hidroeléctrica estard basado en los requerimientos de
del capitulo 7.5 de la norma ISO 9001:2015 para la central hidroeléctrica. Al
disefiar de forma correcta el control de la documentacion se podra establecer el
qué, como, cuando, quién, con qué, y para qué de las actividades que la

organizacién considere criticas para el proceso de certificacion.

La central hidroeléctrica teniendo como objetivo la certificacion en un
sistema de gestion integrado. Teniendo las herramientas y recursos ha

encontrado el problema de no contar con el conocimiento y métodos necesarios



para establecer la informacion documentada como requisito de cumplimiento del

capitulo 7.5 de cada norma.

La importancia de la solucion debe dar como resultado una estructura de
elementos como herramientas, recursos, métodos y conocimientos para formar
un sistema del control de documental, el cual especifique los lineamientos
especificos y necesarios bajo los cuales se podra crear, estandarizar, adecuar y
modificar de forma ordenada la documentacién de la organizacion, manteniendo
a lo largo del tiempo la documentacion disponible, clara y concisa para los
colaboradores a fin de demostrar las evidencias necesarias de conformidad con
respecto a las operaciones diarias declaradas en el sistema de gestion integrado

de la central hidroeléctrica ante el ente certificador.

Se obtendra como resultado una propuesta de un sistema de gestion
integrado de calidad con base en las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e
ISO 45001:2018. Para el control documental en una central hidroeléctrica
dedicada a la generacion de energia limpia, reduciendo la definicién de los
documentos que formaran parte de la organizacion, el tiempo de elaboracion de
documentos, la modificacién, revision y aprobacién de los documentos y la
socializacion a los colaboradores. Se crea, de esta manera, la comunicacion

(entradas y salidas) entre los 16 departamentos que conforman la empresa.

El esquema de solucion se desarrollar4d por medio del levantamiento de
actividades que pertenecen al control documental por medio de observacion y
entrevistas a los colaboradores y por la clasificacion de datos historicos por el
investigador. El analisis de datos se llevara a cabo por estadistica descriptiva
ayudando a caracterizar los datos para definir las conclusiones,

recomendaciones de la propuesta y la emision del informe final.



Para la realizacién del trabajo de investigacion se dispone de los recursos
necesarios (humanos, monetario, tecnologicos, equipo e infraestructura) para
realizar las actividades descritas como parte de las fases de investigacion en la

central hidroeléctrica.

El primer capitulo contiene el marco tedrico que pone en contexto la
generacion de energia eléctrica por medio de una central hidroeléctrica en
Guatemala, sistema de gestion y los tipos de sistemas de gestion aplicables al
trabajo de investigacion, comprension del control de documentos bajo
requerimientos 1SO. Incluye un apartado de manual y los tipos de manuales como
medio de guia para establecer el control documental y, por ultimo, los requisitos
del capitulo 7.5 informacién documentada de norma ISO 9001. El segundo
capitulo se hard la presentacion de resultados obtenidos del trabajo de

investigacion. El tercer capitulo se haré la discusion de los resultados.






2.  ANTECEDENTES

En la tesis de ingenieria de Pérez (2016), titulado Implementacion de 1SO
9001:2015 en un sistema de gestion de calidad certificado en 1ISO 9001:2008
para una empresa transnacional dedicada en artes gréficas, en la ciudad de
México, el control documental se basa en una plataforma llamada Eurosadd —
Euroerver, la cual permite analizar, estructurar, diagramar y modelar
graficamente la organizacion con enfoque a procesos mediante un lenguaje
propio de la norma ISO de calidad 9001:2015. En esa tesis el objetivo es
implementar el sistema de gestion de calidad en la organizacion, por lo que se
hace poco énfasis en el control documental. El autor también describe una serie
de ventajas al contar con la gestion documental de forma electrénica, en las
cuales menciona reduccion del tiempo, simplificacion de los documentos,
eficiente ciclo de validacién, construccion de perfiles y navegacion intuitiva de la

plataforma.

La contribucién de Pérez (2016) al planteamiento de solucion como aporte
al trabajo de investigacion, permanece en la idea per se de implementar el uso
de herramientas tecnoldgicas, para controlar los documentos y registros de una

organizacion.

Otro ejemplo encontrado con relacion al control documental es la
investigacién realizada en Lima, Perd, por Huamani y Armahulia (2017) con el
titulo Disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad segun norma
ISO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos médicos, describe como parte
de la migracion del sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2008 a la version
ISO 9001:2015. Crearon y establecieron el Manual de Emision y Control de



Documentos y Registros como parte del proceso de recertificacion. En él
establecen los lineamientos requeridos por norma acoplados a la drogueria, con
el fin de mantener el control de la documentacion. Como resultado, Armahulia y
Huamani (2017) comenta, en sus resultados, la elaboracion de cinco
procedimientos operativos estandarizados, catorce formatos de registro. Se
actualizaron dos programas como parte de las operaciones declaradas del

sistema de gestion de calidad de la drogueria.

El aporte, como resultado de la transicion de version de la norma ISO 9001,
es tomar como ejemplo la definicibn del procedimiento para la creacion,
modificacion o eliminacion de los distintos tipos de documentos que forman parte
del SGC de la drogueria con la variacidbn de acoplar las normas de gestién

ambiental y de gestion de salud y seguridad en el trabajo.

De acuerdo con Aranda (2013), en su tesis doctoral bajo el tema
Implementacion de un sistema de gestiéon documental en la universidad central,
toma como referencia diez aspectos cualitativos importantes a considerar para
construir e implementar un sistema de gestion documental en cualquier

organizacion. Asi mismo, describe:

La relacion entre el sistema de gestion documental y el sistema de gestion
propio de la organizacion, que, en forma conjunta, funcionan para el
cumplimiento de politicas, alcance de objetivos y seguimiento de directrices
establecidas, dando evidencias en las gestiones que necesitan ser

evaluadas en la operacion de la organizacion. (p.66)

La contribucién de Aranda (2013) a este trabajo de investigacion es la
invitacién a tomar en consideracién la evaluacién de aspectos cualitativos para

la central hidroeléctrica que puedan influir de forma positiva o negativa al control



documental de la organizacion. Ayudando a tomar acciones para mitigar o

maximizar la influencia de estos aspectos para el sistema de gestién documental.

En la busqueda de referencia en el establecimiento del disefio de un sistema
de gestion documental bajo norma ISO 45001, se encontro el equivalente de la
version anterior, la cual es OHSAS 18001, donde Agudelo y Amariles (2016), con
el tema Disefio, documentacion y guia de implementacion del sistema de gestidon
en seguridad y salud ocupacional bajo lineamientos de la NTC-OHSAS
18001:2007, establecen en una empresa dedicada al sector de construccion una
guia de implementacién de norma OHSAS 18001. Esta basada en los requisitos
de cumplimiento de dicha norma, incluyendo la preparacion de la documentacién
necesaria para su control y orden, pero no especifica puntualmente dicho control.
A su vez, concluyen en la elaboracion completa de la documentacion bajo

requisitos de norma.

Por ultimo, bajo norma ISO 14001, con respecto a la definicion de la
metodologia de trabajo para el establecimiento del control de la documentacién
Liberato (2017), en su tesis magistral con el titulo Propuesta para la implantacion
de un sistema de gestion ambiental basado en norma UNE en ISO 14001:2015
en una empresa del sector de la construccién, menciona los pasos requeridos
para la creacion, actualizacion y almacenamiento documental como parte de la

gestion de control previo a la elaboracion de los documentos para el SGA.

El aporte de estos dos ultimos antecedentes al trabajo es la descripcion de
los requerimientos de cumplimiento necesarios de las normas ISO 14001 y 45001
para el control de documentacidén, los cuales serviran para el analisis e
integracion a la propuesta del sistema de gestion integrado de calidad para el

control documental en las tres normas.






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sistema de gestion documental brinda conocimiento, herramientas,

definicion de recursos y método necesario para el correcto control documental.

3.1. Descripcion del problema

La central hidroeléctrica comienza operaciones en agosto del 2010,
prestando servicio de generacion de energia eléctrica para el occidente del pais.
Desde el 2011 surge la necesidad de construir documentos como registros,
manuales e instructivos como parte del inicio del proyecto de certificacion en ISO
9001, en version 2008. En ese afio da comienzo a la definicibn de la
documentacién para el sistema de gestién de calidad, junto a los representantes
de los procesos. El proyecto se detuvo en el 2013 sin dato histérico de porcentaje

de avance en la documentacion.

