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Resumen
En el siguiente trabajo se realizó un análisis del Proceso Mantener desarrollado por la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación de CVG EDELCA, para lo cual se aplicó un estudio no experimental de tipo descriptivo-evaluativo. Se planteó como objetivo general: Adecuar el Sistema de Gestión de la Calidad de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación de CVG EDELCA, en proceso de certificación ISO 9001:2000; enmarcándose en los requerimientos establecidos en el Modelo de Excelencia de Gestión de EDELCA, específicamente en el aspecto seis (6), Gerencia de Procesos. Para esto se evaluó la situación actual del Proceso Mantener de la División, detectándose las debilidades y oportunidades de mejora del mismo y presentando seguidamente una serie de propuestas entre las cuales se encuentra un Manual de Procedimientos para dicho Proceso. Como resultado de este estudio se puede afirmar que a través de la correcta implementación de las propuestas y la constante revisión de su aplicabilidad en el tiempo, se logrará la adecuación del Sistema de Gestión de la Calidad de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, cumpliendo de esta manera con los requisitos necesarios para la obtención de la certificación ISO 9001:2000 de las Plantas de Generación, proceso en el cual desempeña el importante rol de Unidad de Apoyo.
Introducción
Actualmente en Venezuela, la sociedad dispone de un suministro de energía eléctrica limpia, confiable y dentro de estándares de calidad, eficiencia y rentabilidad. Este servicio tan eficiente es el producto de la notable labor de CVG Electrificación del Caroní, C.A., empresa del Estado tutelada por la Corporación Venezolana de Guayana, conformada por un capital humano competente, que garantiza el desarrollo integral del país gracias al potencial energético del Río Caroní aprovechado en las Centrales Hidroeléctricas Guri, Macagua, Caruachi, y próximamente Tocoma.

CVG EDELCA reconoce que la competitividad (libre competencia en generación, distribución y transmisión) y rentabilidad implicará el Mejoramiento Continuo del Desarrollo, la Gerencia y la Ejecución de Proyectos. Surge de esto, la adecuación de un Sistema de Gestión de la Calidad con base al Modelo de Excelencia de Gestión de EDELCA (MEGE), en búsqueda de la máxima calidad y perfección de su gente y sus procedimientos internos, que permita la mejora continua e impulse procesos capaces de convertir a la organización en niveles de alto desempeño y proyecciones hacia un futuro de excelencia empresarial.

La empresa se encuentra hoy en día tras la certificación ISO 9001:2000 de sus tres (3) Plantas de Generación, por lo que existe un trabajo conjunto en búsqueda del cumplimiento de los requisitos para lograr la aprobación de FONDONORMA y así dar este paso de gran importancia para garantizar la calidad de servicio a sus clientes nacionales e internacionales.

La  División  de  Protecciones, Supervisión y Control de Generación juega  un

papel importantísimo como Unidad de Apoyo a las Plantas de Generación, objetivos de certificación. Ésta lleva a cabo Procesos de Soporte para los cuales se debe cumplir una serie de requisitos mínimos en torno a lo exigido por la Norma Venezolana Covenin ISO 9001:2000. Actualmente esta Unidad se encuentra en proceso de adecuación de su Sistema de Gestión de la Calidad, en función de lo establecido en el Modelo de Excelencia de Gestión de EDELCA, específicamente en el apartado 6.2, Normalización de Procesos de Soporte, del aspecto 6, Gerencia de Procesos.

El presente Trabajo de Pasantía tiene como objetivo adecuar el Sistema de Gestión de la calidad de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación de CVG EDELCA, como parte del proceso de certificación que se está desarrollando en la empresa; y para tal fin se realizó un estudio de la situación actual enfocado principalmente en el Proceso Mantener los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. Un análisis de todos los aspectos relacionados con dicho proceso permitió determinar las debilidades en cuanto a estructura del mismo, documentación, secuencia de los procedimientos, estandarización de criterios y simplificación de tareas; para las cuales se realizaron propuestas de mejoras cuyo diseño estuvo guiado por metodologías de normalización y estandarización.

El diseño de investigación aplicado en este proyecto es de tipo descriptivo-evaluativo, y el informe esta estructurado por capítulos de la siguiente manera:

· CAPÍTULO I: El problema. En el que se presentan los antecedentes de este tema de investigación, la formulación del problema de investigación, el alance del proyecto, su justificación e importancia y los objetivos del mismo.
· CAPÍTULO II: Generalidades de la Empresa. Aquí se desarrolla una breve  historia  de  la  empresa  acompañada  de cierta información de
tipo técnico y organizacional de la misma.
· CAPÍTULO III: Marco Teórico. Donde podrán encontrarse todos los fundamentos teóricos de este trabajo de investigación.
· CAPÍTULO IV: Marco Metodológico. En el cual se definen el tipo de estudio, la población, los instrumentos de recolección de la información y el procedimiento a seguir en el desarrollo de la investigación.
· CAPÍTULO V: Situación Actual. En este capítulo se realiza un diagnóstico del estado en el que se encuentra la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación en lo referente a su Proceso Mantener y a cualquier otro aspecto en el que se identifique una oportunidad de mejora.
· CAPÍTULO VI: Adecuación del Sistema de Gestión de la Calidad. Aquí se presenta una serie de propuestas, como producto de este Trabajo de Pasantía, para la eliminación de las debilidades identificadas en el proceso de diagnóstico de la situación actual de la Unidad.
El informe cierra con la presentación de conclusiones y recomendaciones producto del desarrollo de la investigación.

CAPÍTULO I

El problema
1.1. Antecedentes

Electrificación del Caroní C.A. (CVG EDELCA) se ha caracterizado por ser la empresa líder a nivel nacional en la prestación del servicio eléctrico; dotada con la más alta tecnología y un personal altamente capacitado; orientada a la obtención de adecuados índices de calidad, rentabilidad y eficiencia que satisfagan los requerimientos de sus clientes y el desarrollo integral del país. Tiene como misión la Producción, Transportación y Comercialización de energía eléctrica a precios competitivos, en forma confiable y en condiciones de eficiencia y rentabilidad.

Actualmente, CVG EDELCA se encuentra tras la certificación del proceso productivo de sus Centrales Hidroeléctricas, cumpliendo con la iniciativa estratégica de Normalización de los procesos claves Operar y Mantener el Sistema de Producción de Energía Eléctrica, de acuerdo con lo establecido en la Norma Venezolana COVENIN ISO 9001:2000. Para tal fin, en la empresa se están llevando a cabo trabajos de adecuación al “Modelo de Excelencia de Gestión de CVG EDELCA”, de los procesos propios de cada una de la Divisiones adscritas a la Dirección de Producción. Este Modelo busca integrar una cultura de Excelencia y Mejoramiento Continuo con el enfoque de la Norma Malcom Baldrige, a través de la documentación de todos los procesos y procedimientos siguiendo la metodología establecida por la División de Desarrollo de la Organización, a fin de garantizar la transmisión de los conocimientos con el propósito final de incorporar a la gestión elementos que permitan una mejor utilización de los recursos, evitando el desperdicio y el retrabajo de un determinado cargo y/o unidad.

La Empresa tiene un único antecedente respecto a este tema. En el mes de diciembre del año 2.003 la División de Apoyo Aéreo, adscrita a la Dirección de Servicios, recibió oficialmente la Certificación de la Norma Venezolana COVENIN ISO 9001:2000 de parte del Fondo para la Normalización y Certificación de la Calidad (FONDONORMA), luego de superar satisfactoriamente la auditoría líder realizada por la entidad certificadora. De esta manera, la División de Apoyo Aéreo se convirtió en la primera unidad administrativa de CVG EDELCA que, teniendo como marco de referencia el Modelo de Excelencia de Gestión diseñado para la Normalización de los sistemas, obtiene la certificación COVENIN – ISO 9001:2000, luego de un amplio proceso de adecuación de su sistema de calidad, que se inició en el año 2.002 y en el cual estuvo involucrado todo el personal adscrito a ella.

La actividad específica a la que FONDONORMA otorgó la certificación COVENIN – ISO 9001:2000 es la de “proveer el servicio de transporte aéreo de pasajeros y carga con helicópteros”, para cubrir los requerimientos de CVG EDELCA relativos al mantenimiento de sus líneas de transmisión, subestaciones, plantas generadoras, cuenca hidrográfica del río Caroní, entre otras.

1.2. Formulación del Problema

La División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, adscrita a la Dirección de Producción, tiene como objetivo funcional “Mantener en óptima disponibilidad los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control asociados a las Plantas de Generación de CVG EDELCA, mediante la planificación, organización y coordinación de las actividades a ser implementadas por las Unidades que conforman la División, para cumplir con el aporte de generación exigido por los clientes, dentro de los parámetros de calidad, costo y oportunidad planteados por la Empresa”. 

Actualmente, esta División se encuentra en el proceso de adecuación de su Sistema de Gestión de la Calidad en función de lo establecido en la NVC ISO 9001:2000 y el “Modelo de Excelencia de Gestión de CVG EDELCA”,  desempeñando de esta manera una labor de apoyo en la búsqueda de la certificación de las Plantas de Generación de la Empresa. Este trabajo de Normalización se lleva a cabo con la asesoría de la División de Desarrollo de la Organización. Dicha División se encarga de la realización de auditorías internas, las cuales dan a conocer la necesidad de la documentación de los procesos propios de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. 

La documentación y normalización de los procesos claves Operar y Mantener el Sistema de Producción de Energía Eléctrica, se llevará a cabo bajo los parámetros establecidos en el Procedimiento PRO-160-007 para la elaboración de Procedimientos Internos. La documentación de estos procesos, además de satisfacer los requisitos mínimos para la obtención de la certificación, permitirá al nuevo personal de la División contar con los procedimientos e instructivos de trabajo necesarios para abordar sus actividades con una metodología de trabajo estandarizada, evitándose de esta manera el retrabajo, ocio, duplicidad de esfuerzo, entre otros; favoreciendo al cumplimiento de los objetivos planteados de Mejoramiento Continuo.

1.3. Alcance
El presente proyecto abarcará la normalización del Proceso Mantener los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. Este contempla la revisión de la documentación existente actualmente, la identificación de necesidades de cambio en los mismos o de creación de nuevos documentos, y la implementación en la medida de lo posible, basándose en los requerimientos del “Modelo de Excelencia de Gestión de CVG EDELCA”, algunas cláusulas de la Norma ISO 9001:2000 y en las Guías Metodológicas establecidas por la División de Desarrollo de la Organización.

1.4. Justificación e Importancia

Este proyecto proporcionará una herramienta completa que muestre y reglamente la metodología a seguir para desarrollar las actividades del Proceso Mantener de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación; cuyos subprocesos son, actualmente, Planificar, Procurar, Ejecutar y Controlar el Mantenimiento; permitiendo de esta forma lograr eficientemente los objetivos del mismo, además de transmitir los conocimientos con mayor efectividad. Por otra parte, con los resultados de este trabajo la División podrá adecuarse al “Modelo de Excelencia de Gestión de CVG EDELCA”, fundamentalmente con respecto el aspecto seis (6), “Gerencia de Procesos”; encaminándose de esta manera en la búsqueda de la certificación ISO 9001:2000.

1.5. Objetivos

Con la realización de este trabajo se cumplió con los siguientes objetivos:

1.5.1. Objetivo General

Adecuar el Sistema de Gestión de la Calidad de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación de CVG EDELCA, en proceso de certificación ISO 9001:2000.

1.5.2. Objetivos Específicos

1. Evaluar el estado actual del Proceso Clave “Mantener” de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, estudiando sus cuatro (4) subprocesos: Planificar, Procurar, Ejecutar y Controlar el Mantenimiento.

2. Diseñar una nueva estructura de subprocesos para el Proceso Clave “Mantener” de la División, que se adecue al Ciclo de Mejoramiento Continuo (PDCA).

3. Diagnosticar el estado de los procedimientos documentados relacionados con el Proceso “Mantener” de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

4. Identificar Oportunidades de Mejora que permitan eliminar las debilidades del Proceso Clave “Mantener” o de cualquier procedimiento importante que realice la División o alguno de sus Departamentos adscritos.

5. Realizar propuestas para optimizar la gestión de la División y adecuar su Sistema de Gestión de la Calidad.

6. Determinar los elementos a normalizar de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

7. Diseñar y elaborar flujogramas, procedimientos, instructivos de trabajo y formularios, de acuerdo con la metodología a utilizar.

8. Validar todas las propuestas con los dueños del proceso.

9. Elaborar un Manual de Procedimientos para el Proceso Clave “Mantener” de la División.

CAPÍTULO II

Generalidades de la Empresa
2.1. Reseña Histórica de la Empresa

Para el año 1.950, la participación del recurso hidroeléctrico fue descendiendo rápidamente y se incrementaba la generación por medio de los hidrocarburos como fuente primaria de energía.

