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DESCRIPTORES TEMATICOS

Sistema de Gestion de la Calidad
Norma ISO 9001: 2000

Modelo de Gestion de la Calidad
Redes Secundarias

Empresa de Saneamiento



RESUMEN EJECUTIVO

La Empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima, en su
calidad de Empresa de Servicio Publico, tiene como principal objetivo otorgar
un servicio de calidad, para lograrlo ha incorporado la utilizacion de
metodologias y herramientas modernas de gestion que le permita
constituirse en una empresa lider, en Latinoamérica, en la prestacion de este

servicio.

Su preocupacion en la mejora continua ha exigido la implantacion de un
Sistema de la Calidad, asumiendo sus areas funcionales la responsabilidad
de desarrollar y aplicar en sus procesos el Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma I1SO 9001: 2000.

Es dentro de este contexto que el Programa de Redes Secundarias para
poblaciones marginales, de reciente constitucion en la Empresa, ha asumido
el compromiso de involucrarse en el Proceso de Implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad, al mismo nivel de los otros Equipos y Programas
que conforman la Gerencia de Proyectos y Obras, de la cual depende, los
mismos que vienen trabajando en este proceso desde el Afio 1,999 y que se

encuentran proximos a la certificacion del cumplimiento de la citada norma.

El desarrollo del modelo de Gestion de la Calidad en las actividades de este
Programa posibilitara asegurar la calidad de sus principales productos
(proyectos y obras de infraestructura sanitaria para poblaciones marginales)
a satisfaccion de sus clientes, optimizando el uso de los recursos que le

permitan obtener obras con la calidad requerida y a un costo minimo.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo, desarrollar un Modelo de Gestidon de
la Calidad, basado en la Norma IS0 9001: 2000, proponiendo la metodologia
y el cronograma de implementacion del modelo en las actividades que
desarrolla el Programa de Redes Secundarias de la Empresa de Servicio de
Agua Potable y Alcantarillado de Lima, teniendo como principal objetivo
otorgar un servicio de calidad a satisfaccion de sus clientes, a través de una

mejora continua.

Las metas planteadas en el desarrollo del presente modelo son las

siguientes:

e Estar en la capacidad de contar con un sistema organizativo
documentado y orientado a satisfacer las necesidades de nuestros

clientes externos e internos.

e Realizar la estandarizacién y revitalizacion de los procedimientos de

trabajo a fin de optimizarlos.
Inicialmente no se ha fijado como meta la certificacion de este modelo,

durante su desarrollo se analizara la conveniencia y oportunidad de su

obtencion.
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Capitulo |

ANTECEDENTES

1.1 Creacién del Programa

Ante el incremento de la demanda de los servicios de agua potable y
alcantarillado por las diversas poblaciones marginales comprendidas
dentro del ambito de influencia de la Empresa de Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado de Lima, al quedar desactivada la UTE-FONAVI,
asi como de aquellas poblaciones comprendidas en los esquemas de
obras generales que se vienen ejecutando y en cumplimiento a
disposiciones del Sector, la Empresa asumio el compromiso de ejecutar
las obras de redes secundarias y conexiones domiciliarias de agua
potable y alcantarillado en poblaciones de escasos recursos de Limay
Callao, constituyendo para dicho efecto el Programa de Redes

Secundarias.

El Programa de Redes Secundarias fue constituido en Sesion de
Directorio N° 007-99 del 1999.04.14, con la responsabilidad de
organizar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar la ejecucion de proyectos
y obras de redes secundarias de agua potable y alcantarillado en

asentamientos humanos y urbanizaciones populares.



1.2 Mision, Objetivo y Directivas Estratégicas del Programa Redes

Secundarias

1.2.1 Mision

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida en las zonas
marginales de la ciudad mediante la instalacion de redes secundarias

de agua potable y alcantarillado.

1.2.2 Objetivo

Expandir los servicios de agua potable y alcantarillado a poblaciones
de bajos ingresos en el ambito de Lima Metropolitana y Callao,
mediante la ejecucion de redes secundarias y conexiones domiciliarias
de agua potable y alcantarillado, mejorando al mismo tiempo el nivel de
vida en las zonas marginales de la ciudad, a través de una
infraestructura adecuada, lo que permitira una disminucion en el nivel

de morbilidad de origen hidrico.

1.2.3 Directivas Estratégicas

Elaboradas de manera que permitan seleccionar adecuadamente las
estrategias y objetivos de largo plazo y sirvan de guia permanente en
las decisiones cotidianas que se deben adoptar para asegurar el logro

de las metas corporativas.

e Cobertura de la demanda.

e Calidad de productos y servicios.

e Productos y servicios con valor.

e Multihabilidad, participacion efectiva y satisfaccion del recurso
humano.

e Terceros involucrados efectivamente.

e Ambiente productivo.



1.3 Alcance del Programa de Redes Secundarias

La atencion de las diferentes poblaciones de escasos recursos, en sus
requerimientos de obras de saneamiento, se efectuara a través de los

siguientes programas:

Convenio Corporacion Andina de Fomento (CAF)-SEDAPAL: Con fecha
99.11.24, |la Corporacion Andina de Fomento - CAF aprobé la concesion
de un préstamo hasta por US$ 25000,000 destinado a financiar
parcialmente el proyecto de expansion de redes de agua potable y
alcantarillado de Lima y Callao, dirigido a 136 habilitaciones con 28,625

viviendas, siendo el plazo previsto de ejecucidon del programa de 2 afios.

Programa Banco de Cooperacion Internacional del Japon (JBIC)-
SEDAPAL: El 14.12.1999, el Gobierno de Japdn aprobé el préstamo para
el Proyecto de Mejoramiento de Agua Potable y Alcantarillado en Areas
Marginales de Lima, el que incluye la construccion de la bocatoma de 10
m3/seg, la Planta de Tratamiento de Huachipa 5m3/seg. y la
construccion del Ramal Norte de aproximadamente 27 km. de longitud,
asi como las obras generales de 18 esquemas de servicio y las obras
secundarias que permitiran la incorporacion de 52,000 lotes de vivienda;

dichas obras se ejecutarian en un plazo estimado de 5 afios.

METAS PROPUESTAS : MONTO DE INVERSION Y POBLACION

BENEFICIADA
RECURSOS (millones $) POBLACION
PROGRAMA BENEFICIADA
CAF | JBIC |RECURSOS| TOTAL | LOTES | HABITANTES

PROPIOS

CAF-RP | 250 11,0 36,0 | 28,625 200,375
JBIC-RP 94,0 31,0 125,0 | 52,238 365,666
TOTAL | 250 | 94.0 42,0 161,0 | 80,863 566,041




1.4 Diagnostico Estratégico

1.4.1 Analisis Interno - Fortalezas y Debilidades

a) Fortalezas:

e |magen de marca que la Empresa y sus productos irradian en
el mercado.

e Estandares de calidad y costo, tecnologia y métodos que estan
en las bases de sus procesos productivos.

e Red de relaciones que la Empresa tiene con sus proveedores
de insumos y de soporte de conocimientos, tecnologia y
fuentes de conocimiento.

e Conocimiento del negocio (experiencia laboral del lider y
personal en otras empresas de servicio para el mismo sector
de clientes (poblaciones marginales).

e Soporte técnico y comercial para la incorporacion y atencion de
los nuevos clientes.

e (Garantia de ejecucion de las obras programadas.

e Precios competitivos de los productos por debajo del mercado

e Condiciones oOptimas del servicio (financiamiento de las
conexiones domiciliarias a una tasa de interés social y en un
plazo de hasta 10 afnos).

e Red de alianzas estratégicas con instituciones con quien se
puede establecer objetivos comunes para atender poblaciones
de escasos recursos (JBIC - Banco Japonés de Cooperacion
Internacional).

e Recursos financieros: Crédito disponible a través los convenios
de financiamiento concertados con entidades externas.



o Situacion financiera y Capacidad de endeudamiento de la
Empresa que la hace sujeto de crédito en estos programas.

o Recursos humanos: Personal altamente calificado, proceso de
mejoramiento continuo del personal, identificacion con la
mision, tecnologia del producto y expectativas del cliente.