A finales del 2015 se retoma el proyecto de la certificacion con la creacion
de un departamento que lidera el proyecto, denominado Sistema de Gestién
Integrado (SGI). El proyecto de certificacion se amplia, no solo en calidad
(9001:2008), sino también en ambiente (14001:2004), salud y seguridad
industrial (OHSAS 18001:2007).

A principios del afio 2016 se pondera el porcentaje de la documentacion
establecida, teniendo el 45 % de avance, pero con la documentacion solo bajo
lineamientos y requerimientos de norma ISO 9001 en ese afio. En ese mismo
ano, se introduce a los departamentos las normas de ambiente (ISO 14001),
salud y seguridad industrial (OHSAS 18001), teniendo como base y esqueleto del



sistema la norma de Calidad (ISO 9001), por lo que los representantes de los

procesos empiezan en la adecuacién de la documentacion Trinorma.

Bajo las versiones de norma ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OSHAS
18001:2007 los representantes de los distintos departamentos han creado los
documentos bajo una estructura que ellos consideran aceptable, sin tener una

estructura de documentacion definida desde el 2011 al 2017 de los siguientes

documentos:

. Instructivos de trabajo

. Registros

. Manuales operacionales

o Manuales de procedimiento.

Para la elaboracion de un nuevo documento o una modificacion el
representante del departamento realiza su documento segun las necesidades
gue surjan con base a las actividades. Estos documentos no se encuentran de
forma estandar e integrada en los requerimientos del capitulo 7.5 Informacion

Documentada.

En agosto de 2017 se avanza en la certificacién con 967 documentos en
total para los 16 departamentos declarados. Los 967 documentos se
almacenaron en un centro documental que trabaja mediante una red compartida.
Se habilitan accesos a los usuarios a las distintas carpetas de cada proceso. En
dicha red, cualquier usuario puede modificar documentos establecidos sin
ninguna restriccion, o en su defecto, hasta eliminarlos. En ese mismo afio, se
realizd un ejercicio de diagnostico para la certificacion por medio de asesores
TRINORMA, el cual dio como resultado gran cantidad, y en su mayoria,

conformidades sobre el control documental.
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A finales del 2017 queda nuevamente estancado el proyecto de certificacion
por motivo de crecimiento y expansion de la empresa. El enfoque de los
representantes de los procesos y del gerente se centré en el desarrollo de nuevos
negocios. Se retoma al proyecto de certificacion en junio del 2018 con el
inconveniente de estandarizar el control de la documentacién bajo tres normas
ISO en las nuevas versiones, debido a que la Organizacion Internacional de
Estandares Internacionales (ISO) lanza la versién 2015 para la ISO 9001 y 14001,
y version 2018 para la 1ISO 45001. En el 2018, dejando de forma obsoleta las

antiguas versiones de estas normas.

La central hidroeléctrica cuenta con un control de documentos y registros
basados en la gestion de calidad 1ISO 9001 en version 2008. Debe migrar a las
nuevas versiones Yy verificar los factores de la norma 14001 y 45001 que afectan
al control documental basado en ISO 9001:2015 para lograr obtener la

certificacion.
3.2, Delimitacion del problema

El trabajo de investigacion se realizar en la unidad de sistema de gestion
integrado designado para la implementacién del proceso de -certificacion
Trinorma en una central hidroeléctrica del municipio de Quiché, Guatemala. El
periodo de ejecucion de la investigacion sera desde el mes de junio del 2019 a
noviembre del 2020.

3.3. Formulacion de preguntas

El problema lleva a plantear las siguientes preguntas:

11



3.4.

3.3.1. Pregunta central
¢,Como un sistema de gestion integrado de calidad para el control
documental contribuira a sistematizar la informacion como requisito de
normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018 para la
certificacion en la central hidroeléctrica?

3.3.2. Preguntas auxiliares de investigacion
¢, Cuales son las causas que no exista una metodologia clara y concisa

para la creacion, estandarizacién, adecuacion y ordenamiento de la

documentacion?

¢, Qué factores criticos se deben considerar para el control documental
dentro del sistema de gestion integrado?

¢, Qué ventajas se obtendran al aplicar un sistema de gestion integrado

para el control documental?

Viabilidad de la investigacién

La central hidroeléctrica autoriza la realizacién del trabajo de investigacion

brindando el uso de las instalaciones, tiempo del recurso humano que considere

necesarios para el desarrollo; también el acceso a la informacion estrictamente

necesaria para el desarrollo del presente.

El financiamiento de los costos y gastos en los que se incurra al momento

de realizar las actividades del presente trabajo de investigacion seran aportados

por el investigador.
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3.5.

Consecuencias de realizar la investigacion

Se presentan las opciones de dos posibles escenarios de la investigacion.

3.5.1. De realizarse

Se obtendra la documentaciébn necesaria como requerimiento de
cumplimiento para la certificacion de la central hidroeléctrica.

Se contaré con el control de documentos bajo estandares 1SO.

Se contard con la metodologia clara y concisa para la creacion,
modificacion, revisién y aprobacion de los documentos.

Se establecera la base fundamental para alcanzar la certificacién de la
central hidroeléctrica.

Se definira el medio y la forma de divulgacién y socializacion de los

documentos.

3.5.2. De no realizarse

No conformidad mayor en el sistema de gestibn para alcanzar la
certificacion de la central hidroeléctrica.

Descontrol en la creacién, modificacion, revision y aprobacion de
documentos y registros para la certificacion de la central hidroeléctrica.
Personal con documentos obsoletos en las actividades diarias de la central
hidroeléctrica.

Descontrol en la comunicacion de los procesos de la organizacion

(entradas y salidas de procesos).
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4.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion que pertenece el trabajo es sistemas Integrados
de gestion de calidad. Se desea sistematizar el control de la documentacién de
la empresa bajo requisitos de cumplimiento de norma ISO 9001:2015 con
integracion de 1SO 14001:2015 e I1SO 45001:2018 para la certificacion de la

central hidroeléctrica.

La necesidad surge para demostrar el avance en el proceso de certificacion,
debido al resultado obtenido de un diagnéstico de cumplimiento de requisitos de
normas ISO realizado por un ente externo. El fin es evidenciar conformidades de
las actividades declaradas por medio de documentos del sistema de gestion
integrado, en el cual se obtuvo un resultado muy negativo para el control de la

documentacion.

La importancia del desarrollo del trabajo de investigacion es establecer los
parametros, lineamientos, directrices y metodologia en la creacion, modificaciéon
y aprobacion de documentos bajo el debido control requerido por normas 1SO

para el alcance de la certificacion deseado por el directivo de la empresa.

El beneficio de un sistema de gestion integrado para el control documental
es especificar los lineamientos necesarios bajo los cuales se podra crear,
estandarizar, adecuar y modificar de forma ordenada la documentacion de la
organizacién. Se mantiene a lo largo del tiempo la documentacion disponible,
clara y concisa para los colaboradores a fin de demostrar las evidencias

necesarias de conformidad con respecto a las operaciones diarias declaradas en
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el sistema de gestidon integrado de la central hidroeléctrica ante el ente
certificador.

Los principales beneficiarios de utilizar un sistema de gestion integrado para
el control documental son los representantes de los 16 departamentos que
conforman la central hidroeléctrica, en primer lugar. En segundo lugar, se
encuentra el personal técnico operativo, quienes utilizan los documentos creados
en el sistema de gestidn integrado evidenciando sus actividades. En tercer lugar,

se tiene como beneficiario al gerente de la central hidroeléctrica.

La motivacién del investigador se manifiesta por dar solucion a los impases
y circunstancias que ha tenido la empresa en la obtencién de la certificacion. El
estado en que se encuentra el control documental presenta un reto y una buena
oportunidad para el investigador en brindar un aporte de valor para el alcance de
metas estratégicas de la central hidroeléctrica.
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5.1.

5.2.

5. OBJETIVOS

Objetivo general

Proponer la utilizacién de un sistema de gestion integrado de calidad con
base en las normas 1SO 9001:2015, 1SO 14001:2015 e ISO 45001:2018
para el control documental en una central hidroeléctrica con fines de

certificacion

Objetivo especifico
Identificar las causas de que no exista una metodologia clara y concisa
para la creacion, estandarizacion, adecuacion y ordenamiento

documental.