En vista de las grandes necesidades energéticas del país y del crecimiento del coeficiente de electrificación, durante los años 50, el país se vió obligado a realizar estudios para investigar las posibilidades hidroeléctricas existentes.

En el año 1.949, se encomendó el estudio del plan eléctrico nacional a la firma de consultores Burms & Roe Inc.; contratada por la Corporación Venezolana de Fomento (CVF) para realizar un plan de electrificación nacional. Ésta presentó un informe donde recomendaba el desarrollo hidroeléctrico del río Caroní. Al principio de 1.955 se definió el anteproyecto de construcción de la Central Hidroeléctrica Macagua en el salto del mismo nombre, con las características deseadas de simplicidad, economía y flexibilidad. Esta obra comenzó a construirse en 1.956 y fue concluida en 1.962.

Esta central es del tipo “a filo de agua”, es decir; que no requiere almacenamiento para su operación y tiene una potencia instalada de 360 MW.
Al mismo tiempo, la Comisión de Estudios para la electrificación del Caroní inicia los estudios del proyecto Guri en el sitio denominado Cañón de Necuima o Salto de Necuima. El 23 de julio de 1.963 se constituye formalmente la compañía CVG Electrificación del Caroní C.A. (EDELCA), cumpliendo con el Artículo 31 del Estatuto Orgánico de la Corporación Venezolana de Guayana (CVG), y para el mes de agosto de ese mismo año se comienza la construcción del proyecto Guri en dos (2) etapas, con un capital de 514 millones de Bolívares. El 08 de noviembre de 1.968 es puesta en servicio la primera unidad generadora de Guri, y para el año 1.974 el Presidente de la República, Señor Carlos Andrés Pérez, confirió por decreto el nombre del ex-Presidente de la República, Raúl Leoni, a la Central Hidroeléctrica de Guri. La construcción de la primera etapa finaliza en 1.978, con una casa de máquinas de 2.065 MW de capacidad en 10 unidades generadores y con el embalse a la cota 215 metros sobre el nivel del mar (m.s.n.m.).
El 08 de noviembre de 1.986 se concluye totalmente el proyecto Guri con una nueva casa de máquinas que alberga 10 unidades generadoras de mayor capacidad que las de la primera etapa, quedando así instaladas 20 unidades turbogeneradoras con el realzamiento de la presa principal y aliviadero existentes hasta una cota máxima de crecimiento de 271,20 m.s.n.m., la potencia de la Central Hidroeléctrica más grande del mundo, con un área inundada de 4.560 Km2  y un volumen total de 135.000x106 m3 de agua. 

En el mes de febrero del año 1.985 se inician las labores de desvío del río para la construcción de las estructuras principales de la Central Hidroeléctrica Macagua II (continuación de Macagua I) ubicada a 10 Km. aguas arribas de la confluencia del Caroní con el río Orinoco. El proyecto Macagua II presenta la particularidad de estar ubicado dentro del perímetro urbano de Ciudad Guayana, aspecto que fue ampliamente considerado en su diseño por la estrecha interrelación que existe entre la obra y la comunidad.

Para febrero de 1.991 se lleva a cabo el primer desvío del río Caroní en el sitio de las obras de la Central Hidroeléctrica Caruachi para permitir la construcción de las estructuras civiles principales. Seis años más tarde, el 23 de enero de 1.997, fue inaugurada por el Presidente de la República Dr. Rafael Caldera, la obra que consolidó el complejo hidroeléctrico de Guayana como el más importante de Latinoamérica, Macagua II, con una capacidad instalada de 2.540 MW.

En el año 2.001 se dio inicio a las labores de montaje de la primera unidad generadora del proyecto hidroeléctrico Caruachi, la cual entraría en operación comercial en abril del 2.003.

Actualmente se desarrolla la construcción de la Central Hidroeléctrica Tocoma, y se continúa con la ampliación electromecánica de la Central Caruachi, obras con las que CVG EDELCA, en su función de estudio y aprovechamiento del río Caroní, finaliza la puesta en marcha de un gran complejo hidroeléctrico en el denominado Bajo Caroní, donde el río presenta su zona de mayor potencia con una caída topográfica de 240 m. en 215 Km., en la que se incluyen esquemas en operación tales como Guri y Macagua I, II y III; y otros en construcción tales como Caruachi y Tocoma.

Igualmente, en el Alto Caroní se realizan estudios a largo plazo de los proyectos hidroeléctricos en los sitios denominados Tayucay, Aripichi, Eutobarima y Auraima.

La empresa de generación hidroeléctrica CVG EDELCA es la base fundamental para el desarrollo industrial de Guayana, pues las empresas del hierro y el aluminio ubicadas en la Zona Industrial Matanzas funcionan gracias a la energía abundante, segura, confiable y económica que les suministra CVG EDELCA.

2.2. Objetivos de la Empresa 

2.2.1. Objetivos Generales
· Generar y transmitir energía eléctrica en forma confiable y con altos estándares de calidad.

· Desarrollar y construir los proyectos necesarios de acuerdo al crecimiento de la población para cubrir la demanda de Guayana y el país.

2.2.2. Objetivos Específicos
· Producción de Energía: Operar y mantener las instalaciones existentes para el óptimo aprovechamiento.

· Construcción de Obras, Generación y Transmisión: Expandir la capacidad de generación y transmisión de energía hidroeléctrica; para ello se concluirá el proyecto Caruachi e iniciará la construcción de la presa Tocoma y demás sistemas con el fin de aprovechar el potencial del Bajo Caroní a un buen costo, seguro, renovable y no contaminante.

· Ventas: Maximización del volumen de ventas aumentando su calidad y confiabilidad de servicios.

· Eficiencia: Elevar la eficiencia en el área operativa y administrativa.

· Recursos Humanos: Elevar el nivel técnico con respecto a la administración de sus recursos humanos.

2.3. Misión de la Empresa
Producir, transportar y comercializar energía eléctrica a precios competitivos,

en una forma confiable y en condiciones de eficiencia y rentabilidad.

2.4. Valores de la Empresa

· Humanismo

· Respeto

· Participación

· Honestidad

· Compromiso

· Competitividad

· Excelencia

2.5. Visión de la Empresa
Ser una empresa líder en la prestación del servicio eléctrico, comprometida con la conservación del medio ambiente, con un mercado diversificado a nivel nacional e internacional; dotada de tecnologías de vanguardia y conformada por un recurso humano competente; orientada a la obtención de adecuados índices de calidad, rentabilidad y eficiencia, que satisfagan los requerimientos de nuestros clientes, empleados, accionistas, comunidades, proveedores y del desarrollo integral del país.

2.6. Descripción del Proceso Productivo

El principio de transformación pasa por una serie de etapas  en  las  cuales la

 energía hidráulica se convierte en energía mecánica y ésta a su vez en energía eléctrica.

Fundamentalmente se necesita obtener energía mecánica rotacional en un eje acoplado a un dispositivo (rotor) que, junto con otro equipo a su alrededor (estator) y por medio de una conversión electromecánica, hace posible la transformación energética. 

Esta energía mecánica rotacional es posible obtenerla de una energía hidráulica almacenada en un embalse y disponible en todo momento. Para aprovechar esta energía almacenada se procede de la manera siguiente:

El agua del embalse entra por las tomas de aguas arriba, pasa por las compuertas de toma y recorre la tubería forzada de unos 120 m. de longitud y un diámetro de 7,5 m. Cuando el agua recorre la tubería forzada, transforma la energía potencial en energía cinética, cayendo desde una altura neta de 125 m. Esta caída depende del nivel del embalse, el cual es determinado por factores como: caudal turbinado, estación del año y otros.

Luego de completar el recorrido por dichas tuberías, el caudal de agua entra en una tubería en forma de espiral, que como su nombre lo indica va disminuyendo la sección transversal de modo que la velocidad del fluido permanezca constante a pesar de la disminución del caudal. De la caja espiral pasa al anillo distribuidor en el que se encuentran las paletas fijas, cuya función es direccionar el flujo hacia el rodete.

Luego de ser distribuida, el agua pasa a las paletas directrices o móviles que regulan el caudal que va a ser turbinado. Al reducir su apertura se reduce el caudal y por lo tanto la potencia generada. Su movimiento se logra mediante servomotores hidráulicos.

El  agua  que ha  circulado  por  las  paletas  directrices  incide con un ángulo determinado sobre los álabes del rodete, los cuales tienen forma de aspas serpenteadas, de manera de lograr que el empuje generado en los álabes al desviar el flujo de agua sea lo más uniforme posible, produciendo el movimiento giratorio que es transmitido por el eje de la turbina al generador.

La turbina tiene en su centro un eje, el cual acopla el movimiento de ésta con el eje del rotor. Este movimiento giratorio dentro del estator producirá, debidamente excitado, el flujo necesario para inducir la tensión en los arrollados del estator.

Con esta conversión electromagnética el estator puede entregar la energía en forma eléctrica. Esta energía eléctrica producida pasa a los transformadores de potencia, que por medio de las líneas de transmisión de alta tensión, se lleva al patio de distribución de Guri de donde salen once (11) líneas de 800/400/230/34,5 KV. Es en este lugar donde se analiza el suministro y distribución de energía al Territorio Nacional.

Una vez logrado el giro del rodete, el agua se dirige por el llamado tubo aspirador y luego es descargada aguas abajo por el canal de descarga, el cual continúa el cauce del río.

Es importante el hecho de que deben mantenerse los niveles de caída neta, ya que éstos representan la energía disponible para la turbina. Ésta es la función que desempeñan los aliviaderos, que se abren o se cierran de acuerdo al nivel de altura que tenga el embalse, y al abrirse facilitan el paso del agua sobre el canal de descarga aguas abajo, convergiendo con el agua que a pasado por las turbinas.

Debe señalarse que para el mantenimiento de estas unidades generadoras se colocan los tapones de mantenimiento ubicados aguas arriba y aguas abajo, los cuales cierran el paso del agua que queda en la caja espiral. Por otro lado, el agua que queda en la tubería de aspiración se evacua usando bombas.

2.7. Importancia Económica de CVG EDELCA para Venezuela

El sector eléctrico venezolano es el área de la economía venezolana que ha presentado más logros en los 46 años de la democracia en el país. En efecto no sólo han sido logros técnicos de importancia mundial como el desarrollo del Caroní (Macagua, Guri) y un Sistema de Transmisión alta tensión, sino que ha logrado llevar la electricidad al 95% de los venezolanos y hasta las zonas más apartadas de la geografía Nacional. 

Venezuela es el país de mayor grado de electrificación de América Latina y es el que muestra el mayor consumo de KV/hora por habitantes de esta región del mundo.

CVG EDELCA se ha fortalecido dentro del mercado de la industria en su condición de suministradora de grandes bloques de energía a los entes de distribución, estimándose en un 70% su participación actual en lo que respecta a producción nacional de electricidad. En tal sentido, es de señalar que la capacidad instalada en Guri asciende a 10 millones de Kilovatios, a lo cual se agrega el potencial de aproximadamente 3 millones de Kilovatios que suministra Macagua  I, II y III. El aporte de ambos equivale a un ahorro de 380 mil barriles diarios de Petróleo. 

CVG EDELCA es la principal compañía generadora de electricidad del país y su  mercado lo constituyen las empresas básicas  de  la región de Guayana y las que integran al Sistema Interconectado Nacional.

CVG EDELCA, en su larga y productiva trayectoria, ha demostrado contar con los recursos necesarios para la construcción de centrales hidroeléctricas de avanzada tecnología, además de ofrecer un servicio eléctrico de calidad y confiabilidad que ya se extiende más allá de nuestras fronteras, como quedó plasmado en 1.992 con la interconexión Venezuela – Colombia a través de la Subestación Cuatricentenario – Cuestecitas.

2.8. Centrales Hidroeléctricas 

2.8.1. Central Hidroeléctrica Macagua I
La Central Hidroeléctrica Macagua I fue la primera construida en los llamados saltos inferiores del río Caroní, a 10 km. de su desembocadura en el río Orinoco, en Ciudad Guayana, Estado Bolívar. Fue un aprovechamiento a filo de agua, es decir que no requirió la formación de un embalse para su operación. Alberga seis (6) unidades tipo Francis, cada una con una capacidad nominal promedio de 64.430 kilovatios (Ver Figura 2.1).
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Su  construcción  se  inició  en  1.956 y en 1.959  entró  en  funcionamiento la primera de sus unidades. En 1.961 se puso en operación la última de ellas, con lo que se logró alcanzar una capacidad instalada total de 370 megavatios.