. Recursos de conocimiento: Marcos conceptuales y

metodologias para la prestacion del servicio.

b). Debilidades:

e Cumplimiento parcial de las metas previstas por limitaciones de
contratacion de personal en aplicacion de disposiciones de
austeridad del Sector Publico.

e Modificaciones en los sistemas aplicativos internos (Costos y
Presupuestos).

e Complejidad en el pago a proveedores de bienes y servicios.

e Desarrollo del Programa supeditado a criterios de asignacion

de recursos.

1.4.2 Analisis Externo — Oportunidades y Riesgos

a). Oportunidades:

o Elevacion de los estandares de la demanda ante la
desactivaciéon de entidades que ofrecian el mismo servicio
(ejecucion y financiamiento de obras de saneamiento) en
similares condiciones de financiamiento (Banco de la Vivienda
del Peru, UTE-FONAVI).

o Ser la unica empresa en el mercado que ofrece este servicio.



o Crecimiento  sostenido de la demanda (poblaciones no
atendidas en sus requerimientos de obras de saneamiento).

o Oportunidades de recursos financieros al contar con lineas de
crédito otorgados por Entidades Internacionales (Corporacion
Andina de Fomento — CAF y el Banco Japonés de Cooperacion
Internacional - JBIC).

o Inexistencia de empresas que proporcionen este servicio en
iguales condiciones de financiamiento (costo de las redes
secundarias asumidos por la Empresa, la poblacion solo asume
el costo de sus conexiones domiciliarias bajo un sistema de

financiamiento de hasta 10 afos).

b). Amenazas:

¢ Politica de Endeudamiento Externo del Gobierno Central.

e Limitaciones presupuestales fijadas por el Ministerio de
Economia.

e Precariedad de la condicion econdmica de los clientes
(pobladores de asentamientos humanos) que les impida
cumplir con el pago del compromiso asumido por el
financiamiento de sus obras, afectando el nivel de recuperacion
de la inversion efectuada.

e Incumplimiento de algunas empresas ligadas a la cadena de
valor (proveedores) que desestabilizan y reducen la
competitividad del Programa.

e Marco institucional y normativo de la actividad (modificaciones
del Texto Unico Ordenado de la Ley de Adquisiciones y
Contrataciones del Estado originaron el atraso en los procesos
de convocatoria y ejecucion de las obras y por ende en el

cumplimiento de las metas fijadas).



o Problemas fisico — legales de las poblaciones imposibilitan , en
algunos casos, la ejecucion de sus obras de saneamiento
(ejecucion previa de muros de contencion, pasos de
servidumbre, falta de inscripcion en el Registro Predial Urbano

etc).

1.5 Diagnodstico Funcional

1.5.1 Productos

Relacion de Productos e Investigacion de la Calidad

Negocio : Programa de Redes Secundarias

Producto Vendedor Comprador Caracteristicas
de Calidad
Estudios Definitivos y |Programa de |e Areas ejecutoras | Cumplimiento
Expedientes Técnicos |Redes de la Empresa. de
Secundarias |e¢ Empresas reglamentacion
constructoras J I LTl
vigente

* Poblaciones «  Optimizacion de

disefio (técnico
y econdémico).
Obras de redes Programa de |e Areas ejecutoras |e Cumplimiento
secundarias y Redes de la Empresa. del plazoy
conexiones Secundarias |e Poblaciones calendario de
domiciliarias de agua Beneficiadas ejecucion de

potable y alcantarillado Sl .
e Conformidad de

obras.
(cumplimiento
de
especificaciones
técnicas y
otros).

e  Cumplimiento
de
reglamentacion
y legislacion
vigente




Informacion Gerencial

Programa de | e
Redes .
Secundarias

Areas ejecutoras
de la Empresa.

Alta Direccion. e Oportunidad de

Entidades Externas Entrega

de Control. e Informacion
completa

e Consignacion
de datos reales
y precisos

e Medios de
presentacion.

Archivo del Proceso de | Redes
Saneamiento

Programa de | o

Secundarias | e

Areas ejecutoras | ®
de la Empresa.
Entidades Externas
de Control

Oportunidad de
Ubicacion.

1.5.2 Clientes

Principales Clientes:

Organos de Control, Municipio,
Poblaciones etc.

N° Clientes Detalle del Producto
Entregado

1 |Equipos Técnicos Proyectos de Redes
Secundarias para su revision y
aprobacion.

2 | Comités Especiales Expedientes Técnicos y Bases
para su aprobacion

3 | Equipo Licitaciones y Contratos Expedientes Técnicos y Bases
para el proceso de seleccion

4 |Equipos Operacion y Obras de redes secundarias

Mantenimiento
5 |Equipo Registro y Control Obras de redes secundarias
Patrimonial para su incorporacion al

patrimonio de la empresa.

6 | Equipos Comerciales Conexiones Instaladas (nuevos
clientes)

7 | Alta Direccion Informacién Gerencial sobre
avance del Programa

8 |Equipo Auditoria Interna Informacion para control interno

9 |Equipo Secretaria General Informacion requerida por
entidades externas

10 |Clientes Externos (Ministerios, Informacion sobre el Programa




1.5.3 Proveedores

Principales Proveedores:

N° Proveedores Internos Productos recibidos
1 Gerencia Logistica y Bienes y Contratacion de
Servicios Servicios

2 Gerencia de Finanzas Disponibilidades
presupuestales
Recursos para la ejecucion
de las obras
Informacién sobre manejo
financiero del Programa

3 Equipos Técnicos Factibilidades de Servicio
Aprobacién de los proyectos
de redes secundarias
Recepcion de las Obras

4 Comités Especiales Aprobaciéon de Bases para
procesos de seleccion

5 Equipo Asuntos Legales Conformidad Legal

6 Equipo Proyectos Software de Costos y
Presupuestos
Informacién sobre alcance de
obras generales.

7 Equipos Comerciales Relacion de suministros
asignados a nuevos clientes.

8 Equipo Medidores Medidores para conexiones
domiciliarias instaladas

9 Equipo Secretaria General Acuerdos de Directorio

10 Intranet Informacién Especifica

11 Equipo SAP Sistema de Seguimiento
SIGA (SAP R/3)

N° Proveedores Externos Productos recibidos

1 CONSUCODE, Ministerio de Directivas y Resoluciones

la Presidencia, FONAFE




1.5.4 Procesos

El flujograma de las principales etapas del Proceso de Financiamiento
y Ejecucion de Redes Secundarias, a cargo del Programa se grafica en

el Anexo 1.

Asimismo y segun Anexos 2 al 5 se detallan los diagramas de flujo de
los procesos de los productos entregados por el Programa (Tablas de
Control de la Calidad).

1.5.5 Organizacion del Programa

Desde su constitucion y hasta el mes de Enero del 2001, el Programa
de Redes Secundarias dependié directamente de la Gerencia General,
a partir del cual pas6 a formar parte de la Gerencia de Proyectos y
Obras (Anexo 6).

Por razones de orden operativo interno se ha constituido, dentro de la
unidad administrativa del Programa de Redes Secundarias, 3 areas
funcionales que cubren las actividades a realizarse para el desarrollo
del Programa.

a) Area de Proyectos y Estudios

Desarrollar las acciones de ejecucion y control de la elaboracion de

Proyectos de redes secundarias y expedientes técnicos.

b) Area de Ejecucion y Control de Obras

Desarrollar las aciones de ejecucién, control, supervision y

liquidacién de las obras de redes secundarias.



c) Area de Administracion y Financiacion

Desarrollar las actividades concernientes a la administracion y
financiamiento de las obras de redes secundarias y conexiones
domiciliarias de agua potable de las poblaciones marginales
involucradas en los programas de financiamiento a cargo del

Programa.