Analizar los factores criticos para el control documental dentro del sistema

de gestion integrado.

Determinar las ventajas de utilizar un sistema de gestién integrado para el

control documental.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad surge como medida de integrar al control documental de la

central hidroeléctrica tres normas ISO para el alcance de la certificacion trinorma.

En el desarrollo del trabajo de investigacion como esquema de solucién al

problema se busca cumplir con los objetivos planteados por medio de tres etapas.

o Primera etapa: recopilacion de informacion y documentos que permita
identificar las causas del descontrol documental.

o Segunda etapa: andlisis de la informacion obtenida para identificar y definir
los factores criticos para el control documental dentro del sistema de

gestion integrado.
o Tercera etapa: determinar las ventajas de utilizar un sistema de gestion

integrado por medio de indicadores de gestion que demuestren el

desemperio de los procesos para la mejora constante de la gestion.
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7.  MARCO TEORICO

En la revision de literatura como base tedrica del problema que se busca
resolver, se describe en esta seccidn conceptos relacionados a central
hidroeléctrica, sistemas de gestion, control de documentacion, manuales de

calidad, informacién documentada y normas 1SO.

71. Central hidroeléctrica

La Real Academia Espafiola (2018), define central como “nombre propio a
cada una de las diversas instalaciones donde se produce, por diferentes medios,
energia eléctrica: Central nuclear, térmica, hidroeléctrica” (parr.1) La definicion
de la RAE (2018) de hidroeléctrica menciona que “lo perteneciente o relativo a la
hidroelectricidad” (p.1) Que a su vez define “hidroelectricidad a la energia
eléctrica obtenida por fuerza hidraulica, que dicho de la energia”’(p.1) la RAE

explique que es aquello producido por el movimiento del agua.

De acuerdo con Aldana (2012), el mecanismo que permite utilizar el recurso
hidraulico de forma eficiente por medio de la energia potencial de un cauce
natural de un rio para producir energia. Dependiendo del disefio de construccion
de una planta hidroeléctrica y del recurso hidrico que se disponga se determina
la capacidad de generacion. EI movimiento provocado por la altura de caida del
recurso hidraulico es aprovechado por las turbinas para transformar la energia

potencial a energia mecanica y esta en energia eléctrica.

En la definiciéon de una central hidroeléctrica Escobar (2013) afirma que:
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La generacion eléctrica que aprovecha la energia cinética del agua ya
sea que esta se encuentre almacenada en un embalse situado a un
nivel mas alto que la casa de maquinas, 0 que esta provenga
directamente del cauce de un rio sin necesidad de ser embalsada; el
primer tipo de hidroeléctrica se denomina central con embalse,

mientras que la segunda se denomina una central a filo de agua (p.1).

7.1.1. Tipos de centrales hidroeléctricas

Aldana (2012) y Escobar (2013) definen tres tipos de centrales

hidroeléctricas, su clasificacion es segun la ubicacion respecto a la rasante:

o A pie de presa o con embalse: estas son las centrales que la ubicacion de
las turbinas estan situadas aguas debajo del embalse. Generalmente, se
ubican en lugares montafiosos. En este tipo de central hidroeléctrica se
acumula el agua destinada para la generacién en cuencas artificiales o
naturales. Una de las principales ventajas es que pueden almacenar el

recurso hidrico para diferentes periodos, a veces, en horas pico.

o A filo de agua: son aquellas que aprovechan cierto porcentaje del caudal
de recurso hidrico, sin caida de agua, el cual mueve las turbinas para
producir energia. En este tipo de central hidroeléctrica la potencia

instalada depende del caudal del rio.

. Plantas micro y mini hidroeléctricas: utilizan plantas pequefias para la
generacion de energia que se conectan a la interconexion local de su
ubicacion, las cuales utilizan directamente el caudal de los rios sin tener

obras de contencion.
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Al citar el Reglamento de la Ley General de Electricidad emitido el 21 de
marzo de 1997, se encuentra en el titulo 1 de disposiciones generales, la
definicién de central, la cual la describe como “el conjunto de una o mas unidades
generadoras de energia eléctrica, localizadas en un mismo emplazamiento”
(RLGE, 1997 p.19).

7.1.2. La generacién de energia por hidroeléctrica en

Guatemala

Segun las estadisticas de la pagina web de la Asociacion de Generadores
con Energia Renovable (Ager), la composicion de la generacion y consumo de
energia eléctrica en Guatemala durante el afio. Dependiendo de la estacion, las
hidroeléctricas lideran la generacion desde un 23 % en temporada de verano, un
67 % en invierno; seguido por generadores por biomasa con 32 % en temporada
de verano hasta un 4 % en invierno. El tercer generador principal se encuentra
en las turbinas de vapor con un 36 % en verano y un 13 % en invierno. Las
hidroeléctricas mantienen el liderazgo de la produccion de energia eléctrica del
pais, se debe a la gran cantidad de rios y la orografia que favorecen a pequeias

y medianas centrales hidroeléctricas.

El nimero de hidroeléctricas en Guatemala, en la actualizacion del
Ministerio de Energia en Minas, realizada en marzo del 2019, que tienen una
capacidad instalada superior a 5MW que se encuentran en operacion son 34. Los
proyectos hidroeléctricos que se encuentran en fase de construccion suman 10.
Los proyectos hidroeléctricos que cuentan con la autorizacion definitiva, pero aun
no han iniciado la fase de construccion son 13. Por ultimo, los proyectos
hidroeléctricos que se encuentran en tramite de autorizacion son 6. La

interpretacion que se puede dar a los datos anteriores es que cada dia se
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aprovecha el recurso hidrico en Guatemala como recurso de produccion de

energia eléctrica renovable.

7.2. Control documental

El control documental es una actividad que se ha desarrollado desde los

afos treinta del siglo XX en los Estados Unidos como la referencia mas antigua.

La Real Academia Espafiola (2018) define la palabra ‘documentacién’ como
“‘documento o conjunto de documentos, generalmente de caracter oficial, que
sirven para la identificacion personal o para documentar o acreditar algo” (p.1).
Asi mismo, la describe como la “disciplina que se ocupa de la recopilacion,
organizacion y gestion de documentos o datos informativos”(p.1). También define
la palabra ‘control’ como “la regulacion, manual o automatica, sobre un sistema”,

siendo esta la definicion mas acertada para el propésito de investigacion (p.1).

En la tesis doctoral Aranda (2013) compila una serie de términos

relacionados con el control de documentacion:

Cook (citado en Eliot, 1989) refiere que la gestiébn documental es un
campo de la gestion cuyo material son los datos, medios y sistemas
utilizados en la creacion de documentos y en los procesos de
almacenamiento de los records en cualquier organizacién. Su
proposito es lograr la mejor recuperacion y explosion de los datos,
sosteniendo esos medios y sistemas y reducir el costo y mejorar la
eficiencia de la creacion de los records y los procesos de tratamiento

de estos. (p. 21)
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La norma espafiola UNE-ISO15489 (2006) define el control documental

como:.

El &rea de gestion responsable de un control eficaz y sistémico, de la
creacion, la recepcion, el mantenimiento, el uso y la disposicién de
documentos, incluidos los procesos para incorporar y mantener en
forma de documentos, la informacion y prueba de actividades y

operaciones de la organizacion. (p. 8)

Cruz (2006) opina sobre el control documental:

No es mas que el tratamiento archivistico al que se someten los
documentos en las primeras fases del ciclo de vida, orientando a una
explotacion mas eficaz, eficiente, y economica de los mismos por parte
de las organizaciones, durante el tiempo que son necesarios por la
gestion administrativa, la toma de decisiones y la obtencion de
pruebas. Afirma que la gestion de documentos es el conjunto de tareas
y procedimientos orientados a lograr una mayor eficacia y economia

en la explotacion de los documentos por parte de las organizaciones.
(p. 14)

La documentacion tiene un ciclo de vida y que el control se debe llevar en
todo el proceso desde la inclusién, su utilizacion hasta la caducidad del
documento como actividad administrativa con el fin de mantener evidencia

objetiva de la realidad de la organizacion.