2.8.2. Central Hidroeléctrica Raúl Leoni (Guri)

En el Cañón de Necuima, a 100 Km. aguas arriba de la desembocadura del río Caroní en el Orinoco, se levanta imponente la infraestructura de la Central Hidroeléctrica Raúl Leoni, con 10 millones de kilovatios en sus dos casas de máquinas (Ver Figura 2.2).
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En los actuales momentos, Guri es la segunda planta hidroeléctrica de mayor potencia instalada en el mundo, después del complejo binacional de Itaipú (Brasil – Paraguay). En relación con el embalse, Guri se encuentra en octavo lugar entre los diez de mayor volumen de agua represada.

La generación de esta planta podrá alcanzar los 50.000 GW al año, capaces de abastecer un consumo equivalente a 300.000 barriles diarios de petróleo, permitiendo cumplir con la política de sustitución de termoelectricidad por hidroelectricidad, con el fin de ahorrar combustibles líquidos que pueden ser utilizados para su exportación o su conservación con otros fines.

El desarrollo de Guri responde no solamente al acelerado crecimiento de la demanda energética del país, sino también a la necesidad de afirmar la capacidad que se había instalado en Macagua, cuya generación dependía de las temporadas de verano e invierno.

La ejecución de esta obra en su primera fase comienza en 1.963 y finaliza en 1.978, con una capacidad de 2.065 Megavatios en 10 unidades, con el embalse a la cota máxima de 215 metros sobre el nivel del mar. La etapa final de la represa de Guri concluye en 1.986.

Es importante señalar que tanto CVG EDELCA como las empresas contratistas y de ingeniería venezolana, aumentaron progresivamente su aporte en el proyecto y la construcción de la obra. Así fue como la ingeniería del proyecto pasó de un alto nivel de dependencia extranjera, en su primera etapa, a un mayoritario nivel de ejecución de CVG EDELCA, con participación de un significativo grupo de ingenieros y asesores venezolanos incorporados al proyecto.

Gracias a la energía económica y confiable suministrada por Macagua y Guri, ha sido posible el desarrollo y expansión industrial de Guayana. 

2.8.3. Central Hidroeléctrica Macagua II
La Central Hidroeléctrica Macagua II es el tercer proyecto hidroeléctrico construido en el río Caroní. Conforma, conjuntamente con la central Macagua I, el Complejo Hidroeléctrico 23 de Enero (Ver Figura 2.3).
Está situado a 10 kilómetros aguas arriba de la confluencia de los ríos Caroní y Orinoco en el perímetro urbano de Ciudad Guayana, Estado Bolívar.

Su capacidad de generación, ubicada en 2.540 megavatios, se encuentra garantizada por 12 unidades generadoras de 216 megavatios cada una, impulsadas por turbinas tipo Francis bajo caída neta de 46,4 m., instaladas en la Casa de Máquinas II. Para el control del río se construyó un Aliviadero con 12 compuertas capaces de transitar 30.000 m3/seg. Adicionalmente, para garantizar un continuo flujo de agua a los Saltos de Cachamay y la Llovizna, se incluyó especialmente la Casa de Máquinas III bajo caída neta de 23,0 metros, generando 172 megavatios con 2 unidades tipo Kaplan. El diseño de la obra fue realizado con el fin de perturbar lo menos posible su entorno natural, por estar ubicado en la cercanía del sistema de parques de Ciudad Guayana (Cachamay, Loefling, Punta Vista y La Llovizna). El Proyecto Macagua II comprende las obras para completar el cierre del río y formar un embalse, aprovechando el flujo regulado desde la Central Hidroeléctrica Raúl Leoni (Represa de Guri).
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2.8.4. Central Hidroeléctrica Caruachi (en operación/construcción)

El desarrollo hidroeléctrico de Caruachi esta situado sobre el río Caroní a unos 59 kilómetros aguas abajo del embalse de Guri (Ver Figura 2.4).
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En el área del proyecto,  el río discurre sobre  un  lecho  rocoso  interrumpido por numerosas islas y su ancho es de aproximadamente 1.700 metros a una cota de 55,00 m.s.n.m.

La  ubicación de las  Presas  de  Tierra y Enrocamiento, Aliviadero y Casa de Máquinas obedece a la optimización de las condiciones geológicas, topográficas y energéticas del proyecto.

Actualmente  se  encuentra en operación con ocho (8) unidades generadoras  impulsadas por turbinas tipo Kaplan, mientras se continúa con las labores de construcción  electromecánica  relacionadas  con  la  instalación de las cuatro (4) unidades restantes para el total de doce (12) unidades generadoras.

El Proyecto Caruachi, formará conjuntamente con las Centrales Guri y Macagua (ya construidas), y Tocoma (por construir), el desarrollo hidroeléctrico del Bajo Caroní. Las características electroenergéticas sobresalientes del proyecto, están predeterminadas por la descarga regulada del embalse de Guri.

2.8.5. Central Hidroeléctrica Tocoma (en construcción)

El proyecto Tocoma es el último en desarrollar dentro de los aprovechamientos hidroeléctricos del Bajo Caroní. 

Está ubicado a unos 15 kilómetros aguas abajo de la Central Hidroeléctrica Raúl Leoni (Guri), muy cerca de la desembocadura del río Claro en el río Caroní (Ver Figura 2.5).
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En el área del proyecto el río discurre sobre un lecho de gneis granítico, característico de la formación Imataca y su anchura es de aproximadamente 2.000 m.

El Proyecto Tocoma, formará conjuntamente con las Centrales Hidroeléctricas Raúl Leoni (Guri) y 23 de Enero (Macagua I y II), ya construidas, y Caruachi, en construcción, el desarrollo hidroeléctrico del Bajo Caroní.

Las características electroenergéticas sobresalientes del proyecto, están predeterminadas por la descarga regulada del embalse de Guri.

2.8.5.1. Descripción General del Proyecto

Las obras para controlar el embalse incluirán la construcción de un Aliviadero con compuertas radiales y las Presas de Cierre correspondientes. La Casa de Máquinas y la Nave de Montaje serán del tipo integrado con la Estructura de Toma.

La ubicación de la Presa de Tierra y Enrocamiento Izquierda, así como la de Enrocamiento con Pantalla de Concreto, Aliviadero y Casa de Máquinas obedece a la optimización de las condiciones geológicas, topográficas y energéticas del proyecto.

Una vez que se hayan ejecutado todas las obras, se creará un embalse a la cota 128 m.s.n.m., inundando un área de 8.960 hectáreas.

El proyecto tendrá 12 unidades generadoras, con una capacidad nominal por unidad de 180 megavatios cada una, para un total de 2.160 MW de capacidad instalada.

2.9. Estructura Organizativa de la Empresa CVG Electrificación del Caroní, C.A. (CVG EDELCA)

En la Figura 2.6 se muestra la estructura organizativa general de la empresa CVG EDELCA.
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Figura 2.6. Estructura Organizativa de la Empresa CVG EDELCA

2.10. División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación (DPSCG)

2.10.1. Elementos de la Misión en los Cuales Interviene la Unidad

La División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación es una Unidad de línea que se define como operativa por cuanto materializa sus actividades de acuerdo con los objetivos de la empresa, controlando los procesos de mantenimiento de los equipos de protecciones, mediciones y los centros de control de generación del Sistema Eléctrico de CVG EDELCA, contribuyendo de esta forma con la producción de energía en forma confiable y en condiciones de eficiencia y rentabilidad.

2.10.2. Misión

Mantener en óptima disponibilidad los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control asociados a las Plantas de Generación de EDELCA, mediante la planificación, organización y coordinación de las actividades a ser implementadas por las Unidades que conforman la División, para cumplir con el aporte de generación exigido por los clientes, dentro de los parámetros de calidad, costo y oportunidad planteados por la Empresa.

2.10.3. Objetivo General 

Mantener en óptima disponibilidad los Sistemas de Protecciones, Mediciones, Supervisión y Control asociados al Sistema de Generación de EDELCA, asegurando su funcionamiento de manera confiable, según los parámetros de calidad, costo y oportunidad planteados por la Empresa.

2.10.4. Funciones Específicas

· Planificar    programas    anuales,     mensuales    y     semanales     de

mantenimiento de los Sistemas de Protecciones, Mediciones, Supervisión y Control asociados al Sistema de Generación de EDELCA.

· Coordinar programas anuales, mensuales y semanales de mantenimiento de los Sistemas de Protecciones, Mediciones, Supervisión y Control asociados al Sistema de Generación de EDELCA.

· Ejecutar los programas anuales, mensuales y semanales de mantenimiento de los Sistemas de Protecciones, Mediciones, Supervisión y Control asociados al Sistema de Generación de EDELCA.

· Controlar el cumplimiento de los programas anuales, mensuales y semanales de mantenimiento de los Sistemas de Protecciones, Mediciones, Supervisión y Control asociados al Sistema de Generación de EDELCA.

· Coordinar proyectos de mejora de los equipos e instalaciones que conforman los Sistemas de Protecciones, Mediciones, Supervisión y Control asociados al Sistema de Generación de EDELCA.

· Planificar los programas presupuestarios necesarios para la implementación de mejoras en los equipos e instalaciones que conforman los Sistemas de Protecciones, Mediciones, Supervisión y Control asociados al Sistema de Generación de EDELCA.

· Coordinar programas de recepción de los nuevos equipos, que incluyen protocolos de pruebas, cronogramas de pruebas y pruebas de aceptación.

· Planificar programas de desarrollo profesional para el Recurso Humano adscrito a la División.

2.10.5. Organigrama

La División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación depende en línea de mando directo de la Dirección de Producción y su estructura organizativa se encuentra conformada de acuerdo con el siguiente esquema (Ver Figura 2.7):

División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación:

· Departamento Protecciones y Mediciones de Generación.

· Departamento Centros de Control de Generación.
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Figura 2.7. Estructura Organizativa de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación (DPSCG).

2.11. Departamento Protecciones y Mediciones de Generación (DPMG)

2.11.1. Misión

Mantener en óptima disponibilidad los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados al Sistema de Generación de EDELCA; mediante la planificación, coordinación y ejecución de actividades de mantenimiento para lograr el suministro de un servicio más confiable, dentro de los parámetros de

 calidad, costo y oportunidad planteados por la Empresa.

2.11.2. Objetivo General

Mantener en óptima disponibilidad los equipos e instalaciones que conforman los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados al Sistema de Generación de EDELCA, asegurando la confiabilidad de los procesos y procedimientos para los cuales han sido establecidos, según los parámetros de calidad, costo y oportunidad planteados por la Empresa.

2.11.3. Funciones Específicas

· Planificar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados a las Plantas de Generación de EDELCA.

· Coordinar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados a las Plantas de Generación de EDELCA.

· Ejecutar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados a las Plantas de Generación de EDELCA.

· Controlar la ejecución de las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados a las Plantas de Generación de EDELCA.

· Recibir los nuevos equipos e instalaciones que conforman los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados a las Plantas de Generación de EDELCA.

· Organizar proyectos de mejora de los equipos e instalaciones que conforman los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados a las Plantas de Generación de EDELCA.

· Ejecutar proyectos de mejora de los equipos e instalaciones que conforman los Sistemas de Protecciones y Mediciones asociados a las Plantas de Generación de EDELCA.

· Planificar el presupuesto anual de gastos necesarios para la Gestión de Departamento.

· Adquirir los datos de consumo de energía con fines de facturación de los clientes de EDELCA.

· Procesar los datos de consumo de energía con fines de facturación de los clientes de EDELCA.

· Controlar los datos de consumo de energía con fines de facturación de los clientes de EDELCA.

2.11.4. Organigrama

A continuación se muestra en la Figura 2.8 la estructura organizativa del Departamento de Protecciones y Mediciones de Generación (DPMG):
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Figura 2.8. Estructura Organizativa del Departamento de Protecciones y        Mediciones de Generación (DPMG).

2.12. Departamento Centros de Control de Generación (DCCG)
 2.12.1. Misión

Mantener en óptima disponibilidad el Sistema de Supervisión y Control asociado a las Plantas de Generación de EDELCA, con la finalidad de asegurar el suministro y generación de energía requeridos, de acuerdo a los parámetros de calidad, costo y oportunidad planteados por la Empresa.

2.12.2. Objetivo General

Mantener en óptima disponibilidad los equipos de adquisición de datos, supervisión y control asociados al Sistema de Generación de EDELCA, y asegurar la obtención de manera confiable de la información requerida según los parámetros de calidad, costo y oportunidad planteados por la Empresa.

2.12.3. Funciones Específicas

· Planificar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo del Sistema de Supervisión y Control asociado al Sistema de Generación de EDELCA.

· Coordinar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo del Sistema de Supervisión y Control asociado al Sistema de Generación de EDELCA.

· Ejecutar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo del Sistema de Supervisión y Control asociado al Sistema de Generación de EDELCA.