Capitulo I

MARCO TEORICO

El alcance del Modelo de Gestion de la Calidad propuesto abarcara las
actividades desarrolladas por el Programa de Redes Secundarias, desde el
disefio y procesos de seleccion del proyecto, ejecucion de obras, puesta en
servicio, liquidacion e inicio de recuperacion del financiamiento otorgado a
los beneficiarios del Programa, tomandose como referencia la implantacion
de la Norma ISO-9001:2000 (Sistemas de Gestién de la Calidad), en los
otros equipos de la Gerencia, proximos a su certificacion, asimismo se
efectuara la aplicacion de las Herramientas Basicas (Flujogramas, Diagrama
de Vitales), Cronograma y Diagrama de Gantt (fases y tiempos considerados

en el desarrollo e implementacion del modelo).

La version 2000 es un modelo de Gestion de la Calidad, que va mas alla del
aseguramiento, contempla ademas la satisfaccion del cliente y el
evidenciamiento de la mejora continua, es decir que no basta con implantar
un modelo que permita mantener la uniformidad en la calidad de lo que se
hace, sino que se tiene que establecer mecanismos para evidenciar que el

cliente interno esta satisfecho con el producto entregado.

2.1 Objeto de la Norma ISO 9001.-

Especificar los requisitos para un sistema de gestion de la calidad

aplicables a toda organizacion que necesite:

12



2.2

2.3

e Demostrar su capacidad para proporcionar productos que
satisfagan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le

sean de aplicacion.

e Aumentar la satisfaccion del cliente.

Campo de aplicacion:

e Tiene requisitos genéricos aplicables a todas las organizaciones sin
importar tipo, tamano y productos que suministran.

e Exclusiones permisibles (cuando uno o varios requisitos de la
norma no se pueden aplicar debido a la naturaleza de la

organizaciéon o del producto).

Requisitos Generales:

La Organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia, mediante:

e |dentificacion de los procesos necesarios.

e Determinar la secuencia e interaccion de los procesos.

e Determinar los criterios y métodos para la operacion y control de
los procesos para que sean eficaces.

e Disponibilidad de recursos e informacién para la operacion y
seguimiento de los procesos.

e Seguimiento, medicion y analisis de los procesos.

e Acciones para alcanzar lo planificado y mejora continua de los

procesos.



Requisitos de la documentacion:

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

e Politica y Objetivos de la Calidad.

e Manual de Calidad.

e Procedimientos documentados requeridos por la Norma.

e Documentacion necesaria para la planificacion, operacion y control
del proceso.

e Registros requeridos por la norma.

Principios de la Gestion de la Calidad:

La citada norma esta basada en los siguientes ocho principios de
gestion de la calidad que reflejan las mejores practicas de gestion.
Estos principios pueden utilizarse por la direccion de toda organizacion
como un marco de referencia para guiarla hacia la consecucion de la

mejora del desempenio:

e Principio 1: Organizacion

e Principio 2: Liderazgo

e Principio 3: Participacion del personal

e Principio 4: Enfoque basado en procesos

e Principio 5: Enfoque del sistema para la gestidon

e Principio 6: Mejora continua

e Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

e Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.



3.1

Capitulo lll

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

Planteamiento del Problema

Al ser el Programa de Redes Secundarias un area relativamente nueva
en la organizacion funcional de la Empresa, dicho Pograma no se
encontraba involucrado en el Proceso de Implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad, al mismo nivel de los otros Equipos y
Programas que conforman la Gerencia de Proyectos y Obras, los

mismos que vienen trabajando en este proceso desde el Afio 1,999.

Actualmente no cuenta con un sistema organizativo documentado
(procedimientos, instrucciones, datos, formularios etc.) de las
actividades que desarrolla, acordes con el Sistema de Gestidn de la
Calidad y que estén orientados a satisfacer las necesidades de

nuestros clientes externos e internos.

A la fecha, la Empresa se encuentra inmersa en el Proceso de
Productividad con Calidad, basandose en normas internacionales para
el aseguramiento de la calidad. Es en tal sentido que la Gerencia de
Proyectos y Obras considerd conveniente la implantaciéon, en sus areas
funcionales, de la Norma ISO 9001: 2000, uno de los modelos de

Aseguramiento de la Calidad de las normas de la serie ISO 9000,



3.2

3.3

habiendo establecido la concordancia de los ocho principios de la
gestion de la calidad, indicados en el punto Il del presente informe, con
los enfoques estratégicos que se vienen desarrollandose dentro del

Proceso de Productividad con Calidad antes mencionado (Anexo 7).

Alternativas de Solucién

Por lo antes indicado y considerando que los otros equipos de la
Gerencia a la que pertenece el Programa se encuentran préximos a la
certificacion  del cumplimiento de la citada norma, se considero
indispensable el desarrollo e implementaciéon de la Norma ISO 9001-

version 2000 en las actividades que desarrolla el Programa.

La Implementacién de este modelo posibilitara estar en la capacidad de
contar con un sistema documentado orientado a satisfacer a nuestros

clientes a través de la mejora continua.

Durante su desarrollo sera factible formular y/o revisar los

procedimientos de trabajo a fin de optimizarlos.

Metodologia de Solucion:

El desarrollo del Modelo de Gestion de la Calidad a aplicarse en el
Programa, considera las siguientes 15 fases o etapas, estimandose en
12 meses su ejecucion. Durante la ejecucion de estas etapas se ha
considerado necesario contar con una asesoria externa para la
retroalimentacion respectiva, asi como aprovechar la experiencia del
Equipo de Operacion de la Planta de tratamiento, el mismo que ha
obtenido la certificacion del Modelo de Aseguramiento de la Calidad
ISO 9002.



En esta primera etapa, se ha considerado opcional una fase adicional,
que corresponderia a la seleccion de la Empresa Registradora que
otorgaria el certificado de cumplimiento de la Norma ISO 9001, la que

estaria sujeto a la decision de la Alta Direccion.

Fases del Desarrollo del Modelo

1.- Diagnostico de la Calidad

En esta fase se elaborara un Informe sobre el estado actual de los
procesos que realiza el Programa asi como del sistema
documentado existente y de los principales problemas que presenta
en la atencidbn de sus clientes internos y externos, todo esto

enmarcado en el Sistema de Gestion de la Calidad a desarrollarse.

2.- Definicion y/o Validacion de Lineamientos Generales

Definicion y/o validacion de la Mision, Vision, Marco Estratégico del
negocio, Politica y Objetivos de la Calidad que ha desarrollado el

Programa, pendiente a la fecha de su revision y formalizacion.

(En el punto | se menciond la misidon y objetivo del Programa,
asimismo en el Anexo 8 y 9 se detalla el Marco Estratégico, Politica
y Objetivos de Calidad, propuestos por el Programa, pendientes de

validacion).

3.- Entrenamiento de la Jefatura del Programa

El éxito para la implementacion del Modelo de Gestion de la Calidad

depende fundamentalmente de que la Jefatura y los Conductores de



sus areas funcionales conozcan la naturaleza y esencia de las

clausulas de la norma a implementar.

ElI ISO 9001: 2000 demanda participaciéon e involucramiento
completo de la Jefatura y Conductores, por lo que el plan considera

un programa de entrenamiento de la plana directiva del Programa.

4.- Estructura para el manejo del Modelo

El Proyecto de desarrollo del modelo se presenta en el Cronograma
adjunto (Cuadro 1).

La validacion de este cronograma dependera de los recursos
financieros y humanos que la Alta Direccidbn desee dedicar al
proyecto, por lo que en esta etapa es importante la correspondiente

asignacion presupuestal.

Durante este tiempo se requerira una supervision y coordinacion
estrictas de las actividades que se deben emprender, se consumiran
recursos y se requerira apoyo organizacional constante. El
encargado de la coordinacion sera el Jefe del Programa como

representante de la Gerencia.

Durante su aplicacion, se elaborara un Diagrama GANTT que
muestre las fases, tiempos considerados y el avance

correspondiente a la ejecucion de las fases.
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5.- Elaboracion del Manual de Gestion de la Calidad

El Manual de Gestidon de la Calidad debera detallar la politica de
calidad, objetivos y compromisos en materia de calidad del
Programa de Redes Secundarias. En el se planteara, en términos
generales, los métodos utilizados por la Jefatura para asegurar la

calidad

Este Manual contendra tantas secciones como clausulas tenga la
norma y en cada seccion debe tener enunciados que contemplen

los requerimientos de la clausula respectiva.