La norma ISO 9001 de la Organizacion Internacional de Estandares
Internacionales ISO, en la publicacion de nueva version de ISO 9001 (2015), ha
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establecido 10 titulos bajo una estructura de alto nivel. El capitulo 7.5 describe

los requisitos para establecer un control de la documentacion.

7.2.1. Creacion y actualizacion

La Real Academia Espanola (2018) define la creacion como “establecer,
fundar, introducir por primera vez algo; hacerlo nacer o darle vida, en sentido
figurado. Asi mismo define la actualizaciéon como la accion y efecto de poner al

dia datos, normas, precios, rentas, salarios, etc”.

Segun Aranda (2013) afirma que la creacion de un documento es parte
inicial del ciclo de vida de este, siendo la primera edad del documento la creacién
para la inclusion en el area de trabajo. Al crear un documento por requisito de

norma ISO 9001 se debe llevar control sobre lo siguiente:

7.2.1.1. Identificacion

La Real Academia Espafiola (2018) define identificacion como el acto de
reconocer si una persona o cosa es la misma que se supone o se busca. Escobar
(2004) afirma. “Todo documento debe de estar plenamente identificado y
codificado para su facil utilizacion en el proceso de la gestion de calidad,
conteniendo una estructura aprobada por el gestor de calidad” (p.14). Para la
identificacion de un documento creado para el SGC de la organizacion debe

contener como minimo:
o Titulo de documento: nombre por el cual se identifica el documento.
o Fecha de vigencia: es la fecha en el que el documento queda en estado

de trabajo para uso de cualquier persona.
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o Cadigo: identificacion de forma paralela al titulo. Es la asignacion de
nomenclatura Unica al documento para su identificacion.
o Numero de referencia: corresponde a la secuencia de modificaciones que

tendré el documento a lo largo del ciclo de vida.

7.2.1.2. Formato

La Real Academia Esparfiola (2018) define formato como el conjunto de
caracteristicas técnicas y de presentacion de una publicacién periédica o de un

programa de television o radio.

Escobar (2004) define, en su trabajo de graduacion, la palabra en singular
formato como documentos utilizados para el registro de datos que sirven como
medio de recoleccién de informacién para la toma de decisiones dentro del
proceso de SGC. La norma ISO (9001) describe como ejemplo de formato al
idioma, version del software, gréaficos, entre otros.

En cuanto al formato Aranda (2013) afirma:

El SGD se debe establecer un plan de descripcidon que se adapte a las
necesidades de los usuarios para la adaptacion de las caracteristicas
de los documentos sobre la base de un formato comuan el cual debe
contemplar todos los campos o elementos necesarios (...) a partir de
este formato y en funcion de lo que se quiera describir y las
necesidades a registrar se podré ofrecer bases de datos en la cual el

usuario debera llenar campos exclusivamente operativos (p.44).

Se entender4d como formato las especificaciones de cada documento
(manual, registro, instructivo, entre otros) en el cual seran creados para

generarlos en una misma forma y estructura.
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7.2.1.3. Medio de soporte

La norma ISO 9000 (2015) define como nota de entrada el medio de
soporte, el cual puede ser papel, disco magnético, electronico u Optico,

fotografica o muestra de patrén o una combinacién de estos.

Aranda (2013) afirma, la conexion entre el contenido y el soporte de un
documento tradicional como algo inseparable, es decir, en un documento que se
maneja de forma fisica, como en el papel (siendo el papel el medio de soporte)
no es posible separar los datos registrados en €él. Mientras que un documento
electrénico puede ser trasladado o transferido a otro tipo de soporte que no es el

original donde fue creado.

Entonces, se entiende como medio de soporte la forma de como un
documento esté contenido, la forma en que el usuario puede interactuar ya sea

de forma fisica o digital.

7.2.1.4. Revisién y aprobaciéon

La Real Academia Espanola (2018) define como revision el “Someter algo
a nuevo examen para corregirlo, enmendarlo o repararlo. Ver con atencion y
cuidado” (p.1). Aranda (2013) define la revisibn como “parte del control
documental en la cual asegura que todos los aspectos de la actividad han sido

bien redactados, son adecuados y completos” (p.35)
Escobar (2004) considera que la revision de los documentos es necesaria

para validar que en su contenido lleve todos los datos para lo cual fue disefiado,

asi como la estructura previamente definida.

28



La norma ISO 9000 (2015) define la revision como “la determinacion de la
conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto para lograr unos objetivos
establecidos” (p. 30). La Real Academia Espafiola (2018), define aprobar como
“calificar o dar por bueno o suficiente algo o a alguien”. La aprobacién es el ultimo
paso de control de un documento para poder utilizar el documento para el cual
fue creado (Escobar, 2004).

Se define a la revision y aprobacion como los pasos de validacion en
secuencia, respectivamente, con el fin de asegurar que la informacién del
documento o los campos a llenar en un formato sean de forma coherente con

respecto a la actividad para el cual fueron creados.

7.2.1.5. Control de cambios

En la norma ISO 9000 (2015) define como “control de cambios como
actividades para controlar salidas después de la aprobacién formal de su
informacion sobre configuracion del producto” (p.19). Siendo este término relativo

a los cambios de producto o servicio los cuales elabora la organizacion.

Aranda (2013) menciona “como la administracion de configuracion y
cambios, al control de los elementos que se desarrollan en cuanto a la
actualizacion de forma paulatina y control de versiones ligado a un proyecto”
(p.241). La identificacion de cambios y estado de revision como resultante de la
necesidad de realizar una modificacion a un documento ya existente por pequefa

gue sea (Escobar, 2004).
Entonces, se define control de cambios como el registro de evidencia de las

modificaciones que se realizan en un documento, llevando una secuencia de

forma sistemética y ordenada.
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7.2.2. Disponibilidad

La norma ISO 9000 (2015) hace referencia al aseguramiento de que la
informacion necesaria para el funcionamiento de la organizacion esté disponible
para operar y mejorar los procesos para realizar el seguimiento, analizar y evaluar

el desempefio del sistema global.

La Real Academia Espafiola (2018) define la palabra disponibilidad “como
la cualidad o condicion de disponible. Y la palabra disponible como dicho de una
cosa: que se puede disponer libremente de ella o que esta lista para usarse o

utilizarse” (p.1)

El significado de disponibilidad es en base a los usuarios, segun tengan los
permisos se le garantiza el acceso a la informacion en cualquier momento dado
bajo los mecanismos y dispositivos de seguridad, sin retrasos o encubrimiento de
informacion (Aranda, 2013). Para fines de este trabajo de investigacion, la
disponibilidad estd comprendido por distribucion, acceso y recuperacion de

documentos.

7.2.2.1. Distribucién

La Real Academia Espafiola (2018) define distribucion como “accion y
efecto de distribuir”, para lo cual, la definicion de distribuir es “dar a algo su

oportuna colocacion o el destino conveniente” (p.1).

Serech (2005) dice que la distribucion es la indicacion de las personas a
quienes se debe entregar el procedimiento para su aplicacion. Se define la
distribucion como la entrega establecida a personas especificas de documentos

o informacién de forma oportuna para la ejecucion de actividades.
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7.2.2.2. Acceso

Tomando el termino en referencia al control de la documentacién. La Real
Academia Espafola (2018) define como “la accion de llegar o acercarse” (p.1).
Bajo esta definicibn se comprende entonces a la accién que toma un colaborador
de la empresa a tener un acercamiento a la documentacion establecida para un

fin especifico.

La distribucién de un manual de procedimiento es basicamente realizar una
entrega de una copia a cada area involucrada en la aplicacion del procedimiento,
sin especificar si es copia fisica o digital, por lo que establece que el personal de
las areas involucradas debe otorgarse el acceso para la consulta de dicho
manual. Asi mismo, menciona como técnica para el resguardo del manual la
definicion de un responsable de area, quien sera el encargado de almacenar el
manual en un archivo de forma fisica, el cual permita y facilite el acceso a

consultas por parte del personal sin dificultad (Serech, 2005).