· Controlar la ejecución de las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo del Sistema de Supervisión y Control asociado al Sistema de Generación de EDELCA.

· Recibir los nuevos equipos que conforman el Sistema  de  Supervisión

y Control asociado al Sistema de Generación de EDELCA.

· Ejecutar pruebas de aceptación de los nuevos equipos que conforman el Sistema de Supervisión y Control, asociado al Sistema de Generación de EDELCA.

· Planificar el presupuesto anual de gastos necesarios para la Gestión de Departamento.

· Desarrollar soportes metodológicos.
2.12.4. Organigrama

A continuación se muestra en la Figura 2.9 la estructura organizativa del Departamento de Centros de Control de Generación:
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Figura 2.9. Estructura Organizativa del Departamento Centros de

Control de Generación (DCCG).

CAPÍTULO III

Marco teórico
3.1. Modelo de Excelencia de Gestión de EDELCA (MEGE)

3.1.1. Antecedentes

Cuando Japón fue devastado por la guerra, uno de los primeros pasos fue adoptar las prácticas para mejorar la calidad de sus productos y como estrategia acertada instituyó el Premio Deming, en reconocimiento a su ayuda a los primeros logros obtenidos por la aplicación de las técnicas estadísticas en el control de calidad industrial.

Hoy en día, y desde sus primeros años, es un honor optar por el premio Deming no sólo por el prestigio del galardón, sino por los grandes beneficios que se obtienen con las mejoras internas al implantar el Control de la Calidad.

En 1.987, a la Presidencia de Estados Unidos se propuso establecer un premio similar al Deming, instaurándose el premio nacional de calidad Malcolm Baldrige. Después de esto, son muchas las empresas que han alcanzado el privilegio de ganar el premio, obteniendo todas ellas excelentes resultados.

Inspirados por esos antecedentes y con miras a alcanzar un desempeño superior y sostenido de las empresas de la CVG dentro de un proceso de mejoramiento  continuo,  se  ha  planteado  establecer  la Norma CVG, con el enfoque de la Norma Malcolm Baldrige.

3.1.2. Objetivos

Los principales objetivos del Modelo de Excelencia de Gestión son:

1. Dotar a la CVG y sus empresas de un modelo de gestión orientado al desarrollo de una cultura de mejoramiento continuo en búsqueda de la excelencia.

2. Crear condiciones que permitan la mejora continua de CVG, y sus empresas, impulsando procesos capaces de convertirlas en empresas altamente competitivas.

3. Focalizar los aspectos de la organización que le permitan altos niveles de desempeño y su proyección hacia el futuro.

3.1.3. Criterios de Evaluación del Modelo de Excelencia

Con la Norma se evalúan nueve (9) aspectos de la gestión empresarial, que son:

1. Filosofía de Gestión.

2. Planificación Estratégica y Despliegue de Objetivos.

3. Focalización en el Mercado y los Clientes.

4. Información y Análisis.

5. Recursos Humanos.

6. Gerencia de Procesos.

7. Impacto y Desarrollo Regional.

8. Conservación del Ambiente.

9. Resultados del Negocio.

A continuación  se  presenta  una  breve  descripción  de  cada uno  de  estos   

aspectos, profundizando un poco más en el paso número seis (6): “Gerencia de Procesos”, por ser la base de esta investigación.

1. Filosofía de Gestión.

La Filosofía de Gestión es el corazón de la organización, y envuelve a todos los diferentes elementos que la integran. Dentro de la Filosofía de Gestión se precisan los principios y valores guías que la organización quiere impulsar como cultura y lo que desea finalmente que la gente adopte como forma de vida.

· CVG plantea dentro de sus principios y valores el humanismo, la participación, la ética, la honestidad, la responsabilidad, el respeto, el compromiso y la competitividad.

· Establece las pautas y expectativas para el resto de los aspectos de la norma, y como los principios y valores se integran en los sistemas gerenciales de la organización.

2. Planificación Estratégica y Despliegue de Objetivos.

La empresa debe determinar la dirección del negocio y desarrollar estrategias y planes de acción que apoyen esa dirección. Esto incluye tomar en cuenta las necesidades de los clientes, el mercado, las oportunidades y amenazas del entorno, las fortalezas y debilidades del negocio, riesgos, cambios tecnológicos, necesidades de recursos humanos y habilidades.

3. Focalización en el Mercado y los Clientes.

Este aspecto examina cómo la empresa adquiere y utiliza el concepto de los clientes y del mercado donde opera, para mejorar continuamente se desempeño, evaluando y aprendiendo acerca de las necesidades de los clientes y anticipando cambios en su ambiente competitivo, para responder a los requerimientos e innovar con sus productos y servicios.

4. Información y Análisis.

Establece la necesidad de seleccionar y analizar información para la toma de decisiones, así como contar con un sistema de indicadores para controlar y mejorar el desempeño de la gestión.

5. Recursos Humanos.

Examina las estrategias que la empresa utiliza para desarrollar el potencial de sus trabajadores para alcanzar los objetivos. Establece la necesidad de crear un sistema de trabajo propicio para el alto desempeño, la participación y el crecimiento personal.

6. Gerencia de Procesos.

Se examina cómo se diseñan, controlan y mejoran los procesos para superar las expectativas de los clientes y alcanzar un alto rendimiento.

6.1. Normalización de Procesos Claves.

Para la normalización de los procesos claves se deben considerar los siguientes aspectos:

· Los procesos y variables claves de la empresa: producción, servicio, diseño y lanzamiento de nuevos servicios, flujo de dinero, están identificados y publicados en documentos al alcance de todos los trabajadores de la empresa.

· Los procesos claves están normalizados y asegurados de acuerdo con las normas de carácter internacional (PRC). Se han determinado los indicadores y variables claves.

· Están acotados los procesos claves y están sus parámetros, especificaciones y características.

6.2. Normalización de Procesos de Soporte.

Para la normalización de los procesos de soporte se deben considerar los siguientes aspectos:

· Se tienen identificados los procesos de soporte de la empresa: Selección, capacitación y evaluación de personal, suministro de información, mantenimiento, investigación de procesos, etc., y son conocidos por los trabajadores de la empresa.

· Los procesos de soporte están acotados y normalizados siguiendo normas de carácter internacional. Se han determinado los indicadores claves y variables.

· Existen mecanismos para conservar y actualizar permanentemente las normas de dichos procesos. Estas normas se difunden, son conocidas y aplicadas por el personal involucrado en los procesos.

· Poseen mecanismos para tomar las acciones correctivas sobre las no conformidades o desviaciones detectadas en la gestión diaria.

6.3. Mejoramiento y/o Innovación en el Diseño y Operaciones de los Procesos.

Dentro del mejoramiento y/o innovación en el diseño y operaciones se consideran los siguientes aspectos:

· Existen planes y procedimientos para la innovación y mejoramiento en el diseño y operación de los procesos.

· Se cuenta con un enfoque metodológico para analizar, mejoras e innovación de los procesos.

6.4. Gestión de Proveedores y Suministros.

En la gestión de proveedores y suministros se incluyen los siguientes aspectos:

· Posee la empresa un proceso de certificación del sistema de la calidad de sus proveedores.

· Los proveedores principales aplican criterios similares en cuanto a la normalización de sus procesos claves y la empresa los apoyan.

· Existen evidencias de cooperación para la eliminación de desperdicios, disminución de costos, mejora de la calidad y para el desarrollo de nuevos materiales o productos/servicios.

7. Impacto y Desarrollo Regional.

Examina las estrategias que la empresa utiliza para impulsar el desarrollo de sus proveedores y la generación de unidades productivas o prestaciones de servicios en la región. Evalúa la conducta ética que pone de manifiesto a través de sus acciones.

8. Conservación del Ambiente.

Evalúa el compromiso de la organización en la conservación del ambiente, los recursos y la conducta ética que pone de manifiesto. Además, examina todos aquellos aspectos ambientales que pueden ser controlados por la organización o sobre los cuales tenga influencia.

9. Resultados de Gestión.

Se definen los resultados que deben guiar las acciones de la empresa y evalúa  el desempeño en la satisfacción de los clientes, finanzas y de mercado, recursos humanos, proveedores y resultados operativos.

3.2. Guía Metodológica para el Desarrollo de Proyectos de Normalización

La Guía Metodológica de los proyectos de Normalización es la base para el desarrollo de este estudio. Esta Guía está conformada por cuatro (4) pasos que será necesario desarrollar para llevar a cabo la Normalización de los Procesos; se definen de la siguiente manera:

· Paso 1: Acotar el proceso y definir indicadores claves.

· Paso 2: Evaluar el estado del procedimiento.

· Paso 3: Programar y documentar la Normalización.

· Paso 4: Entrenar e implantar.

3.2.1. Desarrollo de la Metodología

A continuación se muestran los objetivos de cada uno de los pasos a desarrollar siguiendo la metodología y sub-pasos requeridos para llevar a cabo la Normalización de los Procesos Internos.

Paso 1: Acotar el proceso y definir indicadores claves.

Objetivo

Con el desarrollo de este primer paso se persigue:

· Acotar el proceso definiendo sus límites.

· Seleccionar los indicadores claves a tomar en cuenta para la normalización del proceso.

Sub-Pasos

Los  sub-pasos  a  seguir para lograr el objetivo establecido en este paso son

los siguientes:

· Establecer los límites del proceso.

· Definir los indicadores claves del proceso y producto.

· Identificar el valor actual de los indicadores.

Paso 2: Evaluar el estado del procedimiento.

Objetivo

Con el desarrollo de este paso se persigue:

· Analizar el procedimiento para determinar mejoras obvias.

· Identificar los elementos del procedimiento que requieren normalizarse.

Sub-Pasos

Los sub-pasos a seguir para alcanzar el objetivo establecido en este paso son:

· Determinar los problemas obvios que pudieran desmejorar el procedimiento.

· Identificar los componentes a normalizar (formularios, documentos, procedimientos, códigos).

Paso 3: Programar y documentar la normalización

Objetivo

Con la programación y documentación de la información se persigue:

Determinar   todas  las  acciones  que  se  requieran   desarrollar  para normalizar el procedimiento y sus componentes.

Programar las acciones para llevar a cabo una implementación eficiente.

Sub-pasos

Los sub-pasos a desarrollarse para programar y documentar la información son:

· Programar la realización de las actividades que conducirán a la normalización de los procesos.

· Documentar el procedimiento tomando en consideración la eliminación de los problemas obvios.

Paso 4: Entrenar e implantar.

Objetivo

Con el desarrollo de este paso se busca:

· Ejecutar las acciones programadas en el paso 3.

· Definir los planes de entrenamiento requeridos para garantizar el conocimiento profundo del procedimiento en todas sus fases.

· Implementar los elementos normalizados del procedimiento.

Sub-Pasos

Los sub-pasos a desarrollarse para llevar a cabo el entrenamiento e implementación de la normalización son:

· Determinar las necesidades de adiestramiento en el proceso.

· Desarrollar el plan de entrenamiento del proceso.

3.3. Definición de Términos Básicos

Mediante la definición de los términos básicos se podrá conocer el significado de los elementos más utilizados para elaborar el Manual de Procedimientos Internos, a fin de facilitar el entendimiento de las actividades a desarrollarse para lograr la Normalización de los Procesos. A continuación se definirán los elementos más utilizados en el desarrollo de este Manual:

3.3.1. Actividad

Conjunto de tareas que ejecuta de forma secuencial una persona para obtener un determinado producto. Por ejemplo: “Emitir reporte”.

3.3.2. Anexos

Son fuentes de información que se consideran vitales y necesarias para cumplir adecuadamente con un procedimiento o formulario. Los anexos deben adjuntar físicamente al documento correspondiente.

3.3.3. Diagrama de Flujo

Es una gráfica que muestra la secuencia ordenada de actividades a seguir en el procedimiento y la interrelación que hay entre los cargos involucrados. Debe permitir visualizar todo el flujo de información y el contexto correspondiente evitando así la duplicación de funciones y las actividades que no agregan valor a la organización.

3.3.4. Proceso

Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman entradas en salidas.

3.3.5. Manual de Procedimientos

Es un conjunto de procedimientos internos agrupados y documentados por procesos.

3.3.6. Procedimientos

Es la forma específica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Permiten establecer la secuencia para efectuar las actividades rutinarias y específicas; se levantan de acuerdo con la situación de cada empresa, de su estructura organizacional, clase del producto, turnos de trabajo, disponibilidad del equipo y materiales, incentivos y otros factores. Los procedimientos establecen el orden cronológico y la secuencia de actividades que debe seguirse en la realización de un trabajo repetitivo.