Es indispensable que este Manual, sea elaborado por los
representantes jerarquicos del Sistema de Gestion de la Calidad.
No es recomendable que sea elaborado por una sola persona, o

por un ente externo a la organizacion.

Con la finalidad de reducir el tiempo estimado de la aplicaciéon del
presente modelo, se ha elaborado un bosquejo del Manual de
Gestion de la Calidad a desarrollarse, cuyo contenido vy

principales aspectos a considerarse se incluyen en el Anexo 10.

En las secciones del bosquejo del Manual de Gestidon de la
Calidad antes indicado, se hace una breve descripcion de los
puntos a desarrollarse en cumplimiento a cada uno de los
requerimientos de la Norma ISO 9001: 2000, cuyo resumen por
capitulo del mismo detallamos a continuacion:

Capitulo 1: INTRODUCCION
Tabla de Contenido del manual y designacion del responsable del

control del manual.
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Capitulo 2: PRESENTACION DEL MANUAL

Antecedentes del Programa (creacion, descripcion y objetivos).
Descripcion de los objetivos considerados en el desarrollo del
manual (politica y objetivos de la calidad, organizacion,
responsabilidad y compromisos del Programa).

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad (procesos

identificados e involucrados en el sistema).

Capitulo 3: REFERENCIAS NORMATIVAS, TERMINOS Y
DEFINICIONES.

Indicacion de las normas consultadas, términos, identificacion de los
productos y proveedores del Programa y siglas de los términos a

usarse en el manual.

Capitulo 4: REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.

Identificacion y analisis de flujo de los procesos, secuencia e
interaccion de los mismos (tablas de control de la calidad), Manual
de Calidad, procedimientos documentados, instrucciones vy registros,

control de documentos y registros.

Capitulo 5 : RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de la direccion con el Sistema de Gestion de la Calidad
(difusion de politicas y objetivos de la calidad, mejora permanente
del sistema).

Planificacion del sistema sustentado en el plan estratégico y
operativo anual.

Designacion de representantes del sistema y responsabilidades.

20



Capitulo 6 : GESTION DE RECURSOS

Suministro de recursos a través del presupuesto de inversiones,
asignacion del personal, infraestructura (oficinas, hardware vy
software) y ambiente de trabajo (reglas y recomendaciones de

seguridad).

Capitulo 7 : REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacion y realizacion de los productos, desarrollo de los
procesos a través de las tablas de control de la calidad, adquisiciéon
de bienes y servicios para el desarrollo de sus actividades, control

de los procesos y de equipos de medicion y seguimiento.

Capitulo 8 : MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Planeamiento e implementacion de procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la
conformidad del producto y del Sistema de Gestién (auditorias
internas).

Control de Conformidades, analisis de datos que proporcionara
informacion sobre la satisfaccion de los clientes.

Mejora continua del sistema a través de la politica y objetivos de la
calidad y del Proceso de Productividad con Calidad (Circulos

Creativos Participativos, Grupos Proyectos etc.).
6.-Elaboracion de Tabla de Despliegue de Procedimientos
Elaborado el Manual de Calidad, se preparara la tabla para el

despliegue de Procedimientos, en el cual se mostrara como se

cumplira con lo indicado en cada enunciado del Manual.
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En las secciones del bosquejo del citado manual, se hace mencion a
los procedimientos identificados, varios de los cuales se encuentran
en proceso de elaboracion. Para mayor detalle adjuntamos el

desarrollo de 3 de estos procedimientos:

Procedimiento : Proceso de Control de Ejecucién de Obras (Anexo
11).
Procedimiento : ldentificacion y trazabilidad (Anexo 12)

Procedimiento : Control de Productos no conformes (Anexo 13).

7.- Retroalimentacion con Asesoria Externa
Antes de iniciar el levantamiento de los procedimientos, sera
necesario contar con la retroalimentacion y verificacion de lo
desarrollado hasta esta fase.

8.- Proceso de levantamiento de Procedimientos
El Comité de Gestion de la Calidad, debera encargarse de
determinar quienes se dedicaran del levantamiento de la
informacion para la elaboracién de los procedimientos.
La cantidad de personas requeridas y el tiempo de dedicacion estara
en funcién al tiempo en que se ha programado la implementacion
del modelo.

9.- Documentar instrucciones de trabajo

La elaboraciéon de los procedimientos va ha permitir identificar

aquellos que requieran de instrucciones de trabajo.
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El Comité de Gestion de la Calidad debera elaborar los criterios
para identificar donde se requeriran las instrucciones de trabajo,
los que deben ser levantados y validados por el mismo personal

que lo efectua.

10.- Preparar Plan de Inspecciones

Identificados los procedimientos e instrucciones de trabajo, se
procedera a preparar el plan de inspecciones, donde se
determinan los puntos de inspecciones con la participacion de un
equipo multidisciplinario del Programa y se indicaran las
especificaciones que van a permitir la inspeccion respectiva (Tabla
de Control de Calidad).

11.- Documentar las especificaciones

Preparar las especificaciones que servira para el control de los

procesos que se indican en el plan de inspecciones.

12.- Retroalimentacion Asesoria Externa

Antes de iniciar la implementacién del modelo, sera necesario

contar con la retroalimentacion y verificacion de lo desarrollado.
13.- Implementar el Modelo Disefado
Culminada las fases anteriores, la Organizacion estara lista para
implementar el modelo seleccionado. Considerando que durante la

preparacion de los diferentes documentos de la calidad, han
participado el personal clave del Sistema de Calidad, asi como los
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usuarios, esto permitira que todos valoren los documentos y se

motiven a usarlos.

Se hecha a andar el modelo, cuando se empiezan a acumular una
serie de registros que van demostrando que se estan cumpliendo
los procedimientos, lo que permitira tener un historial desarrollado

del funcionamiento del nuevo sistema.

Cuando se inicia la implementaciéon de la documentacion, los
niveles de supervision tienen que poner un gran esfuerzo de su
parte, dado que el personal va a requerir explicacion de los nuevos
procedimientos e instrucciones de trabajo asi como para el

seguimiento del cumplimiento de los procedimientos establecidos.

14.- Realizar Auditorias Internas

Antes de realizar la auditoria interna, se debe haber seleccionado y
capacitado al personal que la efectuara, el mismo que debera
haber desarrollado habilidades para las relaciones y la

comunicacion interpersonal.

En esta fase se verifica el cumplimiento de los requerimientos de la

norma implantada.

La razdon de estas auditorias es proveer las evidencias objetivas
para evaluar y mejorar la ejecucion de un sistema de la calidad asi
como ayudar a la jefatura del Programa a identificar oportunidades

de mejoras.
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15.- Activar Acciones Correctivas

Como resultado de la 1ra. Auditoria, se emitira un informe de las
supuestas inconformidades, las cuales iran dirigidas a la autoridad
responsable del area auditada, quién iniciara el proceso de las
acciones correctivas, aplicando la técnica de solucion de

problemas.

Actividad Opcional

16.- Seleccionar Empresa registradora

De considerarlo conveniente la Alta Direccion y la Jefatura del
Programa seleccionara a la Empresa registradora que realizaria la

certificacion respectiva.

3.4 Estrategias adoptadas para el desarrollo y aplicacion del modelo

Cbomo indicaramos en el punto 3.3, el desarrollo del Modelo de Gestion
de la Calidad a aplicarse en el Programa, considera su ejecucion en
15 fases o etapas, estimandose en 12 meses su desarrollo, segun se
detalla en el Cuadro 1, requiriéndose previamente su aprobacién vy
posterior ejecucion para lo cual se desarrollarian las siguientes
estrategias:

J Presentacion del Modelo de Gestion de la Calidad a la Alta
Direccidn para su aprobacion y asignacion de recursos financieros
y humanos para la implementacion del modelo.
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Formar un Comité de Gestion de la Calidad del Programa de
Redes Secundarias conformado por:

Jefe del Programa (Presidente del Comité)

Coordinador de la Calidad

Conductores del Area de Obras y Proyectos

Conductor del Area de Administracion y Financiacion

Jefe del Equipo de Licitaciones y Contratos

Jefe de Equipo Productividad con Calidad

Designar y capacitar facilitadores (representantes del Sistema de

Gestion de la Calidad) de cada area funcional del Programa.