Al establecer el acceso a la informacion como medida de seguridad para
una organizacion, Aranda (2013) afirma “El acceso a los documentos se restringe
Unicamente cuando asi lo requiera la ley o lo imponen las necesidades de la
organizacion” (p.50). Esta medida es aplicada con el fin evitar la circulacion

informacion por medios externos a la organizacion.
7.2.2.3. Recuperacion
La Real Academia Espafola (2018) define como “accion y efecto de

recupera o recuperarse”, lo que asi mismo define como “volver a tomar o adquirir

lo que antes se tenia” (p.1)
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En la prevencion de pérdida definitiva de informacion y como parte de la
prevencion de riesgos para mitigar el impacto, se puede elaborar un
procedimiento que detalle los pasos a seguir en caso suceda un evento
inesperado que repercuta en graves danos o perjuicios al centro documental (...)
dando asi un plan minucioso y especial para la preservacion y recuperacion de

informacion en caso sea necesario. (Aranda, 2013)

7.2.3. Proteccion

Como parte del control de documentacién es preciso definir proteccion
como desarrollo de prevencion de riesgo de pérdida de informacién importante
para la organizacion. La Real Academia Espafola (2018), puntualiza como
“Accion y efecto de proteger”, a lo cual, define proteger como “resguardar a una
persona, animal o cosa de un perjuicio o peligro”. Para profundizar en el tema, al
hablar de proteccién de documentacion, nos referiremos especificamente en el

almacenamiento y preservacion, conservacion y disposicion de documentacion.

7.2.3.1. Almacenamiento y preservacion

La implicacion que se tiene al ingresar un nuevo documento al sistema o de
los ya existentes, Aranda (2013) establece la necesidad de su almacenamiento,
asegurando asi la proteccion del documento a lo largo del tiempo. Las
caracteristicas del documento determinan las especificaciones del equipamiento
necesario para almacenar adecuadamente los documentos. Hay que garantizar
una proteccion y almacenamiento debe de evaluarse las instalaciones, por
ejemplo, para el resguardo de documentos electrénicos se requieren de
condiciones de ambiente especificas para prevenir posibles pérdidas y mantener

preservados los documentos y la informacién contenida en ellos.
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La Real Academia Espafiola (2018) define como almacenamiento “accion y
efecto de almacenar” y almacenar como “reunir, guardar o registrar en cantidad
algo”. El término preservacion, define “accion y efecto de preservar’ y preservar

como “proteger, resguardar anticipadamente a alguien o algo, de algun dafio o

peligro” (p.1).

Escobar (2004) define como parte del almacenamiento y preservacion de
la documentacion a un custodio, al cual se realiza una inspeccion de rutina de
forma periddica por un auditor, con el fin de verificar el correcto manejo de la
informacion contenida en los documentos como manuales, registros y datos

almacenados.

Se puede definir que el almacenamiento de los documentos es la
especificacion y definicion del lugar donde se resguarda la informacion,
dependiendo si la informacion estd contenida en forma fisica o digital y la
preservacion son las condiciones del almacenamiento que permiten la
disponibilidad de la informacion a lo largo del tiempo. De esta forma tienen
relacion el almacenamiento con la preservacion, asegurando la proteccion de la

informacién contenida en documentos.

7.2.3.2. Conservacién y disposicion

En el apartado anterior se definié el almacenamiento con relacién a la
preservacion para lograr las condiciones necesarias e idoneas para mantener la
informacion bajo proteccion y control por tiempo indefinido. Asi también se debe
resguardar informacién que se declara obsoleta, bases de datos, bases de
archivos que corresponden a los registros que la organizacion genera en base a

las actividades diarias. Para definir estos criterios se utilizan los términos de
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conservacion y disposicion de documentos, tal y como lo menciona Aranda

(2013) por medio de la definicion de un calendario de conservacion:

El calendario de conservacion, denominado también, tabla de
retenciéon y destino final. Es un listado de tipos documentales a los que
se le asigna el tiempo que han de ser retenidos una vez concluida su
vigencia, para responder de eventuales reclamaciones o0 para servir
de antecedentes, y que recoge la decision de eliminar o transferir las
series y el tipo de muestreo a aplicar, en caso de seleccion. En
definitiva, es una recopilacién de las reglas de conservacién que se
han elabora en la comision institucional, generalmente aquellas que
hacen referencia a las series especificas, resultado de funciones
substantivas de la organizacion y las reglas de conservacion
generales, elaboradas por la comision superior de ambito territorial,

para la documentacion facil. (p. 41).

Por lo que la conservacion es la definicion de tiempo de almacenamiento
gue tiene un documento al ser utilizado y tener la necesidad de almacenarlo para

consulta en el futuro.

La Real Academia Espafiola (2018), define ‘disposicion’ como “accion y
efecto de disponer”, y a su vez define ‘disponer’ como “colocar, poner algo en
orden y situacion conveniente” (parr.1). Es decir que la disposicion es definir
dentro del control de la documentacion las directrices que forman parte del
resguardo de los documentos como el orden, forma, colocacion, distribucion,

entre otros, lo cual facilita consultas de informacion en el futuro.
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7.2.4. Manuales como medio de guia para establecer el control

documental

La Real Academia Espafiola (2018) entre las distintas definiciones que
brinda para manual y la definicion que mejor encaja en el contexto de resolucién
al problema descrito en el trabajo de investigacion es un “libro en que se

compendia lo mas sustancial de una materia” (parr. 1).

Zambrano (2011) en su tema de tesis define que un manual refleja las
pautas (lineamientos) bajo el cual las personas deben de tomar de referencia
para la ejecucién de las actividades correctamente. Siendo los manuales el medio
gue permite la comunicacién de las decisiones que se toman en una organizacion

de la direccion a sus colaboradores.

Para Rodriguez (2002) en su trabajo titulado Como elaborar y usar los
manuales administrativos, México, Internacional Thomsom Editores, bajo el

concepto de manual afirma:

Duhalt Karus Miguel lo define como documento que contiene de forma
sistémica informacion o instrucciones sobre historia, organizacion,
politica y procedimiento de una empresa, que se consideran
necesarios para la mejor ejecucion del trabajo. A su vez, Continolo G.
define manual como expresion formal de todas las informaciones e
instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es un
guia que permite encaminar en la direccién adecuada los esfuerzos

del personal operativo (p.55)
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7.2.4.1. Clasificacion de los manuales

Zambrano (2011) clasifica los manuales en dos formas para su

simplificacion:

7.2.4.1.1. Por su contenido

o Manual de historia del organismo: describe la informacién de la
organizacién como constitucion, inicios, dificultades del establecimiento, la
manera en que se ha administrado, los factores de éxito y sus valores
como organizacién. Enfatiza que este manual ayuda a crear el vinculo con
los trabajadores.

o Manual de organizacion: describe la estructura organizacional, objetivos,
descriptores o perfiles de puesto, funciones, responsables de &rea o
departamento.

o Manual de politicas: contiene las directrices generales de cumplimiento por
el personal que participan en las funciones de la organizacion. Ayuda a los
trabajadores en el criterio para la toma de decisiones que se enfrentan dia
con dia.

o Manual de procedimiento: describe el proceso en forma secuencial por
medio de las actividades que debe realizar el personal. Se consideran una
ayuda para el personal nuevo debido que brinda las pautas para ejercer
su actividad.

. Manual de politicas y procedimiento: manual creado con base a los dos
anteriores (procedimiento y politicas), considerandolo un hibrido.

o Manual de adiestramiento o instructivo: describe la ejecucion en el paso a
paso de forma minuciosa de una actividad en forma especifica. Esta

actividad es desarrollada por generalmente por una persona.
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Manuales técnicos: describe las funciones operacionales de las areas.
Estos se crean con la finalidad de ser la fuente de conocimiento para el
personal del area, siendo la base para futuras modificaciones.

7.2.4.1.2. Por la funcion especifica

Manual de produccion: describe el detalle sistematico para el desarrollo de
la fabricacion del producto, los controles de calidad del mismo, el empaque
y distribucion, el cual se proporciona al personal de produccion con el fin
de evitar errores en los lotes de produccion.

Manual de personal: debe contener las consideraciones para la
contratacion de personal nuevo, puestos vacantes, nuevos puestos de
trabajo, capacitaciones, ascensos, bonificaciones, permisos, ausencias,
llamadas de atencion, entre otros.

Manual de compras: describe los criterios de aceptacion a considerar en
el proceso de compras, asi como la descripcion de los pasos a seguir en
todo el proceso como numero de cotizaciones, comisiones, entre otros.
Manual de finanzas: en este manual se establece las actividades que son
responsabilidad de cada colaborador sobre la informacion financiera, la
preparacion de presupuestos, el manejo y la distribucion monetaria
generada por la actividad de la organizacion.