Para definir el alcance de un procedimiento se debe tener en cuenta que éste implica los límites dentro de los cuales será aplicado: muestra dónde inician y terminan las actividades, responsabilidades y funciones involucradas. De este modo, se puede decir que el alcance de un procedimiento es el campo de acción sobre el cual éste tendrá inherencia; tiene que ver con el nombre del procedimiento y se relaciona principalmente con personas, productos, procesos y áreas.

3.3.6.1. Importancia de los Procedimientos

Los procedimientos son fundamentales para planear adecuadamente, debido a que:

· Determinan el orden lógico que deben seguir las actividades.

· Promueven la eficiencia y especialización.

· Delimitan responsabilidades, evitan duplicidades.

· Determinan cómo deben ejecutarse las actividades y también cuándo y quién debe realizarlas.

· Son aplicables en actividades que se presentan repetitivamente.

3.3.6.2. Levantamiento de los Procedimientos

La empresa CVG EDELCA posee criterios internos para el levantamiento de los procedimientos; estos criterios son los siguientes:

· Los procedimientos a documentar deben responder a las actividades permanentes internas del departamento en estudio, asociadas a su razón de ser.

· Los procedimientos a ser definidos no deben incluir la intervención de ninguna otra unidad de la empresa, salvo para relaciones de insumo o producto.

· Todo procedimiento debe ser documentado incluyendo, sin excepción, las instrucciones y formularios que lo regulan, si aplica.

· Deben ser redactados en forma sencilla y evitando, en lo posible, la utilización de términos muy técnicos.

· Cada procedimiento descrito debe obedecer al ¿cómo se hace? Y debe corresponderse con la realidad del mismo.

· Todo procedimiento debe ser diagramado conforme a la simbología básica definida y sin excepción, representar insumos, productos y cargos involucrados.

· Todo procedimiento debe ser documentado utilizando los modelos de páginas diseñadas por la División de Organización y Sistemas a fines de garantizar un diseño único para toda la empresa.

· Para la recolección de la información y el análisis del procedimiento actual se deben establecer las siguientes interrogantes: ¿qué es lo que se hace?, ¿por qué se hace?, ¿dónde se hace?, ¿cuándo debe realizarse este paso?, ¿quién lo hace? y ¿cómo se hace?.

3.3.6.3. Técnicas para el Análisis del “Debe Ser” de los Procedimientos

Son lineamientos conformados por una serie de preguntas lógicas que resultan necesarias a la hora de evaluar la ejecución actual de los procedimientos, con el objetivo de determinar las posibles fallas que estos pudieran presentar y luego introducir mejoras que optimicen su ejecución. A continuación se presenta una serie de preguntas que deben tomarse en cuenta al momento de determinar el debe ser de los procedimientos, y que serán consideradas a la hora de evaluar el comportamiento actual de los procedimientos incluidos en el presente estudio:

· ¿Son indispensables cada uno de los pasos e inciden en el producto final?

· ¿Existe duplicidad de las tareas?

· ¿Cuáles son las actividades más complejas?

· ¿Se está dedicando mucho tiempo y recursos a actividades que no agregan valor?

· ¿Cuántas personas realizan el procedimiento?

· ¿Las tareas están siendo desempeñadas por varias personas?

· ¿Las tareas están distribuidas adecuadamente dentro del procedimiento?

· ¿La actividad representa demora dentro del procedimiento?

· ¿Existen muchas revisiones en el procedimiento?

· ¿Se emplean muchos formularios en el proceso?

3.3.7. Instrucciones de Trabajo

Son documentos que se elaboran para detallar las actividades o tareas a las que se refiere una instrucción específica de un Procedimiento.

3.3.8. Instrucciones

Son los lineamientos que regulan el Procedimiento. Existen dos (2) tipos de Instrucciones en un Procedimiento:

· Instrucciones Generales: Son aquellas condiciones de carácter obligatorio que deben cumplirse.
· Instrucciones Específicas: Son aquellas que indican las responsabilidades y los lineamientos específicos y/o reglas que deben observarse para el cumplimiento del Procedimiento.
3.3.9. Formularios

Son aquellos que se diseñan según el requerimiento de la Unidad Organizativa que lo elabora. Para cada formulario se elabora un instructivo asegurando así su correcto llenado.

3.3.10. Indicadores de Gestión

Teniendo en cuenta que gestión tiene que ver con administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos programados y planificados; un Indicador de Gestión es la expresión matemática que cuantifica el estado de la característica o hecho que se quiere controlar. La definición debe ser expresada de la manera más específica posible, evitando incluir las causas y soluciones en la relación. La definición debe contemplar sólo las características o hechos que se observan y se quieren medir. Se pueden medir cantidades físicas, proporciones, lapsos de tiempo y otros.

3.3.11. Indicadores de Efectividad

Estos muestran la relación entre las actividades que son ejecutadas y las actividades que se encuentran programadas multiplicadas por cien (100), lográndose así determinar el porcentaje de efectividad de cada uno de los procesos y procedimientos ejecutados por una unidad. De esta forma se podrá ejercer un seguimiento de las actividades, con lo cual se podrá obtener una mejor gestión de las mismas. La expresión matemática del indicador es:
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3.3.12. Indicadores de Oportunidad

Son aquellos que permiten evaluar el tiempo de respuesta de una acción o servicio solicitado. Se encuentra representado por la diferencia entre el tiempo de respuesta y el tiempo real de respuesta ante la acción o servicio solicitado. Con éste se medirá la puntualidad en las acciones que se están ejecutando para el momento. Su expresión matemática viene dada por:
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3.3.13. Indicadores de Eficiencia

Por medio de estos indicadores se visualizan los recursos requeridos para realizar las diferentes labores. Se caracteriza por la relación entre el recurso programado para realizar una actividad determinada y el recurso realmente utilizado para su ejecución multiplicada por cien (100). Su expresión matemática es:
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3.3.14. Indicadores de Satisfacción del Cliente

Por medio de estos indicadores se determina el grado de satisfacción o insatisfacción de los clientes con relación al servicio prestado por una determinada unidad. Su medición se realiza a través de la aplicación de encuestas.

3.4. Elaboración del Flujograma de Procedimiento

Para la elaboración de un Flujograma, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

· Para ubicar el proceso al cual pertenece un procedimiento es necesario conocer el objetivo del proceso.

· Se deben listar los cargos que participan en el procedimiento, dividiendo la hoja en tantas columnas como cargos intervengan, además de las columnas de entrada y salida.

· Se deben utilizar los símbolos y definir la secuencia lógica, detallada y completa de los pasos que siguen a cada cargo involucrado.

· Seguir el curso natural del Flujograma, de izquierda a derecha y de arriba hacia abajo.

· Explicar en forma breve lo que sucede en cada actividad.

· Las tareas deben ser redactadas con un verbo que identifique la acción.

· Revisar que el Flujograma refleje lo que se hace en realidad, verificando que no se mezcle lo actual con el debe ser.

3.4.1. Simbología para la Elaboración de Flujogramas

En la Figura 3.1 se muestra la simbología básica utilizada para la elaboración de Flujogramas. 
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Figura 3.1. Simbología Básica para la Elaboración de Flujogramas.
Los símbolos presentados en la tabla anterior son los necesarios para el levantamiento de los Flujogramas requeridos para llevar a cabo la Normalización del Proceso Clave Mantener de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. En dicha tabla además se presenta una breve definición de cada uno de éstos.
CAPÍTULO IV

Marco metodológico
4.1. Tipo de Estudio

El presente estudio se realizó como una investigación no experimental de tipo descriptivo-evaluativo. Esta característica se debe a que no hubo manipulación en forma deliberada de la variable independiente, simplemente se procedió a realizar observaciones de situaciones ya existentes. Por una parte es de carácter descriptivo, porque permitió describir, registrar, analizar e interpretar los procesos ejecutados por la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación; y por otra es evaluativo, ya que su objetivo consistió en determinar el estado actual del proceso y diagnosticar los problemas obvios que lo afectan, a fin de eliminarlos en la normalización y así lograr un alto rendimiento en las actividades ejecutadas por dicha División.

4.2. Población

La población es definida según Weiers (1.989) como: “…el total de elementos sobre los cuales queremos hacer una inferencia basándonos en la información relativa o la muestra”.

De  acuerdo a  esta  definición  se  estableció  que la población  que  permitió

determinar las observaciones necesarias para la realización del presente trabajo está constituida por el personal que conforma la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, el cual incluye:

· Gerente de la División.

· Jefes de Departamentos.

· Jefes de Secciones.

· Personal de Apoyo Administrativo.

· Ingenieros de Mantenimiento.

· Técnicos y Secretarias.

4.3. Instrumentos de Recolección de Información

Para la recolección y evaluación de los datos del estudio se utilizaron los siguientes materiales e instrumentos:

4.3.1. Entrevistas

Las entrevistas buscan opiniones por medio de preguntas, realizadas de manera estructurada o no, con el propósito de aclarar un determinado tema o asunto.

Se realizaron entrevistas no estructuradas al Gerente de la División, a los Jefes de los Departamentos que integran la División y al resto del personal que labora en la misma, a fin de obtener información referente a los servicios que ésta presta, así como los procesos y procedimientos que ejecuta para el logro de sus objetivos y misión.

4.3.2. Inspección Visual

La inspección visual es un acto de verificación física, material y de funcionamiento de un proceso, equipo, maquinarias o de cualquier fenómeno o suceso del cual sea importante conocer las cualidades y características que lo identifican o describen.

Con la aplicación de la inspección visual basada en la observación directa, se evaluó objetivamente el desarrollo de las actividades diarias que se ejecutan en la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

4.3.3. Material Bibliográfico

Para la realización de esta investigación se requirió de la revisión de material bibliográfico que constituye la base para el desarrollo de la misma. Este material estuvo constituido por: el “Manual de Organización de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación”, el “Modelo de Excelencia de Gestión de CVG EDELCA”, la “Norma Venezolana COVENIN ISO 9001:2000” y el “Procedimiento para la Elaboración de Procedimientos Internos (PRO-160-007)”. 

4.3.4. Materiales

· Lápiz, borrador y papel: necesarios para la recolección de datos durante la observación directa del proceso debido a su facilidad de manejo y bajo costo.

· Diskettes de 3,5’’, CD y Memoria USB: para el almacenamiento de toda la información concerniente al proyecto realizado, sirviendo como respaldo de la misma. Estos materiales son de fácil manejo y bajo costo.

· Computadora personal: empleada en la transcripción del proyecto.

4.4. Procedimiento

El procedimiento que se siguió para la realización de esta investigación se muestra a continuación:

1. Conocer las generalidades y objetivos específicos de CVG EDELCA y de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

2. Profundizar en el conocimiento de las actividades realizadas por la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

3. Indagar sobre el “Modelo de Excelencia de Gestión de CVG EDELCA”, la “NVC ISO 9001:2000” y el “PRO-160-007”, con el fin de abarcar los conocimientos necesarios para llevar a cabo la Normalización de los Procesos Planificar, Procurar, Ejecutar y Controlar el Mantenimiento, de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

4. Definir y formular el problema considerando los lineamientos exigidos por la empresa en la realización de este proyecto.

5. Formular el objetivo general y los objetivos específicos del estudio, considerando que el primero debe ser el fin último de la investigación. Los objetivos específicos constituyen los pasos que deben realizarse para lograr el objetivo general, el cual debe estar en concordancia con lo requerido en la formulación del problema.

6. Determinar los elementos a normalizar de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

7. Evaluar la ejecución actual del Proceso Clave Mantener con el propósito de determinar los problemas obvios que pudieran eliminarse para mejorar los procedimientos.

8. Documentar el Proceso a través de un Manual de Procedimientos elaborado bajo los lineamientos establecidos en el Procedimiento para la Elaboración de Procedimientos Internos (PRO-160-007).

9. Presentar conclusiones y recomendaciones.

CAPÍTULO V

Situación actual
CVG Electrificación del Caroní se encuentra actualmente en la búsqueda de la certificación ISO 9001:2000 de sus tres (3) Plantas de Generación de Energía Eléctrica: Guri, Macagua y Caruachi.

Para lograr dicha certificación, la Dirección de Producción trabaja en torno a la normalización de sus dos (2) Procesos Claves:

1. Operar el Sistema de Producción de Energía Eléctrica.

2. Mantener el Sistema de Producción de Energía Eléctrica.

De igual manera, todas las Unidades que llevan a cabo Procesos de Apoyo al de Producción deben adecuar sus Sistemas de Gestión de la Calidad como requisito indispensable para obtener la certificación de FONDONORMA bajo los lineamientos establecidos en la Norma Venezolana Covenin ISO 9001:2000.

La División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación desempeña funciones como apoyo a las de la Dirección de Producción, como unidad adscrita a esta última, y en vista de la importancia de su gestión tras el logro de la certificación se hizo necesario el diagnóstico de su estado de adecuación actual con respecto a lo establecido en la Norma y en el Modelo de Excelencia de Gestión de EDELCA (MEGE).