Capacitacion del Personal en cursos sobre Normas [SO,
documentacion del Sistema de la Calidad, aplicacion de
procedimientos, elaboracion de instrucciones de - trabajo,
especificaciones y planes de inspeccion. Este entrenamiento
estara a cargo de los responsables del desarrollo de estos

documentos.

Estructurar grupos de apoyo al proceso que integre al personal de
las 3 areas funcionales del Programa para la elaboracion de los
procedimientos, instrucciones, formatos y demas documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad. A cada grupo de apoyo se les
entregara informacion con los objetivos y alcances de los
procedimientos, los que podran ser optimizados como producto

del desarrollo de los mismos.

Programar reuniones periddicas (quincenales o mensuales) de
retroalimentacion y presentacion de avances por parte de los

grupos de apoyo al proceso.
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Participacion de todo el personal del Programa en el desarrollo de
la documentacion (procedimientos, instrucciones, no debiéndose

restringir a los integrantes de los grupos de apoyo).

Implementar boletines quincenales para difusiéon del avance del

desarrollo del modelo y de su aplicacion.

Conforme se vaya aprobando los procedimientos se iniciara su
implementacion a fin de generar registros que demuestren el

funcionamiento del nuevo sistema.

Contar con Asesoria externa para la retroalimentacion respectiva,
asi como aprovechar la experiencia del Equipo de Operacion de la
Planta de tratamiento, el cual ha obtenido la certificacion del
Modelo de Aseguramiento de la Calidad ISO 9002.

Seleccionar y capacitar personal que realizara las auditorias

internas.

Conformacion del Comité de Apoyo para el Proceso de
elaboracion e implementacion del Manual de Gestion de la
Calidad.

Reuniones con clientes internos (equipos de las Gerencias de
Servicio y otros) y clientes externos a fin de informarles sobre los
alcances del sistema y a fin de darles a conocer el tratamiento a
darse a sus requerimientos en el Sistema de Gestion de la
Calidad a desarrollarse.
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Capitulo IV

EVALUACION DE RESULTADOS

Considerando que el Programa de Redes secundarias no cuenta con un
Sistema de Gestion de la Calidad los resultados a esperarse del desarrollo y

aplicacion de este modelo son los siguientes:

e Mayor productividad en los procesos del Programa, lo que posibilitara ser

mas competitivos, satisfaciendo plenamente a sus clientes.
e Contar con un sistema organizativo documentado.

e Optimizar los procedimientos de trabajo del Programa, basados

actualmente en la experiencia del personal.

e Alcanzar los niveles de implementacion e involucramiento en el Sistema
de Gestion de la Calidad que otros sectores de la Empresa han

desarrollado.

e Lograr un mayor rendimiento en los estandares de trabajo y un menor

tiempo en la ejecucion de las actividades.

e Simplificacion de los procesos del negocio.

e Optimizacion de recursos asignados al Programa.
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Capitulo V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Consideramos que el desarrollo y aplicacion de este modelo posibilitara
el mejoramiento continuo de las actividades desarrolladas por el
Programa de Redes Secundarias, asimismo se lograra que todos los
aspectos relacionados con las actividades que realizan sean

adecuadamente planificadas y ejecutadas.

Asimismo y a través de las auditorias, fase muy importante de este
proceso, se podra verificar el nivel de implementaciéon de los
documentos del sistema, evaluandose el grado del cumplimiento del
mismo, posibilitando ademas identificar y realizar los ajustes necesarios
para la consolidacion del sistema, asi como el cumplimiento de los

objetivos de la calidad planteados.

Con la correcta aplicacion de todos los procedimientos a describirse en
el Manual se podran identificar las oportunidades de mejora en
concordancia con el Proceso de Estandarizacidon que lleva a cabo el
Equipo de Productividad con Calidad.
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5.2 Recomendaciones

Finalmente, recomendamos el cumplimiento de los plazos establecidos
en el desarrollo del modelo asi como el total involucramiento de la
jefatura y de todo el personal lo que permitira cumplir con el principal
objetivo de la Empresa que es el de otorgar un servicio de calidad, para
lo cual estd implantando cambios en su organizacion, incorporando la
utilizacion de metodologias y herramientas modernas de gestion que le
permitan constituirse en una Empresa lider en la prestacion de servicios

de agua potable y alcantarillado.
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ANEXO 1

PRINCIPALES ETAPAS DEL PROCESO DE FINANCIAMIENTO Y EJECUCION
DE REDES SECUNDARIAS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO *

PéBLACIONES : 4 [E RN E EQ. TECNICQ Y/O EQUIPO
BENEFICIADAS | PROGRAMA REDES SECUNDARIAS “~“OPERACIONES Y LICITACIONES Y | EQUIPO COMERCIAL
et - - i MANTENIMIENTO CONTRATOS
Coordinacién inicial
con pobladores
Remitir solicitud de
financiamiento
adj.requisitos Recepcion de solicitud
[ de financiamiento y
requisitos
Evaluacidn
solicitud de
NO financiamiento
twnhV
St
A
Revision
si Proyecto redes sec. LO
(conforme)
Reformulacién Aprobacién del
Proy Redes Sec. Proyecto
Elaboracion de
Exp. Técnico.
Suscripcion
contratos
2 p| individuales
minimo 80%
Licitacion y I
adjudicaciéon
obras
Firma del 20%
y restante de
+ contratos indiv.
Ejecucién y
supervision de
obras
Recepciony
| puesta en serv.
obras
|
v v
Liquidacion de
obras
L 2 l
o Recuperacion
Liquidacién de de! financiamiento

financiamiento

* Habilitaciones con Proyecto de Redes Secundarias de Agua y Desague
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ANEXO 7

CORRESPONDENCIA DE LOS 8 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD DE
LA 1SO 9001 : 2000 Y LOS ENFOQUES DEL PROCESO DE PRODUCTIVIDAD CON
CALIDAD

ENFOQUES ISO 9001: 2001

ENFOQUE DEL PPCC

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

Planificacion _y Organizacion.-Se planean las
acciones y estrategias para conseguir el avance del
proceso y las medidas de control para verificar el
avance y retroalimentarlo en los casos necesarios.

Organizacion enfocada al cliente.- Las
organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los

Valor al cliente y comunidad.- Como se disena,
desarrolla, produce, entrega productos y servicios y
como gestiona las relaciones con los clientes y la
comunidad en general con el fin de satisfacer las

clientes, satisfacer los requisitos de los|necesidades y cubrir sus expectativas actuales y
clientes y esforzarse en exceder las |futuras,

expectativas del cliente.

Enfoque basado _en procesos.- Un|Pensamiento y disciplinas productivas.- Como
resultado deseado se alcanza mas |se interioriza el fundamento teorico del proceso, con

eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

el estudio y refuerzo de conceptos de calidad,
costo, servicio, gestion, tecnologia aplicados a cada
area.

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

Liderazgo y Participacion.- Contempla los
sistemas y las practicas con las que cuenta el
negocio para desarrollar, estimular y optimizar el
potencial del personal, con el proposito de que este
participe y se involucre en el sistema de mejora de
la calidad.

Relaciones mutuamente beneficiosas con

Terceros vy Asociados con__ valor.- Los

el proveedor.- Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes; y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor

Proveedores y asociados deben tener valores vy
enfoques asociados con el modelo de gestion de la
Empresa, de tal manera que su desempefio sea
satisfactorio y genere un valor creciente, en una
relacion gana-gana en beneficio de nuestros
clientes.

Mejora continua.-La Mejora continua del
desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Medicién, Innovacion y Mejora.- Examina el
conocimiento del proceso mediante la medicién de
los factores de control y la calidad entregada, la
forma de deteccion de areas de oportunidad y la
aplicacion de herramientas y métodos estadisticos
que permitan la mejora continua o innovacion de los
productos y servicios.

Enfoque basado en hechos para la toma

de decisiones.- Las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la
informacion.