Manual de personal: este tipo de manual contiene todo lo relacionado con
los aspectos que conciernen al personal, como politicas de
comportamiento, reclutamiento de personal, seleccibn de personal,
capacitaciones internas y externas, ascensos, salarios, incentivos,

bonificaciones, vacaciones y ausencias.
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7.2.4.1.3. Manual de calidad

La norma ISO 9001 (2008) cuya version se encuentra obsoleta, establece
como requisito de cumplimiento de la documentacion dentro del SGC en el titulo

4.2.1 inciso b un manual de la calidad, el cual debe contener:

o El alcance del SGC, incluyendo detalles, las exclusiones con su debida
justificacion sobre el sistema.

o La identificacion de todos los procedimientos por medio de documentos.

o La interaccion de los procesos (departamentos y actividades) que

conforman el sistema.

La norma ISO 9001 (2015) version vigente. No requiere como cumplimiento
de requisito la definicion de un manual de la calidad para el SGC a implementar.
Sin embargo, la norma ISO 9000 (2015) contiene la definicion de manual de

calidad describiéndolo como especificacion para el SGC de una organizacion.

La Real Academia Esparfiola (2018) como primera definicion describe la
palabra calidad como “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo
gue permiten juzgar su valor”. Asi mismo, la define también como “condicion o

requisito que se pone en un contrato” (parr. 1)

En la norma I1ISO 9000 (2015) en el titulo de vocabulario y fundamentos
describe la palabra calidad como “el grado en que un conjunto de caracteristicas

inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (p. 22)
De las definiciones tomadas en el apartado 8.2.4 del trabajo de

investigacion permiten la definicibn de manual de calidad bajo criterios propios.

Este manual es la compilacion de un conjunto de pardmetros referentes

38



(especificaciones) para medir continuamente niveles de eficiencia y productividad
resultado de las actividades de la organizacion, de tal modo que el manual puede
contemplar el avalio del personal, procesos y productos. De esta forma, el
manual de calidad para el control de la documentacion deberd contener los
parametros y lineamientos que establezcan las distintas actividades que conlleve
el control documental para la central hidroeléctrica.

7.2.4.2. Estructura de los manuales

Anteriormente, se ha definido el significado de la palabra manual, por lo que
ahora corresponde definir la palabra estructura, con el fin de tener de forma clara

y explicita las variables que afectan al desarrollo del trabajo de investigacion.

En la Real Academia Espafiola (2018) define a estructura como la
disposicion o modo de estar relacionadas las distintas partes de un conjunto. En
la norma ISO 9000 y 9001 (2015) no se encuentra ninguna referencia sobre la
estructura a desarrollar de forma especifica los manuales que formaran parte del
SGC. Lareferencia que menciona Unicamente es en el titulo cero de introduccién
como parte de las generalidades, la cual especifica que no es intencion de la
norma de presuponer la necesidad de alinear la documentacion a los capitulos
de la norma internacional. Dejando de esta forma la libertad de establecer la

estructura idonea para toda la documentacion del SGC para la organizacion.

Ruiz (2015) propone como estructura de un manual de procedimiento una
serie de elementos que dan forma, orden y una conformacion del contenido

siendo la siguiente:

. Caratula
. Introduccién
o Objetivos
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° Alcance

o Responsables

o Politicas

o Procedimiento

o Diagrama de flujo
o Aprobacion.

Ramos (2011) en su titulo propuesta de un manual de procedimientos
internos para el departamento de direccion provincial del instituto ecuatoriano de

seguridad social de Chimborazo establece tres partes primordiales de un manual:

o Encabezado
o Nombre de la empresa
o Nombre del departamento o dependencia
o Titulo
o Cuerpo de manual
o Descripcion de actividades
o Criterios de ejecucién de actividades
o Glosario de términos
o Anexos o apéndices
o Fecha de emision de documento
o Nombre del responsabile.

Serech (2005) afirma que bajo los estandares de la ISO 9001 en versién
2000 los apartados que pueden ser parte de un manual de procedimiento. Se

presentan las partes.
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Introduccion: es el apartado donde se da a presentar el manual indicando
la funcién y el procedimiento para el cual fue creado, también se incluye
informacion de conocimiento basico sobre el tema para el lector.

Objetivo del manual: apartado donde se declara la finalidad del manual
para conocimiento del lector.

Normativa de aplicacién: apartado donde se detalla las normativas
aplicadas al manual.

Caracteristicas de los procedimientos: apartado donde se da a conocer al
lector las peculiaridades y particularidades del manual.

Instrucciones para el uso de manual: apartado que describe las
indicaciones para comprension y uso del manual, tales como simbolos y
abreviaturas.

Alcance del manual: apartado donde se describe el inicio y fin la accion del
manual

Campo de aplicacion: este apartado indica las areas involucradas en el
funcionamiento del manual.

Definiciones: se describen estrictamente los términos y definiciones
necesarias para que el lector pueda comprender el manual.

Referencias: se hace referencia a los documentos relacionados con el
manual para la correcta aplicacién (documentos externos, instructivos,
entre otros).

Responsabilidades: apartado donde se definen las responsabilidades
especificamente de los puestos que tienen ejecucion de actividades,
control y seguimiento en el manual.

Actividades: apartado que corresponde al desarrollo de forma clara,
contundente, concisa, logica y secuencial de la accion para lograr el
proposito del manual.

Formatos: declaracion de la forma a emplear para evidenciar la actividad

del manual (registro).
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o Distribucion: apartado donde se describe la designacion de quienes deben
tener el manual para su aplicacion.

o Anexos del manual: apartado destinado para adjuntar informacién de
soporte que se considere necesaria para la aplicacién del manual (tablas,
imagenes, diagramas, entre otros).

Zambrano (2011) menciona como referencia el contenido que puede

contener en estructura un manual, siendo los siguientes titulos:

o Portada
. indice
o Hoja de autorizacion del area
o Politica de calidad
o Objetivos del manual
o Politicas
o Procedimientos
o Formatos
. Anexos
7.2.5. Informacién documentada como requerimiento de

norma ISO

La norma ISO 9001 establece los requerimientos para determinar la
informacion documentada necesaria para la organizacién, asi como los
requerimientos de cumplimiento para el control de la informacién documentada
descritos en el capitulo 7.5 de dicha norma. Los requerimientos de las normas

14001 y 45001 se adhieren o adicionan a la norma de calidad.
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7.2.5.1. Generalidades

Se debe incluir en el sistema de Gestion Integrado de la organizacion lo

siguiente:

Toda la informacién documentada requerida por las tres normas
internacionales.

Toda la informacidbn documentada que la organizacion considere y
determine necesaria para la eficacia del sistema de gestion integrado
dependiendo del giro del negocio, tamafio de la organizacion, productos y
servicios. Asi mismo, tomando en consideracion la complejidad de los
procesos, la capacidad cognitiva de los empleados y las interacciones

entre si.

7.2.5.2. Creacion y actualizacion

Al crear informacién documentada o actualizar la existente, la organizacion

debe, en la medida apropiada:

Contar con la documentacion identificada y con su correcta descripcion,
por ejemplo; titulo, fecha, autor o nimero de referencia.

Formato establecido, por ejemplo: idioma, version.

Los medios que soportan la informacién documentada, por ejemplo: de
forma fisica (en papel) o electronico.

La respectiva revision y aprobacion.

7.2.5.3. Control de la informacién documentada

La documentacién requerida por el sistema de gestion integrado se debe

controlar para asegurar lo siguiente:
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o La disponibilidad idénea para su uso donde y cuando se necesite
por los colaboradores.
o La proteccion adecuadamente contra pérdida de confidencialidad,

uso inadecuado o pérdida.

o Abordar las siguientes actividades:
o Acceso, distribucién, uso y recuperacion de los documentos.
o Preservacion y almacenamiento de la documentacion.
o Control de cambios.
o Disposicion y conservacion.
o Para la documentacion externa a la organizacion que se determine como

necesaria para la operatividad y planificacion del sistema de gestion
integrado. Se debe identificar y controlar segun sea apropiado.

o La evidencia que se conserva como conformidad que sea informacion

documentada se debe proteger contra modificaciones no intencionadas.

o El acceso a la informacion para la consulta o modificacion se puede llevar

a la aplicacion de permisos de la autoridad designada.