Se pudo observar que esta División se encuentra en proceso de adecuación de su Sistema de Gestión de la Calidad, particularmente enfocado en el aspecto seis (6), Gerencia de Procesos, del MEGE. En el apartado 6.2, referido a la Normalización de Procesos de Soporte, están establecidos una serie de lineamientos alrededor de los cuales gira el interés del cumplimiento con los mismos de parte de la División y sus Departamentos adscritos, por desempeñar éstos funciones de apoyo para el Proceso de Producción de Energía Eléctrica.

Luego de realizar una comparación exhaustiva entre lo establecido en dicho apartado y en algunos de la Norma, y lo realmente observado en la gestión que lleva a cabo la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, se identificaron las siguientes debilidades (aspectos a mejorar):

1. La División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación debe tener claramente definidos sus Procesos de Gestión, Claves y de Apoyo de acuerdo al nivel de importancia de cada una de las funciones que desempeña como Unidad de Apoyo.

2. No cuenta con una completa documentación de los procedimientos que se llevan a cabo y que representan la base de la Razón de Ser de la Unidad, su Misión. Dichos procedimientos deben estar normalizados y documentados, y además, estos documentos deben ser del conocimiento de todo el personal que labora en la División.

3. Por ser ésta una unidad de servicio para las Plantas de Generación, debe normalizarse el proceso de Solicitud de Atención de Requerimientos donde interactúan la División con cada una de éstas. Se hace necesario, por lo tanto, el establecimiento de una herramienta única para la comunicación efectiva y sencilla entre la División y sus Clientes (Macagua, Guri y Caruachi).

4. Para efectos de simplificación de la documentación, se hace necesaria la creación de un único documento que contenga todos los términos cuya definición facilite el entendimiento de los Procedimientos e Instrucciones de Trabajo de la División, reduciendo de esta manera el número de páginas de todos estos documentos, en cada uno de los cuales actualmente es necesario definir los términos utilizados para el entendimiento de los mismos.

5. En el Departamento Centros de Control de Generación, adscrito a la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, se detectó la necesidad de diseñar y normalizar un Formulario para la creación de la Hoja de Vida de los equipos utilizados en la ejecución de las actividades de mantenimiento, como requisito necesario para dar cumplimiento a lo establecido en la cláusula 7.6, Control de los dispositivos de seguimiento y medición, de la Norma Venezolana Covenin ISO 9001:2000.

5.1. De la Actual Estructura del Proceso Mantener los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación  que Lleva a Cabo la División

En la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, su proceso Mantener los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación actualmente cuenta con una estructura de cuatro (4) subprocesos con la secuencia siguiente:
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Figura 5.1. Estructura Actual del Proceso Mantener de la División
Fácilmente se puede observar que esta estructura no se adecúa al Ciclo de Deming del Mejoramiento Continuo de la Calidad (PDCA), debido principalmente al subproceso Procurar el Mantenimiento.

El Ciclo PDCA plantea una estructura de mejoramiento continuo de la calidad de los procesos conformada de la siguiente manera:
Plan (Planificar) – Do (Hacer) – Check (Verificar) – Adjust (Ajustar)
El Proceso Mantener de la División presenta el subproceso Procurar el Mantenimiento entre la planificación y la ejecución del mismo, esto impide su alineación con el Ciclo PDCA de Deming.

En base a este análisis se logró identificar la necesidad del planteamiento de una reestructuración de dicho proceso, sin alterar las entradas y las salidas del mismo.

A continuación se presentan los flujogramas actuales de los subprocesos Planificar, Procurar y Ejecutar el Mantenimiento, en las Figuras 5.2, 5.3, y 5.4, respectivamente, para los cuales ya existe una documentación establecida (Procedimientos e Instrucciones de Trabajo).

Cabe destacar que el subproceso Controlar el Mantenimiento no se encuentra documentado, por lo que no se puede revelar el establecimiento de una secuencia de pasos mediante los cuales se lleva a cabo actualmente el control del mantenimiento que realiza la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

Por esta razón, el tratamiento a dar a este último subproceso deberá ser distinto al de los tres (3) anteriores en el proceso de adecuación del Sistema de Gestión de la Calidad de la División.
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Figura 5.2. Flujograma Actual de la Planificación del Mantenimiento
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Figura 5.2. Flujograma Actual de la Planificación del Mantenimiento (continuación).
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Figura 5.3. Flujograma Actual de la Procura del Mantenimiento
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Figura 5.4. Flujograma Actual de la Ejecución del Mantenimiento
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Figura 5.4. Flujograma Actual de la Ejecución del Mantenimiento (continuación).

5.2. De la Existencia de una Documentación Parcial del Proceso Mantener los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación que Desarrolla la División

Actualmente existe en la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación la documentación de los subprocesos Planificar, Procurar y Ejecutar el Mantenimiento de los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. No se encontraron documentos referidos al Control del Mantenimiento, por lo que se puede concluir que el Proceso Mantener no está completamente documentado.

Los documentos existentes se encuentran normalizados de acuerdo a un Procedimiento Interno de la Empresa, el PRO–660–007 cuyo título es Elaboración de Procedimientos Internos, sin embargo, luego de revisarlos cuidadosamente se detectaron ciertas irregularidades con respecto a redacción, estado y tiempo de los verbos, entre otros.

Por otro lado, se identificaron muchas necesidades de cambios en Procedimientos e Instrucciones de Trabajo, y de creación de nuevos Formularios que faciliten la gestión de la División y sus Departamentos adscritos.

5.3. Del Enfoque Dado a los Procedimientos Existentes

Esta es una de las situaciones encontradas más importantes. La División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación actualmente lleva a cabo los procedimientos de planificación, procura, ejecución y control de todas las actividades desarrolladas en la División, y se hace necesario dar un nuevo enfoque en el que se planifique, procure, ejecute y controle solamente las actividades relacionadas con mantenimiento, ya que éste debería representar un Proceso Clave de la División y así diferenciarse de todas las demás actividades allí desarrolladas.

La Planificación tiene como producto la generación de un Plan Anual de Actividades, donde el término actividades engloba todas las tareas llevadas a cabo por la División, incluyendo las de mantenimiento. Sería importante estudiar la posibilidad y hacer la propuesta de llevar a cabo una planificación de las actividades de mantenimiento únicamente, desligándolas totalmente de las de otra naturaleza, como por ejemplo la capacitación del personal. Esto conllevaría a una procura, ejecución y control del mantenimiento únicamente, simplificándose así muchos reportes y otros documentos de salida de dichas etapas del Proceso Mantener.

5.4. Del Actual Proceso de Capacitación y Orientación del Personal de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, En Torno a la Certificación ISO 9001:2000

En CVG EDELCA actualmente se está llevando a cabo un intenso programa de capacitación del personal que labora en las distintas unidades dependientes de la Dirección de Producción, con el fin de orientarlo hacia una meta común: la obtención de la certificación ISO 9001:2000.

La División de Desarrollo de la Organización está dirigiendo este importante proceso que incluye una serie de cursos aprobatorios para la formación de Auditores Internos y de reuniones semanales en las que asisten, en el caso de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, un (1) representante de cada Planta, y el Gerente, Jefes de Departamento y Jefes de Secciones de la División. Estas reuniones tienen como finalidad el trabajo conjunto entre las Plantas a certificar y su Unidad de Apoyo.

Por otro lado, se desarrolla otra serie de reuniones semanales con los mismos participantes y con un enfoque estricto hacia la cláusula 7.6, Control de los dispositivos de seguimiento y medición, de la Norma ISO 9001:2000.

La participación en estas reuniones ha permitido la internalización del difícil proceso de certificación y la identificación de las debilidades y aspectos a mejorar para implantar un adecuado Sistema de Gestión de la Calidad en la División, como Unidad de Apoyo.

En el Anexo Único de este Trabajo de Pasantía se muestra una copia de la minuta de una de las reuniones realizadas para el control de los dispositivos de seguimiento y medición de las tres (3) Plantas de Generación.
CAPÍTULO VI

Adecuación del sistema de gestión de la calidad
6.1. Reestructuración del Proceso Mantener los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación

Con el fin de ajustar el Proceso Mantener de la División al Ciclo de Mejoramiento Continuo (PDCA), se llevó a cabo la eliminación de la Procura del Mantenimiento como un procedimiento independiente al de Planificación y Ejecución. Dicha eliminación no deja obsoletos a los pasos de dicho procedimiento, más bien ésta consistió en la inclusión de la Procura en la Planificación, es decir, se propone la realización de la Planificación del Mantenimiento llevando a cabo, al mismo tiempo, la gestión de los requerimientos de materiales, equipos, recursos humanos, etc. (Procura), para la ejecución de lo planificado para y durante un (1) año de gestión.

Este cambio tan importante implica, inevitablemente, la alteración de las entradas y salidas del subproceso Planificar el Mantenimiento, ya que ahora deben reflejarse los Inputs y Outputs propios del anterior subproceso independiente de Procura. Además, la cantidad y secuencia de pasos seguir establecidos en el procedimiento de la Planificación se ven afectados debido a la introducción de la Procura del Mantenimiento. Esto podrá visualizarse fácilmente haciendo una comparación entre los flujogramas de los subprocesos Planificar y Procurar presentados en el capítulo anterior y el presentado en la Figura 6.1.
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Figura 6.1. Flujograma Propuesto de la Planificación del Mantenimiento
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Figura 6.1. Flujograma Propuesto de la Planificación del Mantenimiento (continuación).

En esta propuesta, la salida de la Planificación sigue siendo el Plan Anual de Mantenimiento, con la diferencia de que las solicitudes de recursos necesarios para la ejecución del Plan son gestionadas antes de la entrega del mismo al Gerente de la División, y la información concerniente a dicha gestión se refleja en ese documento.

Por otra parte, los subprocesos Ejecución y Control del Mantenimiento, deberán permanecer en la estructura secuencial del Proceso Mantener de la División, ya que éstos sí se corresponden con lo establecido en el ciclo PDCA. Hasta este punto se puede observar que el Proceso Mantener va ajustándose a lo establecido por Deming en su Ciclo de Mejoramiento Continuo, sin embargo queda una interrogante: ¿cómo se lleva a cabo en la División el ajuste de su Proceso Mantener luego de realizada la verificación?

Este Trabajo de Pasantía incluye la Normalización de dicho proceso, y por lo tanto incluye el levantamiento de un Procedimiento Interno para el subproceso Control del Mantenimiento, y este subproceso incluirá el seguimiento, control y evaluación de la gestión de mantenimiento, de lo cual se obtendrá como producto un informe de los aspectos positivos y negativos de la gestión de cada mes, identificando y analizando las debilidades y proponiendo medidas de ajuste para la eliminación de los aspectos negativos. Esto redundará en el mejoramiento continuo de todo el proceso que lleva a cabo la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. En el punto 6.3 de este capítulo se presenta con detalles la creación y normalización del Procedimiento Control del Mantenimiento.
A continuación se presenta, de una manera esquemática, la correspondencia entre la estructura propuesta con este trabajo para el Proceso Mantener de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, y los pasos del Ciclo de Mejoramiento Continuo (PDCA).


Con esta reestructuración del Proceso Mantener de la División surge de manera consecuente la necesidad de definir claramente la diferencia entre los Procesos Claves, de Gestión y de Apoyo propios de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. Para satisfacer dicha necesidad y reflejar la importancia de la Función de Mantenimiento que desempeña la Unidad, se elaboró un Mapa de Procesos para la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación (Ver Apéndice 1).
6.2. Novedades en los Procedimientos de Planificación y Ejecución del Mantenimiento

Durante el desarrollo del estudio de la situación actual se identificaron una serie de necesidades de cambios de gran importancia en la manera como se llevan a cabo la Planificación y la Ejecución del Mantenimiento.

6.2.1. Cambios en el Procedimiento Planificación del Mantenimiento
Desde el punto de vista procedimental, éste subproceso fue cambiado en cuanto a su estructura por la razón obvia que representa la incorporación de la Procura del Mantenimiento al mismo. Las secuencias de instrucciones específicas establecidas en el documento, antes y después de este estudio, se presentan en la siguiente tabla comparativa entre lo existente y lo propuesto para el Procedimiento de Planificación del Mantenimiento:
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Se puede observar que la gran mayoría de las instrucciones específicas ya existentes en el procedimiento fueron establecidas de una manera más explícita. Por otro lado, la cantidad de instrucciones se incrementan en dos (2) debido a las resaltadas con negrillas (las instrucciones 7 y 8) correspondientes a la Procura del Mantenimiento que se integró a la Planificación.