Valor agregado y resultados.- Examina la
tendencia de indicadores numéricos de percepcion
y desempefio en cuanto al grado de satisfaccion de
los clientes, accionistas, personal, proveedores y
comunidad en general, comparandolos con los
objetivos establecidos y con los resultados de
organizaciones lideres en el ambito nacional e
internacional.




ANEXO 8

Identificacion del Documento

Cddigo del Documento
Numero de Revision

Proceso de Productividad con Calidad | Fecha de Revision
Sustituye al de Fecha ¢
Hoja Numero : 1

MARCO ESTRATEGICO

Negocio: Programa Redes Secundarias - PROREDES
1) Mision:

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida en las zonas marginales de la ciudad, mediante la instalacién de redes secundarias
de agua potable y alcantarillado.

2) (Qué puede hacer? (Capacidades)

1. Estandarizar las actividades del Proyecto, aplicar técnicas de control de calidad para identificar problemas, encontrar las
soluciones y promover la mejora continua.

2. Planificar la atencion ordenada y sistematica de poblaciones involucradas en esquemas de obras generales en funcionamiento.

3. Propiciar el logro de mejores resultados, mediante la comunicacion efectiva, manejo de reuniones de trabajo, motivacion del
personal e intercambio de ideas.

4.  Cumplir con el marco legal de contrataciones del Estado.

3) ¢Qué podria hacer? (Oportunidades)

Planificar y realizar actividades para optimizar la atencion de nuestros clientes.

Propiciar y fomentar el mayor involucramiento del personal en el Proceso de Productividad con Valor
Sistematizar los procedimientos de trabajo y la documentacion correspondiente.

Eliminar Costos de No Calidad.

Desarrollar un Modelo de Gestion de la Calidad, bajo la Norma ISO 9001.

L e

4) (Qué debe hacer? (Responsabilidades)

Mantener el nivel de satisfaccion del cliente externo e interno.

Revisar y actualizar los objetivos individuales del personal alineandolos con los objetivos del Proyecto y fines de la Empresa.
Establecer indicadores y criterios para evaluar y promover el desarrollo del personal del Proyecto.

Compartir la informacion y fomentar el dialogo en el personal del Proyecto.

Cumplir disposiciones legales y administrativas.

AR

5) {Qué quiere hacer? (Preferencias)

1. Capacitar, difundir y actualizar al personal en los cambios, avances tecnolégicos y administrativos para su incorporacion en
sus procesos de gestion , desarrollo de la organizacién y aprovechamiento al maximo de los recursos asignados.

2. Fomentarel autodesarrollo y desarrollo mutuo asi como la motivacion de logro en el personal del Proyecto.

3. Sistematizar la informacién del Proceso de Saneamiento de las diferentes poblaciones involucradas en los Programas de
Financiamiento a cargo del Proyecto.

6) Estrategias:

I.  Asegurar la calidad de nuestros proyectos y obras a satisfaccion de nuestros clientes, optimizando el uso de recursos.

2. Optimizar cada uno de los procesos de las diferentes areas del Proyecto.

3. Coordinar con la Gerencia de Recursos Humanos el disefio e implementacion de una plataforma educativa (talleres, cursos)
que alcance a nuestros proveedores externos (consultores, contratistas de obras, Servicios) y propiciar un mayor acercamiento
con estos para contribuir al aseguramiento de la calidad.
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ANEXO 10

ISO
9001/PROREDES MANUAL DE GESTION DE CALIDAD
(BOSQUEJO)
1. INTRODUCCION
1.1 Tabla de Contenido
Capitulo/ Titulo N° Fecha
Seccion Rev Ano/Mes/Dia
00 Caratula
1.0 Introduccién
1.1 Tabla de Contenido
1.2 Control del Manual de Gestion de la Calidad
2.0 Presentacion del Manual
2.1 Presentacion de la Organizacion
2.2 Objetivo
2.3 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
3.0 Referencias Normativas, Términos y Definiciones
3.1 Referencias Normativas
3.2 Términos
3¥3) Definiciones
3.4 Abreviaturas
4.0 Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
41 Requisitos Generales
4.2 Requisitos de la documentacion
5.0 Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccion
5.2 Enfoque al Cliente
583 Politica de la Calidad
54 Planificacion
515 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.6 Revision por la Direccion
6.0 Gestion de los Recursos
6.1 Suministro de los Recursos
6.2 Recursos Humanos
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo
7.0 Realizacion del Producto
71 Planificacion de la realizacion del Producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.3 Diseno
7.4 Compras
7.5 Control de la Ejecucion de la Obras
7.6 Control de los Equipos de Medicion y Aseguramiento
8.0 Medicion, Analisis y Mejora
8.1 Generalidades
8.2 Medicion y seguimiento
8.3 Control de No Conformidades
8.4 Analisis de Datos
8.5 Mejora




1.2 Control del Manual de Gestion de la Calidad

Designar al responsable del control del Manual e indicar la lista de
las personas a las que se les distribuira.

PRESENTACION DEL MANUAL
21 Presentacion del Programa

Antecedentes de la Creacion, Descripcion y Objetivos del
Programa Redes Secundarias dentro del contexto de la Empresa
de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima.
2.2 Objetivo
Descripcion de los objetivos considerados en el desarrollo del
Manual de Gestion de la Calidad (mostrar politica de la calidad,
objetivos, organizacion, responsabilidades y compromisos del
Programa de Redes Secundarias, descripcion de elementos del
Sistema de Gestion de la Calidad segun requisitos de la norma).
2.3 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Indicar los procesos involucrados en el SGC

REFERENCIAS NORMATIVAS, TERMINOS Y DEFINICIONES

3.1 Referencias Normativas
Indicacion de las normas consultadas
e Norma ISO 9001: 2000 Sistema de Gestion de la Calidad.
Requisitos.
e Norma ISO 9000: 2000 Sistema de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y Vocabulario.
3.2 Términos

Proveedores —® Organizacion —® Clientes Internos



3.3. Definiciones
Se aplica definiciones establecidas en la Norma ISO 9000:2000,
Sistema de Gestion de la Calidad: Fundamentos y Vocabulario.
a) Productos: resultados de los procesos que realiza el
Programa Redes Secundarias
b). Proveedores: Entidades externas e internas que
proporcionan recursos (informacién, servicios, recursos
financieros etc), necesarios para el desarrollo de las labores
del Programa.
3.3 Abreviaturas

Siglas de los términos a usarse (gerencias, equipos etc.)

4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales
Detallar en el manual de cdmo se establece, documenta,
implementa, mantiene actualizado y mejora continuamente el
Sistema de Gestidon de la Calidad en los puntos concernientes de
la seccion 4 al 8 de la norma ISO 9001: 2000

(Identificar procesos necesarios y los describe en la
documentacion del SGC, analisis de flujo de proceso, secuencia e
interaccion de los mismos plasmandolos en las tablas de control
de calidad, adopcion de métodos y especificaciones técnicas para

asegurar su funcionamiento etc).

4.2 Requisitos de la Documentacion
Manual de Calidad, Procedimientos documentados, Tablas de

Control de Calidad, Instrucciones y registros.



Manual de la Calidad
(Incluye alcance del SGC, referencia de procedimientos
documentados, descripcion de la interaccién de los procesos

del SGC a través de las referencias a las tablas de control.

Control de los Documentos

Definicion de la metodologia aplicada para el control de los
documentos necesarios para el funcionamiento del sistema
(Aprobacion de documentos antes de su circulacion, revision y
actualizacion  cuando se necesite, retiro de documentos

obsoletos, control de la distribucién de los documentos).

Control de Registros

Establecer un procedimiento documentado para el control de la
identificacion, almacenamiento, proteccion, tiempo de retencidon
y disposicion de los registros.

Procedimiento : Control de los Registros de Calidad.
Procedimiento : Control de Copias de Seguridad (registros en

medios magnéticos).

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1

Compromiso de la Direccion

Indicar como la Jefatura del Programa demuestra su compromiso

con el Sistema de Gestion de la Calidad:

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer las

necesidades de los clientes y los requisitos legales, lo cual es

realizado por el Jefe del Programa en coordinacion con el Equipo



5.2

5.3

5.4

Asuntos Legales (estandarizacion de la calidad de productos,
estableciendo y difundiendo la politica y objetivos de calidad,
mejora permanente del SGC, asegurando disponibilidad de

recursos).