7.3. Sistemas de gestion

La Real Academia Espafiola (2018) puntualiza que sistema como el
conjunto de reglas o principios sobre una materia relacionalmente enlazados
entre si. Igualmente lo define como conjunto de cosas que relacionadas entre si
ordenadamente contribuyen a determinado objeto. La norma ISO 9000 (2015)
incluye en su vocabulario a sistema como conjunto de elementos

interrelacionados o que interacttan.

44



La Real Academia Espafiola (2018) define gestibn como la accion y efecto
de gestionar o administrar. Mientras gestionar se refiere a la accién de poner en
marcha un proceso o proyecto. La responsabilidad de administrar, organizar y

desarrollar la actividad de un negocio, con el fin de rentabilizar la operacion.

En la norma ISO 9000 (2015) se menciona que “se encuentra la definicion
de sistema de gestion, definiéndola como conjunto de elementos de una
organizacién interrelacionados o0 que interactian para establecer politicas,
objetivos y procesos para alcanzarlos. Pudiendo un sistema de gestion orientarse

a una o varias disciplinas” (p. 21)

En conclusion, un sistema de gestion se puede definir como un conjunto de
componentes materiales o inmateriales que ayudan al control y seguimiento de

objetivos especificos previamente establecidos.

7.3.1. Tipos de sistemas de gestion

Existe gran numero de sistemas de gestion, enfocados en distintas
disciplinas como lo legal, financiero, informatica, sostenibilidad, ambiente,
energia, entre otros. Se acoplan a las organizaciones dependiendo las
necesidades o beneficios que desean cubrir o alcanzar, aportando valor y guia
en la mejora de los procesos. Entre los tipos de sistemas de gestion de interés

para el trabajo de investigacion se describen en los siguientes puntos.
7.3.1.1. Sistema de gestion de la calidad (SGC)
La norma ISO 9000 (2015) lo describe como “parte de un sistema de gestiéon

relacionada con la calidad” (p.8). A su vez la define como el grado en el que un
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conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con la necesidad o

expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

En la descripcion de la norma ISO 9001 (2015) describe “la adopcion del
SGC es totalmente estratégica, ayuda al desempefio global y proporciona bases

solidas para el desarrollo sostenible de la organizacion” (p. vii)

7.3.1.2. Sistema de gestion ambiental (SGA)

La norma ISO 14001 (2015) en los términos y definiciones puntualiza al
SGA como parte del sistema de gestion usada para gestionar aspectos
ambientales, cumplir los requisitos legales y otros requisitos, y abordar los riesgos

y oportunidades.

Liberato (2017) describe al SGA como la gestién de una organizacién que
desarrolla e implementa una politica ambiental para gestionar los aspectos en los

gue pueda tener impactos.

7.3.1.3. Sistema de gestion de la seguridad y salud
en el trabajo (SST)

La norma ISO 45001 (2018) en los términos y definiciones describe “sistema
de gestion de la SST utilizada para alcanzar la politica de la SST, teniendo como
resultados la prevencion de lesiones y deterioro de la salud a los trabajadores por
medio de lugares de trabajo seguros y saludables” (p.4). Agudelo (2016)
argumenta “sistema de gestion de la SST consiste en el desarrollo de un sistema
de forma ldgica, enfocado a la mejora continua con una politica, evaluacion y
auditoria de forma planificada con el objetivo de prever los riesgos que puedan

afectar a la salud en el trabajo” (p.33).
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7.3.1.4. Sistema de gestion documental (SGD)

En los términos referente al SGD encontramos en la norma ISO 30300
(2011) que lo describe como el medio para dirigir y controlar una organizacién en

lo relativo a los documentos enfocado desde la parte operativa.

La norma ISO 30301 (2011) describe al SGD como el conjunto de
elementos interrelacionados con el fin de establecer politicas, objetivos y
procesos para alcanzarlos en relacion con los documentos. Aranda (2013)
describe la gestién documental vista desde un sistema “la informacion que entra,
la informacién procesaday la informacién que sale” (p.19), teniendo como funcién
el apoyo en la toma de decisiones y operaciones diarias y tiene como objetivo la

eficiencia administrativa y la rentabilidad.

7.3.1.5. Sistema de gestion integrado (SGI)

La norma UNE 66177 (2005) en los términos y definiciones describe al SIG
como:
Conjunto formado por la estructura de la organizacion, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos
gue se establecen para llevar a cabo la gestion integrada de los
sistemas. Parte de la gestion general de la organizacion que
determina y aplica la politica integrada de gestion. Surge de la
integracion de gestiones de la calidad, el medio ambiente y la

seguridad y salud en el trabajo (p.6).

Bolivar y Chinchilla (2014) puntualizan que el SGI esta enfocado en como

los aspectos de una organizacién de forma integrada logran metas socialmente
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responsables y aumentan la productividad, mejorando su imagen y aumentando

el nimero de clientes satisfechos.
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9. METODOLOGIA

El trabajo de investigacion presenta un enfoque mixto, cuantitativo porque
utiliza datos de naturaleza numérica para la mediciébn de forma sisteméatica y
ordenada variables del control del comportamiento y avance de la gestion.
Cualitativo porque utiliza el método inductivo en la revision documental cuando

se investiga antecedentes del problema y marco conceptual relacionado.

El disefio de investigacion no es experimental debido que no se manipulara
artificialmente ningun factor de estudio, tampoco se utilizara ensayos de

laboratorio para determinar informacion del proyecto.

El tipo de estudié de este trabajo es descriptivo, debido que se cuenta con
la base de la documentacién la cual servira para analizar y deducir la
circunstancia actual que se esta presentando en el control de la documentacién

a traves de la recoleccion de datos que ayuden a la solucion.

El alcance de la investigacion es proponer un sistema de gestiéon integrado
para el control documental aplicable a los 16 departamentos que conforman la
central hidroeléctrica, con el fin de brindar conocimiento, herramientas, recursos
y meétodo necesario para establecer la informacion documentada como requisito

de cumplimiento del capitulo 7.5 de cada norma.
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9.1. Variables e indicadores

Se presentan las variables que seran necesarias para el desarrollo del
trabajo de investigacion, agrupadas por sus caracteristicas en dependientes /

cuantitativas e independientes / cualitativas:

9.1.1. Variables dependientes / cuantitativas
. Tiempo promedio de revisidon de documentos.
. Tiempo promedio de aprobacion de documentos.
. Cantidad de procesos para control documental.
o Cantidad de actividades por proceso.
o Numero de documentos elaborados.
o Numero de documentos declarado.
J Medicion.
9.1.2. Variables independientes / cualitativas
o Numero de documentos modificados.
o Método.
o Materia prima.
o Maquinaria.
o Mano de obra.
J Medio ambiente.
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Tabla . Cuadro de operacionalizacion de variables
o _ Tipo de _ o Plan de
Objetivo Variable ) Indicador Técnicas .
variable tabulacion
Identificar las
Método
causas de que no .
] Materia
exista una
i Prima .
metodologia clara o o Porcentaje de y
_ Maquinaria  Cualitativa. .. Observacion .
y concisa para la o documentacion ] Tabulacion
N Mano de Cuantitativa Lluvia  de
creacion, . por ] de datos
L Obra Independiente ideas.
estandarizacion, ) departamento
y Medio
adecuacion y )
] Ambiente
ordenamiento .
Medicion
documental.
Tiempo
Analizar los promedio de
factores  criticos revision de . N
) Observacién Observacion
para el control documentos. o Tiempo total de )
) Cuantitativa, ) Promedios. de datos vy
documental Tiempo ] estado vigente »
] . Dependiente Diagrama Tabulacion
dentro del sistema promedio de de documento
y . de Proceso. de datos
de gestibn aprobacion
integrado. de
documentos.
Determinar las
ventajas de .
- ) Cantidad de ) )
utilizar un sistema Cantidad de o Diagramas.
. procesos. ) Gréficos. N
de gestion . Dependiente  documentos ] Tabulacion
. Cantidad de Promedios.
integrado para el o elaborados de datos.
actividades.

control

documental.

Fuente: elaboracion propia.
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9.2. Fases de la investigacion

Para cumplir con los objetivos de la investigacion se debe llevar de la

siguiente manera.