Por otra parte, algunas de las instrucciones específicas del procedimiento tienen asociados otros documentos llamados Instrucciones de Trabajo, algunos de los cuales a su vez tienen asociados otro tipo de documentos: los Formularios. Todos estos fuero revisados y modificados en algunos aspectos o detalles y en los casos más importantes, se crearon nuevos formularios para optimizar el procedimiento mediante el cual se lleva a cabo la planificación del mantenimiento.

El Procedimiento Interno encontrado en la División, referido a la Planificación del Mantenimiento, tenía asociado un único Formulario: Listado de Requerimientos para Elaborar el Plan Anual de Mantenimiento. Éste fue revisado y rediseñado de acuerdo a las necesidades que surgieron tras la inclusión de la Procura en la Planificación, lo cual añade nuevos requerimientos a la lista presentada en este formulario, el cual tiene como fin, facilitar a los Jefes de Sección de cada Departamento adscrito a la División, la identificación de los documentos y registros necesarios para llevar a cabo la elaboración del Plan Anual de Mantenimiento.

También se crearon algunos Formularios como parte de la identificación de oportunidades de mejora de la Planificación del Mantenimiento. A continuación se listan los Formularios diseñados para formar parte y facilitar las rutinas de planificación que lleva a cabo la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación:

· Programa Anual de Mantenimiento: Este Formulario consiste en una plantilla en la que se especificará la planificación tentativa, para todo el año, de las actividades de mantenimiento a realizar.
· Solicitud de Materiales, Equipos y Servicios para la Ejecución del Plan Anual de Mantenimiento: Esta es una herramienta que facilita la gestión de los recursos necesarios para ejecutar las actividades de mantenimiento planificadas para todo el año. Se emplea para especificar la manera como se administraran a lo largo de todo el año de gestión, los recursos solicitados al momento de la planificación.
Existe un Formulario que formaba parte de la Procura del Mantenimiento, y luego de la incorporación de dicho procedimiento al de Planificación, este Formulario pasa a formar parte de las herramientas utilizadas en la planificación del mantenimiento, luego de unas revisiones y ajustes realizados al mismo. El nombre de esta Forma es Solicitud de Pedidos (Materiales, Activos y Servicios Comerciales).
6.2.2. Cambios en el Procedimiento Ejecución del Mantenimiento
En el mismo orden de ideas del estudio realizado al procedimiento establecido para llevar a cabo la planificación de las actividades de mantenimiento, se estudió la secuencia de pasos a seguir establecida por la División para ejecutar dichas actividades. Se lograron identificar algunas oportunidades de mejora en la Ejecución del Mantenimiento, las cuales fueron aprovechadas para la realización de cambios que le proporcionarán valor agregado al proceso.

Uno de los cambios más relevantes introducidos al procedimiento es la inclusión de una instrucción específica previa a las ya existentes, la cual indica que debe llevarse a cabo una programación semanal de las actividades de mantenimiento a realizar. Esto se consideró necesario debido a que la coordinación semanal del mantenimiento no se veía reflejada en ninguna etapa del Proceso Mantener, y esto forma parte de las funciones específicas de la División. Este nuevo paso en el procedimiento tiene asociada una Instrucción de Trabajo llamada Programación Semanal de Actividades de Mantenimiento, creada con la intención de estandarizar los criterios para llevar a cabo dicha programación. A esta Instrucción de Trabajo se le anexa un Formulario denominado Programa Semanal de Mantenimiento, el cual se diseñó con todos los campos necesarios para vaciar la información referente a las actividades de mantenimiento que se realizarán durante la semana y sus responsables.

Al igual que en el procedimiento a seguir para la planificación, en el procedimiento establecido para llevar a cabo la ejecución del mantenimiento se realizaron modificaciones con la finalidad de hacer más entendibles los lineamientos establecidos. Una muestra de ello es la tabla comparativa que a continuación se presenta para reflejar la diferencia entre lo existente y lo propuesto respecto a la ejecución del mantenimiento.
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Claramente se muestra la mejora en cuanto a la facilidad de entendimiento de las instrucciones, por ejemplo, cuando se hacía referencia a la “Forma de Trabajo” no se especifica cuál, ahora se es más explícito al hacer referencia a la Forma F-016, la cual consiste en un Permiso de trabajo.

La primera instrucción de la propuesta (resaltada en negrillas) es la que se introdujo con el fin explicado anteriormente en este capítulo.

En el Flujograma de la Figura 6.3 se muestra la secuencia completa de pasos a seguir por cada uno de los responsables del proceso de ejecución del mantenimiento. En éste se podrán observar todas y cada una de las instrucciones de una manara mucho más detallada y algorítmica.
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Figura 6.3. Flujograma Propuesto de la Ejecución del Mantenimiento
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Figura 6.3. Flujograma Propuesto de la Ejecución del Mantenimiento (continuación).

6.3. Normalización del Subproceso Controlar el Mantenimiento

Como ya se explicó anteriormente, para el Proceso Mantener de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación se propone una nueva estructura en la que se desarrollan tres (3) subprocesos: Planificar el Mantenimiento, Ejecutar el Mantenimiento y Controlar el mantenimiento. Los dos (2) primeros ya se encuentran normalizados y con este trabajo de adecuación del Sistema de Gestión de la Calidad han sufrido ciertas modificaciones para su optimización, pero el Control del Mantenimiento es un proceso que se lleva a cabo en la División a pesar de no estar normalizado.

Para el logro de los objetivos de este trabajo se desarrolló la metodología de cuatro (4) pasos para la normalización de procesos:

Paso 1: Acotar el Proceso Controlar el Mantenimiento y definir indicadores claves.

El Proceso Controlar consiste en el seguimiento y evaluación de la gestión de mantenimiento para detectar las desviaciones respecto a las metas preestablecidas y hacer los ajustes necesarios.

Límites del Proceso

Los límites del Proceso Controlar el Mantenimiento reflejan de manera sencilla la forma como debe ejecutarse el proceso (Ver Figura 6.4). Como entradas al proceso se tienen recursos y servicios disponibles, recursos humanos, indicadores de gestión, estadísticas de mantenimientos, planes de mantenimientos, planes operativos, informes de ejecución presupuestaria de recursos y servicios, informes técnicos de mantenimiento y datos estadísticos de la gestión de mantenimiento, requerimientos de ajustes y mejoras de la gestión de mantenimiento, programas de control y seguimiento de la gestión de  mantenimiento,  metodología  para  realizar  análisis  y  evaluación  de  la

gestión de mantenimiento.

En cuanto al proceso propiamente dicho, éste esta estructurado, desde un punto de vista muy general, por las siguientes seis (6) etapas:

1. Programar la evaluación de la gestión de mantenimiento y mejoras.

2. Organizar la información de ejecución de los mantenimientos y mejoras.

3. Analizar la gestión del mantenimiento.

4. Establecer las mejoras de la gestión de mantenimiento.

5. Reportar los resultados de la gestión de mantenimiento.

6. Realizar seguimiento al control de la gestión de mantenimiento.

Por otra parte, se establecen como salidas del proceso los requerimientos de ajustes y mejoras de la gestión de mantenimiento, informes de control de la gestión de mantenimiento, indicadores de la gestión de mantenimiento validados, programas de control de la gestión de mantenimiento y mejoras, reportes de estadísticas del control de la gestión de mantenimiento.
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Figura 6.4. Límites del Proceso Controlar el Mantenimiento
Indicadores Claves

A continuación se define un indicador clave del Proceso Controlar el Mantenimiento de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.
[image: image22.png]INDICADOR CLAVE DEL PROCESO CONTROLAR EL MANTENIMIENTO

NOMBRI
Cumplimiento de la Gestion de Mantenimiento

DEFINICION CONCEPTU,
Cuantificar y evaluar la gestion de mantenimiento para detectar las desviaciones respecto a
Ias metas preestablecidas y hacer los reajustes necesarios

OBJETIVO:
Evaluar la oportunidad en el cumplimiento de la gestion de mantenimiento

EXPRESION MATEMATICA:
INDICADOR = 1= (N° de Actividades Realizadas / N° de Actividades Programadas) X 100

UNIDAD: | PERIODICIDAD: NIVEL DE CONSIDERACIONES DE GESTION:
% Mensual REFERENCIA: | - Entre 75% y 100%: en equilibrio,
1= 75% - Entre 55% y 74%: en precaucion.
- Entre 0% y 54%: tomar acciones.

RESPONSABLES:
Jefes de Departamento y Jefes de Seccion

VALOR ACTUAL:
El proceso se encuentra en periodo de normalizacion, y debido a que este indicador fue
disefiado como parte de esta actividad no se dispone de informacion para medirlo.





Paso 2: Evaluar el estado del Proceso Controlar el Mantenimiento.
El Control del Mantenimiento es un proceso que se ha venido llevando a cabo de una manera “informal” en la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. De una forma u otra ha tenido establecidos una serie de pasos secuenciales para realizar un control de las actividades de mantenimiento ejecutadas durante todo un mes de gestión. También han desarrollado procedimientos de seguimiento de las actividades de mantenimiento semanales, obteniéndose como resultados documentos que constituyen registros de los resultados de la gestión semanal y mensual de cada Departamento adscrito a la División.

En lo que respecta al Control del Mantenimiento, ningún documento, actividad de evaluación o control, entre otros, se encuentra normalizado. No obstante, se ha diseñado un Flujograma como producto de la identificación de las necesidades de “formalización” del Proceso Controlar el Mantenimiento (Figura 6.5). A partir de este diagrama de flujo se analizará el proceso para determinar los problemas obvios que podrían desmejorarlo y así realizar mejoras, además de identificar los elementos que requieren normalizarse.

Análisis del Proceso

El Control del Mantenimiento se inicia con la recopilación, por parte del Jefe de Sección, de toda la documentación que contenga información útil para la realización del seguimiento y control de la gestión del mantenimiento realizado durante la semana. Dicha documentación está comprendida por: recursos y servicios disponibles, recursos humanos, indicadores de gestión, estadísticas de mantenimiento, planes de mantenimiento, planes operativos, informes de ejecución presupuestaria de recursos y servicios, informes técnicos de mantenimiento y datos estadísticos de la gestión de mantenimiento, requerimientos de ajustes y mejoras de la gestión de mantenimiento, programas de control y seguimiento de la gestión de mantenimiento, y metodología para realizar análisis y evaluación de la gestión de mantenimiento. Éste revisa la información contenida en dicha documentación y compara los datos de las tareas de mantenimiento ejecutadas con la programación de las mismas. Una vez hecha la comparación, el Jefe de Sección determina qué tareas de mantenimiento, que estaban programadas, no fueron ejecutadas durante la semana para así proceder a la reprogramación de las mismas, de acuerdo a la prioridad de su ejecución.

A fin de mejorar continuamente la gestión del mantenimiento, el Jefe de Sección debe analizar los resultados de la evaluación semanal de la gestión e identificar (si aplica) las causas por las que se generaron las no conformidades y el incumplimiento de tareas de mantenimiento programadas durante la semana. Una vez identificadas éstas, debe estudiar las posibles soluciones con las que se garantice la eliminación de dichas causas. Esta actividad debe concluir con el establecimiento de medidas de ajuste y mejoras en la gestión del mantenimiento, las cuales deben reflejarse, a manera de recomendaciones, en el Reporte Semanal de Actividades de Mantenimiento elaborado y emitido por el Jefe de Sección.

Una vez que el Jefe de Sección tiene toda la información referente a la gestión semanal del mantenimiento, debe elaborar un reporte de las actividades de mantenimiento ejecutadas durante la semana. Luego debe entregarlo al Jefe de Departamento, quien lo revisa y del cual posteriormente selecciona las actividades de relevancia realizadas durante la semana, para ser presentadas en la  Reunión de Gerencia de la semana siguiente a la de la gestión.

Después de elaborar el Reporte Semanal de Actividades de Mantenimiento, sí el mes de gestión ha concluido, el Jefe de Sección debe elaborar además de éste, el Informe de Gestión Mensual de Mantenimiento correspondiente a su Sección. Este documento debe ser entregado al Jefe de Departamento dentro de los cinco (5) primeros días hábiles del mes siguiente al de la gestión.

El Jefe de Departamento recibe el Informe de Gestión Mensual de  Mantenimiento de cada una de las Secciones del Departamento, los revisa, y en caso de no estar conforme, anexa y envía correcciones al Jefe de Sección correspondiente para su nueva elaboración. En caso de conformar los Informes, los envía a la Secretaria del Departamento, quien los recibe para luego integrar la información en un solo documento para el Departamento.
La Secretaria entrega el Informe de Gestión Mensual de Mantenimiento del Departamento al Jefe del mismo; éste lo revisa para su validación; en caso de no estar conforme, anexa correcciones y lo envía a la Secretaria para que realice los ajustes. Por el contrario, en caso de estar conforme, entrega el Informe a la Secretaria del Departamento para su archivado y envía una copia al Gerente de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación. El Jefe de Departamento debe entregar el Informe de Gestión Mensual de Mantenimiento al Gerente de la División dentro de los nueve (9) primeros días hábiles del mes siguiente al de la gestión.