Enfoque al Cliente
Requisitos de los clientes sean completamente entendidos segun

se establece en la Secciéon 7.2 del Manual.

Politica de la Calidad

La Politica de la Calidad debe ser adecuada a las necesidades
de la organizacion y los clientes e incluir el compromiso para
satisfacer los requisitos de los clientes y la mejora continua,
ademas de proporcionar un marco de referencia para establecer y
revisar los objetivos de la calidad. Esta Politica debe ser
comunicada, entendida e implementada en toda la organizacion
(publicacion en lugares visibles, presentandola en reuniones a los
trabajadores, revisando su cumplimiento durante las auditorias
internas del SGC).

Planificacion

Indica como el Programa de Redes Secundarias planifica su
SGC, sustentado en el Plan Estratégico y el Plan Operativo Anual,
el cual es elaborado teniendo en cuenta la politica y objetivos de la
calidad asi como en las Tablas de Control de la Calidad, en las
cuales se identifican los procedimientos, instrucciones vy
especificaciones técnicas.

Esta planificacion incluye actividades de verificacion y validacion

dentro del contexto del Proceso de Productividad con Calidad.



5.5.

5.6

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Detalle de las funciones de la Jefatura y Conductores del
Programa a través del Manual de Organizacion y
Responsabilidades de la Empresa, asi como definicion del

personal involucrado en el SGC (perfiles de puestos).

Incluir Organigrama del Sistema de Gestion de la Calidad del

Programa Redes Secundarias.

Designacion del Jefe del Programa como Representante de la
Direccion del SGC de la Gerencia Proyectos y Obras asi como la
autorizacion para que éste asuma responsabilidades relacionadas

al aseguramiento del SGC.

Designacion del Coordinador de la Calidad y de sus

responsabilidades en el contexto del SGC.

Procedimiento: Comunicaciones

Revision por la Direccion

Revision periodica del SGC para asegurar su conformidad vy
eficacia (resultados de auditorias, estado de acciones correctivas

y preventivas etc).

Aplicacion del Procedimiento GG-P-01 : Revision por la Direccion.



6.

GESTION DE LOS RECURSOS

6.1

6.2

6.3

6.4

Suministro de los Recursos

El Programa elabora sus requerimientos presupuestales a través
del Presupuesto de Inversiones, considerando los recursos
necesarios para desarrollar sus procesos asi como la partida
correspondiente para implementar y mantener el SGC.

Este presupuesto es aprobado por la Alta Direccion y FONAFE.
Recursos Humanos

Asignacion del personal necesario para el desempefio de las
funciones en las diferentes areas con responsabilidad en el SGC,
definidas sobre las necesidades de cada puesto, segun el Manual
de Organizacion y Responsabilidades de la Empresa.

Aplicacion del Procedimiento GRH-P-01 : Capacitacion.

Infraestructura

Espacio de trabajo (oficinas), Servicios de Apoyo (hardware vy

software).

Ambiente de Trabajo

Reglas y recomendaciones de seguridad, ubicacion adecuada

de lugares de trabajo.



7.

REALIZACION DEL PRODUCTO

71

7.2

7.3

Planificacion de la Realizacion del Producto

El Programa planifica y desarrolla los procesos necesarios a
través de:

eTabla de Control de Calidad del Proceso de elaboracion de
Estudios Preliminares y Definitivos.

e Tabla de Control de Calidad del Proceso de Ejecucion de Obras.
e Tabla de Control de Calidad de Informacién Gerencial.

eTabla de Control de Calidad del Proceso de Archivo de

Saneamiento.

Durante esta planificacion se toma en cuenta los objetivos de
calidad y requisitos del producto, procesos, documentos, recursos
etc.

Procesos Relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos especificados y no especificados
por el cliente (condiciones explicitas e implicitas), requisitos
legales y reglamentarios del producto.

Procedimiento : Elaboracion, revision y modificacion del contrato
interno.

Procedimiento : Comunicaciones.

Procedimiento : Atencion de quejas de clientes internos.

Diseio y Desarrollo
El Programa describe los procesos de disefio en las Tablas de
Control de la Calidad, en los que se mencionan las etapas

desarrolladas: planificacion del disefio, elementos de entrada vy



7.4

resultados del disefio, control de los cambios del disefio vy
desarrollo a través de los registros (todo cambio o modificacion del
disefio necesario en el caso de la ejecucion de las obras es
identificado, documentado, revisado y aprobado por el Consultor y

Supervisor del Estudio y por el Conductor del Grupo Obras).

Procedimiento : Elaboracion y Aprobacion de Términos de
referencia para formulacion de Estudios definitivos y expediente
técnico de ejecucion de obras.

Procedimiento : Supervision, modificacion y aprobacion del estudio
definitivo.

Procedimiento : Inspeccion y ensayo en el proceso de ejecucion
de obra.

Procedimiento : Recepcion y Liquidacion de la obra.

Compras

Para el desarrollo de sus actividades, el Programa realiza la
contratacion de Servicios, Consultoras de Estudios y Supervision
de Obras asi como de Empresas Constructoras para la ejecucion
de las Obras.

El Programa evalua y selecciona a sus proveedores para lo cual
aplica procedimientos establecidos como:

e GPO-P-08 Proceso de Seleccion y Contratacion de las
Compafiias Constructoras de Obras y Consultoras de Proyectos y
Obras.

e GLS-P-02 Compra de Bienes y Contratacion de Servicios.

A traves de los cuales establece criterios para la evaluacion y
seleccion de proveedores.



7.5

7.6

La informaciéon de compras se encuentra definida en las

Bases del Proceso de Seleccion.

Control de la Ejecucion de Obras
Validacion de los procesos en la etapa de ejecucion y

recepcion de Obras segun los siguientes procedimientos:

e Tabla de Control de Calidad del Proceso de Ejecucion de
Obras.

e Proceso de Control de la Ejecucion de Obras (Anexo 11)

e Inspeccion y Ensayo del Proceso de Ejecucion de Obra.

e Control de Tendido de redes de agua potable y aguas
residuales.

e Recepcion y Liquidacion de Obra.

e Estado de Inspeccion y Ensayo de los materiales y obras.

e Identificacion y Trazabilidad (Anexo 12).

e Control de Productos Suministrados por el Cliente.

e Almacenamiento, manipulacion y entrega de materiales.

Control de los Equipos de Medicion y Seguimiento
Indicado en los expedientes técnicos del proceso de
seleccion de empresas constructoras que ejecutara las

obras.

Procedimiento : Control de Equipos de Inspeccion y Ensayos.



8.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1

8.2

8.3

Generalidades

El Programa planea e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para
demostrar la conformidad del producto y del Sistema de
Gestion asi como mejorar continuamente la eficacia del

SGC, aplicando técnicas estadisticas y analisis de datos.

Medicion y Seguimiento
Para determinar el grado de satisfaccion del cliente aplica el
siguiente procedimiento: GPO-P-31 Satisfaccion del Cliente

Interno.

Para determinar si el SGC esta conforme con las
actividades planificadas y con los requisitos de la Norma
ISO 9001: 2000 realizara a intervalos planificados
auditorias internas. Estas auditorias estaran planificadas en
un “Programa de Auditorias Internas” y el criterio para su
ejecucion, frecuencia y metodologia esta descrita en el
Procedimiento GG-P-05 Auditorias Internas.

Procedimiento : Acciones Correctivas y Preventivas.

Control de No Conformidades
A través de un Sistema de Control de Productos no
Conformes, el Programa se asegura de tomar las acciones

pertinentes para eliminar una no conformidad detectada asi

11



8.4

8.5

como tomar acciones para corregir desviaciones asociadas
a una no conformidad detectada para impedir su utilizacion.
El Programa mantendra registros que indiquen la naturaleza

de las no conformidades.

Procedimiento: Control de Productos No Conformes (Anexo
13)

Analisis de Datos

El Programa determinard, recopilara y analizara los datos
que demuestren la adecuacion y eficiencia del SGC e

identificard donde puede realizar mejoras (ver 8.5).