9.2.1. Fase 1: revision documental

Responde a la recopilacion documental de tesis, normas, articulos
cientificos y guias técnicas que puedan contribuir y aportar el enriquecimiento de

los antecedentes y del marco tedrico del presente trabajo de investigacion.

9.2.2. Fase 2: desarrollo de la investigacion

En esta fase se realiza lluvia de ideas de las variables cuantitativas y/o
cualitativas de la organizacion con respecto al control documental para la
identificacion de problemas en el control documental. Se toma los datos histéricos
para la identificacion de los factores criticos del control documental. Se identifican

actividades de valor diagramando procesos para el control documental.

9.2.3. Fase 3: analisis de resultados

Se analizan los procesos y datos recabados de la observacion y tabulacion
de informacién, identificando factores criticos para el control documental. Se
evallan los beneficios de contar con un sistema de gestion integrado, utilizando
indicadores de gestion dando visualizacién a las mejoras para los departamentos
de la central hidroeléctrica. Al dar como finalizadas las fases se deben redactar,
discutir y presentar los resultados por medio de un informe final, el cual debe

incluir conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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9.3. Resultados esperados

Se espera como resultado una propuesta de un sistema de gestidon
integrado de calidad con base en las normas 1ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e
ISO 45001:2018 para el control documental en una central hidroeléctrica,
reduciendo asi la definicion de los documentos que forman parte de la
organizacién, el tiempo de elaboracion la modificacion, revision, aprobacion y
socializacion de los documentos a los colaboradores, creando de esta manera la

comunicacion entre departamentos.
9.4. Poblacién y muestra

La poblacién de estudio del trabajo de investigacion para las variables
cualitativas y cuantitativas es de 16 departamentos que conforman la central
hidroeléctrica, del cual se toma una muestra para una poblacion menor a 30 con

el 95 % de confianza y el 5 % de error con la siguiente formula:

Tabla Il. Célculo de muestra poblacional

Tipo de indicador Servicios ¢, Qué mide?
Tamafo de la muestra  Departamentos  Muestra necesaria para analisis

NxZazxpxq
d*x(N-1)+Zxpxq

n=

~ (16)(1.96)? (0.05)(0.95)
~ (0.05)2(16—-1)+(1.96)2(0.05)(0.95)

n = 14.58 departamentos
Fuente: elaboracion propia.
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Dando como resultado el tamafio de la muestra 14.58 departamentos de la
empresa. Se tomard los 16 departamentos que componen la central

hidroeléctrica.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Como principal técnica de andlisis de la informacion se utilizara la
estadistica descriptiva por medio de las medidas de tendencia central para la
determinacion de indicadores de gestion de las variables cuantitativas:

. Media aritmética
. Mediana
° Moda

En la recoleccion de informacion para el andlisis de las variables cualitativas
se utilizan técnicas de observacion directa, investigacion documental, encuestas,

analisis de tiempos, FODA y diagrama Ishikawa.

o Observacion: consiste en observar atentamente el desarrollo del proceso
de control documental en el departamento de SGI de la empresa, tomando
nota y registrar los datos importantes con el fin de obtener la informacion

necesaria para su posterior analisis.

o Entrevistas: conversacion profesional que ayuda a recopilar informacion
de los representantes de los 16 departamentos a base de preguntas
estructuradas, con el fin de captar los datos importantes del control

documental que lleva la empresa y que contribuyan a la investigacion.

o Registros: consulta y recopilacion de datos historicos almacenados por la
empresa sobre el control documental que puedan contribuir al logro de los

objetivos planteados.
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Diagrama Ishikawa: consiste en realizar la representacion grafica de las
posibles causas del problema del control documental actual de la empresa,
permitiendo visualizar y explicar el problema, lo cual la convierte en una
herramienta de la gestion de la calidad ampliamente utilizada, dado que
ayudara a orientar la toma de decisiones al abordar las bases que

determinan un desempefio deficiente en el control documental.

FODA: descripcion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas del control documental. El ejercicio de realizar el analisis FODA
en conjunto al departamento de SGI de la central hidroeléctrica debe
ayudar a maximizar la fortaleza y oportunidades contra las debilidades y

amenazas.

Investigacion documental: obtencion de informacién teérica para ser
utilizada como fuente de consulta y aplicacién para el desarrollo de la
investigacion. Se consultan temas relacionados en tesis, estudios

publicados, entre otros.

Diagrama de flujo: pretende ayudar identificar y diagramar las distintas
actividades del control documental agrupandolas en procesos.
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CRONOGRAMA

11.
Cronograma de elaboracién de trabajo de graduacion

Figura 1.
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elaboracién propia.
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12. FACTIBILIDAD DE ESTUDIO

El trabajo de investigacion es factible, el investigador cuenta con los

recursos necesarios para realizar las actividades que se han descrito en las fases

de investigacion, con el fin de dar cumplimiento a los objetivos. Asi mismo la

Central Hidro Eléctrica autoriza los siguientes recursos para la ejecucion de las

actividades que con lleva el trabajo de investigacion, las cuales son las

siguientes:

Humano: disposicion del personal para realizar las tareas requeridas de la
investigacién, cuando sean necesarios.

Tecnoldgicos: uso de las herramientas disponibles en la empresa.
Informacion: acceso a la informacion exclusivamente necesaria,
respetando los derechos de propiedad de la empresa.

Equipo e infraestructura: utilizacion de equipos informaticos y mobiliario,
asi como la infraestructura e instalaciones que permita la realizacion de la

investigacion.

Tabla Ill. Recurso financiero
No Recurso Descripcién del gasto Monto Q Porcentaje
1 Humano Horas - hombre propia de investigacion 18,000 58 %
2 Humano Asesor de Campo de Investigacion 2,500 8 %
3 Material Impresiones, papeleria y Utiles 1,500 5%
4 Transporte Combustible 3,000 10 %
5 Alimentacion Alimentacioén 1,800 6 %
6 Tecnolbgico Internet, tiempo de aire 1,242 4%
7 Varios Imprevistos 10% 2,805 9 %
Total 30,847 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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APENDICES

14.

Apéndice 1. Matriz de coherencia
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: elaboracion propia.

Fuente
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Apéndice 2. Entrevista a colaboradores

¢,Cuenta con documentos dentro de sus actividades?
Si No . En caso la respuesta sea “Si” conteste:

¢, Cuantos?

¢,Cuales?

¢Conoce la forma de crear un documento para el sistema de gestion
integrado?
Si No

En caso la respuesta sea “Si”, describalo:

¢,Conoce la forma de modificar un documento que pertenezca al Sistema
de Gestion Integrado?
Si___ No
En caso la respuesta sea “Si”, describalo:

¢,Conoce la forma de eliminar un documento que pertenezca al Sistema
de Gestion Integrado?
Si_ No
En caso la respuesta sea “Si”, describalo:

¢, Conoce donde se almacenan los documentos del Sistema de Gestion
Integrado?
Si No

En caso la respuesta sea “Si”, describalo:

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 3. Cuadro de porcentaje de listado maestro de documentos

O DE PORCENTAJE DE LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

2018

Proceso Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept Octubre | Noviembre | Diciembre

Gerencia
Documentos Externos
Documentos Internos
Registros
Recursos Humanos
Documentos Externos
Documentos Internos
Registros
Administracion (Jefatura)
Documentos Externos
Documentos Internos
Registros
Almacén
Documentos Externos
Documentos Internos
Registros
Administracion Planta
Documentos Externos
Documentos Internos
Registros
Finanzas
Documentos Externos

Administracion y Finanazas

Documentos Internos

Registros
Oficina Técnica
Documentos Externos

Documentos Internos

Registros
Participacion Comunitaria
Documentos Externos

Documentos Internos

Registros
Forestal/Ambiental
Documentos Externos

Documentos Internos

Registros
IControl y Seguimiento Ambiental
Documentos Externos

Sostenibilidad

Documentos Internos

Registros
Sostenibilidad

Documentos Externos

Documentos Internos

Registros

Mantenimiento Civil
Documentos Externos

Documentos Internos

Registros

Operacion
Documentos Externos
Documentos Internos

Registros
Mantenimiento
Documentos Externos

Generacion

Documentos Internos

Registros
Legal

Documentos Externos

Documentos Internos

Registros

Fuente: elaboracion propia.
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