El Andlisis de datos proporcionara informacién sobre
satisfaccion de los clientes, conformidades con los
requisitos de los productos, caracteristicas y tendencias de

los procesos y productos asi como de los proveedores.

Mejora

El Programa gestionara los procesos necesarios para
mejorar continuamente el SGC a través de la Politica y los
Objetivos de la Calidad asi como de los resultados de las
auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y
preventivas y revision de la Direccion. Para ello dentro del
Proceso de Productividad con Valor se han establecido los
denominados Grupos Proyectos, Circulos Creativos
Participativos, Programa de Ideas y Sugerencias.

Procedimiento : Acciones Correctivas y Preventivas

12



ANEXO 11

PROCEDIMIENTO Codigo
Revisién
PROCESO DE CONTROL DE LA EJECUCION DE | Aprobado
OBRAS Fecha
Pagina

3.2

3.3

3.4

3.5

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

OBJETIVO

Asegurar que el proceso de ejecucion de obras se desarrolle bajo condiciones
controladas.

ALCANCE

Desde la convocatoria para la ejecucion de la obra hasta la liquidacién del contrato
de obra.

DEFINICIONES

Inspector : Ingeniero Principal o especialista, responsable de velar por la correcta
ejecucion de la obra y del cumplimiento del contrato.

Supervisor: Ingeniero Colegiado o Empresa supervisora, responsable de velar por
la correcta ejecucion de la obra y del cumplimiento del contrato.

Coordinador: Ingeniero Principal o especialista, designado por el Grupo Obras,
encargado de controlar o coordinar directamente la correcta ejecucion de la obra.

Expediente Técnico de la Obra: Conjunto de documentos requeridos para llevar a
cabo un Proceso de Seleccion de empresas constructoras. Considera : Memoria
descriptiva, especificaciones técnicas, planos de ejecucion, estudios de suelos,
metrados bases, valor referencial, analisis de precios, férmulas polinomicas,
cronogramas y otros documentos.

Comité de Recepcion de Obras: Ingenieros designados por la Entidad
encargados de verificar que la obra ha sido ejecutada de conformidad con los
planos y especificaciones.

DOCUMENTOS A CONSULTAR

Expediente Técnico de Obra.

Expediente Técnico de Supervision de Obra

Ley de Contrataciones y Adquisiciones del Estado y su Reglamento
Planos de replanteo y Memoria descriptiva Valorizada

Ley de Presupuesto Publico




PROCEDIMIENTO Cadigo
Revision
PROCESO DE CONTROL DE LA EJECUCION DE |Aprobado
OBRAS Ef?cha
agina

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

RESPONSABILIDADES

El Jefe del Grupo Obras es el responsable de la planificacion del proceso de
control de obras.

DESARROLLO

El Equipo de Licitaciones y Contratos publica la convocatoria de contratacion de
obray remite copia al Programa Redes Secundarias.

El Conductor del Grupo Obras determina si el control de obras es interno o
externo.

Si el control de obra es externo, el Conductor del Grupo Obras designa al
inspector, quien asumira el control mientras se culmine el proceso de seleccion
del supervisor.

Si el control de obra es externo, el Conductor del Grupo Obras designa al
coordinador de la Obra.

El Inspector, Supervisor o Coordinador, evaluan y controlan el avance de la
ejecucion de la obra.

El Inspector, Supervisor o Coordinador, debe realizar la entrega de terreno al
contratista de acuerdo al procedimiento establecido.

El Inspector, Supervisor o Coordinador, es responsable de tramitar el pago de los
adelantos directos y de materiales solicitados por el contratista.

Las valorizaciones son elaboradas por la Inspeccion o Supervision y el
Contratista, en funcion de los metrados ejecutados en obra de acuerdo al
procedimiento establecido y solicita al personal responsable efectie la provision
del pedido de pago a través del Sistema SIGA segun el procedimiento
establecido.

Durante la recepcion de obra el Inspector o Supervisor debe actuar como Asesor
del Comité de Recepcion de obra.




PROCEDIMIENTO Cadigo
Revision
PROCESO DE CONTROL DE LA EJECUCION DE |Aprobado
OBRAS Fecha
Pagina

6.10 EI Contratista debe presentar la liquidacion del contrato de acuerdo a la Ley de
Contrataciones y Adquisiciones del Estado y su Reglamento y los procedimientos
establecidos. En el caso de no hacerlo en el plazo previsto, es de responsabilidad
del Inspector o Supervisor realizar dicha liquidacion.

7.0 REGISTROS
Memoranda.
8.0 ANEXOS

Flujograma del proceso de Control de Obras (Ver pagina siguiente).
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ANEXO 12

PROCEDIMIENTO Cadigo
Revision
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD é‘gg‘;‘zado
Pagina

5.1

5.2

6.1

6.2

6.3

6.4

OBJETIVO

Establecer el procedimiento a seguir para la identificacion y trazabilidad durante las
diversas etapas de los procesos relacionados con los Estudios Definitivos vy
Ejecucion de obras que realiza el Programa Redes Secundarias.

ALCANCE

Desde la firma del contrato interno hasta la liquidacion de la obra, y es aplicable
cuando el Programa desarrolla el proyecto desde la etapa de estudios.

DEFINICIONES

Trazabilidad: Aptitud de reconstruir la historia, la utilizacion o la localizacion de un
proyecto por medio de identificaciones registradas.

DOCUMENTOS A CONSULTAR

Manual de Gestion de la Calidad: Seccion 7.5.3 Identificacion y trazabilidad.

RESPONSABILIDADES

El Coordinador de la Calidad, tiene la responsabilidad de hacer cumplir el
presente procedimiento, donde la identificacion y trazabilidad sea aplicable.

Los Conductores y Especialistas, tiene la responsabilidad de conocer y poner en
practica, los requerimientos especificos de este procedimiento.

DESARROLLO

La identificacion de cada proyecto se realiza durante todas sus etapas
(Anteproyecto (de ser el caso), estudio definitivo y ejecucion de obras), utilizando
medios adecuados, como cddigos y registros.

El Equipo Presupuesto asigna un coédigo de identificacion del proyecto (centro
gestor) en el momento de aprobacion del Presupuesto de Inversiones.

Este Cdédigo se mantiene a lo largo de los procesos descritos en el item 6.1,
independiente del “ numero de proceso de seleccion” asignado por modalidad de
proceso de seleccion y por afo.

Todos los documentos y registros relacionados a un estudio u obra, hacen
referencia al “ numero de proceso” de seleccion llevado a cabo.




PROCEDIMIENTO Cadigo
Revision
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD /;gézt;ado
Pagina

6.5 De esta manera, el Programa puede, a través de las identificaciones antes
mencionadas y los registros existentes, realizar la trazabilidad en cualquiera de
sus etapas descritas.

7.0 REGISTROS

Todos los registros relacionados con los procesos de Estudios y ejecuciéon de
obras.




ANEXO 13

PROCEDIMIENTO Codigo
Revision
CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES ’;epg?]zado
Pagina :

5.1

6.1

6.2

7.0

8.0

OBJETIVO
Asegurar la identificacion y control de los productos no conformes.
ALCANCE

Se aplica en todos los procesos descritos en el Sistema de Gestion de la Calidad
del Programa Redes Secundarias.

DEFINICIONES

Producto No Conforme: Es cuando el resultado de alguna actividad dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad no corresponde a lo esperado o no esta de
acuerdo a la especificacion indicada.

DOCUMENTOS A CONSULTAR
No aplica
RESPONSABILIDADES

El Jefe del Programa y/o el personal que desarrolla cada actividad descrita en el
Sistema de Gestion de la Calidad es responsable de la aplicacion del presente
procedimiento.

DESARROLLO

La identificacion de los productos no conformes esta descrito en los diversos
procedimientos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad , donde se
detalla quien tiene la autoridad para definir el tratamiento a darle.

En funcién a la magnitud o a su ocurrencia el producto no conforme es tratado
como una No Conformidad, y se aplica a lo indicado en el Procedimiento GG-P-04
“Acciones correctivas y preventivas”.

REGISTROS
No aplica

ANEXOS
No aplica