Mejoras Obvias en el Proceso

Para este caso de normalización no se detectarán mejoras obvias en el proceso debido a que la secuencia de pasos del mismo, presentada en el Flujograma, se ha establecido en este trabajo para satisfacer las necesidades de la División de contar con un procedimiento documentado para la realización del control de su gestión de mantenimiento. Es decir, esta es la primera propuesta (Revisión Nº 0) que se realiza para la normalización del Control del Mantenimiento como proceso.
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Figura 6.5. Flujograma Propuesto del Control del Mantenimiento
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Figura 6.5. Flujograma Propuesto del Control del Mantenimiento (continuación).

Elementos del Proceso que Requieren Normalizarse

Los elementos que requieren normalizarse en el Proceso Controlar el Mantenimiento, según el Procedimiento para la Elaboración de Procedimientos Internos (PRO-160-007) de CVG EDELCA, son los siguientes:

· Procedimiento Interno para el Control del Mantenimiento.

· Instrucción de Trabajo para la Evaluación Semanal de la Gestión de Mantenimiento.

· Instrucción de Trabajo para el Establecimiento de Medidas de Ajuste y Mejoras en la Gestión del Mantenimiento.

· Instrucción de Trabajo para la Elaboración del Reporte Semanal de Actividades de Mantenimiento.

· Instrucción de Trabajo para la Elaboración del Informe de Gestión Mensual de Mantenimiento.

· Formulario para el Reporte de Actividades Semanales de Mantenimiento.

Paso 3: Programar y documentar la normalización del Proceso Controlar el Mantenimiento.

Programación de la Realización de las Actividades que Conducirán a la Normalización del Proceso

Para tal programación se elaboró un cronograma de actividades en el que se refleja la inversión y distribución de tiempo para llevar a cabo la normalización del Proceso Controlar el Mantenimiento. Dicho cronograma se presenta en el Diagrama de Gantt de la Figura 6.6.
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Figura 6.6. Cronograma de Actividades para la Normalización del Proceso Controlar el Mantenimiento.
6.4. Diseño de un Formulario de Solicitud de Atención de Requerimientos
Con el fin de estandarizar el proceso mediante el cual se llevan a cabo las solicitudes de las Plantas de Generación hacia la División para la atención de requerimientos de cualquier índole, excepto mantenimiento (adiestramiento, asesorías, etc.), se diseñó y normalizó un Formulario llamado Solicitud de Atención de Requerimientos, cuyo código es FOR-660-006. Dicha normalización se realizó bajo los lineamientos establecidos, para el diseño de Formularios, en el anteriormente mencionado PRO-160-007.

Este Formulario cuenta con los campos necesarios para escribir los datos del solicitante (unidad, nombre, fecha y hora), servicio solicitado (a quién se le solicita, descripción del trabajo y prioridad), control del trabajo (quién lo aprueba, quién lo realiza, fechas de aprobación y realización, permiso de trabajo asociado, otro documento asociado y duración del trabajo), aceptación del trabajo (unidad, nombre, fecha y hora de aceptación); y otro campo donde se pueden registrar cualquier tipo de observaciones referentes al trámite de la solicitud y/o a la aceptación del trabajo.

En el Apéndice 2 se presenta este Formulario con su respectivo Instructivo de Llenado y con un Flujograma que explica claramente el trámite necesario para realizar la solicitud, hasta terminar el trabajo y ser aprobado el mismo.

Cabe destacar que este Formulario fue validado por el Gerente de la División, en fecha 18/04/2005 para su inmediata implantación en la prestación del servicio de la División a las Plantas, difundiéndose la información referente a esta estandarización a las tres (3) Centrales Hidroeléctricas (Guri, Macagua y Caruachi), a través de personas estrechamente relacionadas con el proceso de certificación ISO 9001:2000.

6.5. Diseño de un Formulario para la Hoja de Vida de los Equipos del Departamento Centros de Control de Generación
En el Departamento Centros de Control de Generación adscrito a la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, se diseñó y normalizó un Formulario de nombre Hoja de Vida del Equipo XXXXX, de código FOR-663-008, donde las X’s son reemplazadas por el nombre del equipo al que corresponde la Hoja de Vida. En este Formulario se registrará toda la información referente a las actividades correctivas, preventivas, de investigación, de mejora o de prueba que se ejecuten en cada uno de los equipos que están bajo la responsabilidad de dicho Departamento.

Estas Hojas de Vida serán archivadas en carpetas individuales para cada equipo en donde se llevará un registro de intervención de los mismos. El diseño del FOR-663-008 se muestra en el Apéndice 3 de este trabajo.

6.6. Creación de un Glosario para la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación

En el Apéndice 4 se presenta un compendio de términos (palabras, frases, siglas) manejados en el día a día de la gestión de la División y sus Departamentos adscritos. La importancia de la existencia de este Glosario radica fundamentalmente, para fines de este trabajo, en la simplificación de documentos tales como Procedimientos Internos e Instrucciones de Trabajo, propios de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación o de sus Departamentos, desde el punto de vista de la innecesaria excesiva cantidad de páginas de cada uno de éstos debido a la definición de términos claves para el entendimiento de los mismos. En el peor de los casos, varios Procedimientos e Instrucciones tienen los mismos términos claves definidos en sus páginas, por lo que se hace muy repetitivo y por lo tanto antifuncional dicha configuración. 

Con este documento, el GLO-660-001, de 61 páginas, se tiene al alcance la definición de cualquier término que se maneja en la División, desde la Gerencia hasta el último cargo existente, facilitando de esta manera el proceso de adaptación del personal a sus labores a través de esta herramienta de apoyo.

Con la introducción de este cambio, ahora los Procedimientos Internos en lugar de definir los términos claves para el entendimiento de los mismos, harán una simple referencia al Glosario de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación (GLO-660-001).

Las actualizaciones de este documento podrán realizarse a medida que la Gerencia considere necesaria la inclusión de la definición de nuevos términos claves.
6.7. Elaboración del Manual de Procedimientos Internos del Proceso Mantener de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación

Luego de la revisión e introducción de cambios en los subprocesos Planificar y Ejecutar el Mantenimiento, se procedió a la elaboración y normalización de nuevos documentos y modificación de los ya existentes (Procedimientos Internos, Instrucciones de Trabajo y Formularios). Más adelante se elaboró y normalizó toda la documentación referida al Control del Mantenimiento, y como último producto de este Trabajo de Pasantía se realizó el Manual de Procedimientos Internos para el Proceso Mantener los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.
El MAN-PRO-660-001 recoge los tres (3) procedimientos fundamentales de dicho proceso: Planificar el Mantenimiento, Ejecutar el Mantenimiento y Controlar el Mantenimiento. El proceso en general ha sido reorientado hacia un enfoque netamente de mantenimiento, es decir, se ha cambiado la perspectiva anterior en la que se tomaban en cuenta todas las actividades desarrolladas por la División, generándose como consecuencia desfavorable la imprecisión en la búsqueda de toda información concerniente a mantenimiento a lo largo de la gestión, además de la complejidad del registro de la misma.

Otro cambio importante en la documentación del Proceso es la redacción de los Procedimientos Internos e Instrucciones de Trabajo en tercera persona y con los verbos en tiempo presente, además de la estandarización de la presentación de los títulos de estos documentos “sustantivando el verbo”, por ejemplo: planificación…, diseño…, elaboración…, cálculo…, etc.

A continuación se presenta la estructura del Manual con todos su Procedimientos Internos, Instrucciones de Trabajo y Formularios.
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Figura 6.7. Estructura del Manual de Procedimientos Internos.

En el Apéndice 5 se presenta una copia del MAN-PRO-660-001: Manual de Procedimientos Internos del Proceso Mantener los Sistemas de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.
Conclusiones
Luego de la realización de este estudio para la adecuación del Sistema de Gestión de la Calidad de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

· La nueva estructura del Proceso Mantener de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación se ajusta al Ciclo de Mejoramiento Continuo (PDCA).

· Los Procesos Claves de la División son tres (3): Planificar el Mantenimiento, Ejecutar el Mantenimiento y Controlar el Mantenimiento.

· La elaboración de un Mapa de Procesos hace posible la identificación y diferenciación de los Procesos Claves, de Gestión y de Apoyo de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

· Se diagnosticó el estado de los Procesos Claves de la División y se procedió a realizar modificaciones en los ya existentes y a documentar y normalizar los no existentes.

· Se crearon nuevos Formularios e Instrucciones de Trabajo a fin de optimizar la gestión de la División.

· El subproceso Controlar el Mantenimiento se identificó como un grupo de elementos que requieren normalizarse, y tal normalización se llevo a cabo siguiendo la metodología de los cuatro (4) pasos para el desarrollo de proyectos de normalización.

· Se  establecieron  los  límites del Control del Mantenimiento  mediante

· un Flujograma en donde se describe detalladamente la secuencia de pasos a seguir para transformar un conjunto de entradas en salidas a través de un proceso.

· Para dicha normalización se estableció un único Indicador de Gestión del proceso: Cumplimiento de la Gestión de Mantenimiento.
· Los instrumentos y metodología utilizados para diagnosticar la situación actual y describir todo el Proceso Mantener de la División, permitieron analizar la secuencia de todos los procedimientos involucrados en éste y así establecer mejoras a través de la disminución de errores que se generaban como retrabajo y desorganización en la recolección de la información.

· Se elaboró un completo Manual de Procedimientos para el Proceso Mantener de la División, siguiendo los lineamientos establecidos en el PRO-160-007 para la elaboración de Procedimientos Internos de CVG EDELCA.

· Todas las propuestas realizadas y presentadas en este trabajo fueron revisadas por los dueños del proceso y aprobadas por los mismos.

Recomendaciones
Para garantizar la adecuación del Sistema de Gestión de la Calidad de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, se recomienda tomar en consideración las siguientes acciones:

· Enviar el Manual de Procedimientos Internos del Proceso Mantener (MAN-PRO-660-001) a la Gerencia de Desarrollo de la Organización (DDLO) de CVG EDELCA, para su respectiva conformación y aprobación.

· Elaborar un programa que permita la implementación de las propuestas resultantes de este proyecto de investigación.

· Diseñar un plan de seguimiento del desarrollo del subproceso Controlar el Mantenimiento, mediante la medición de su indicador de gestión, para así detectar nuevas oportunidades de mejora.

· Difundir la información contenida en el nuevo Manual de Procedimientos Internos de la División (MAN-PRO-660-001) a todo el personal que labora en ésta, a fin de garantizar la pronta aplicación de los procedimientos y la estandarización de criterios.

· Normalizar los demás procesos de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, a fin de alcanzar la excelencia en su gestión.

· Realizar revisiones periódicas del Manual de Procedimientos Internos (MAN-PRO-660-001) de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación.

Bibliografía
· GUÍA METODOLÓGICA PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE NORMALIZACIÓN CVG EDELCA. Caracas: Omega Consultores C.A. s/f. s/a.

· MANUAL DE ORGANIZACIÓN DE LA DIVISIÓN DE PROTECCIONES, SUPERVISIÓN Y CONTROL DE GENERACIÓN DE CVG EDELCA.
· MODELO DE EXCELENCIA DE GESTIÓN DE CVG EDELCA. Manual de la metodología de mejoramiento continuo. Caracas: Omega Consultores C.A. 59 págs. s/f. s/a.

· PRESENTACIÓN DEL ASPECTO SEIS “GERENCIA DE PROCESOS” del Modelo de Excelencia de Gestión de Gestión de CVG EDELCA. Puerto Ordaz: División de Desarrollo de la Organización. s/f. s/a.

· PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACIÓN DE PROCEDIMIENTOS INTERNOS (PRO-160-007). Caracas: Omega Consultores C.A. s/f. s/a.

· ROJAS DE NAVÁEZ, Rosa. (1997). Orientaciones prácticas para la elaboración de informes de investigación. Puerto Ordaz: UNEXPO. Segunda edición. 239 págs.
DEDICATORIA

A DIOS, por llevarme por el camino del bien y darme la oportunidad de alcanzar una de mis metas más importantes.

A NICOLA BENCARDINO, mi padre, que desde el cielo me ha acompañado en todo lo que hago y siempre lo llevo en mi mente y en mi corazón. ¡TE AMO VIEJO!.

A AMÉRICA DE BENCARDINO, mi madre, que desde hace menos de un año ya no está conmigo y que siempre deseó verme alcanzar esta meta. ESTO ES PARA TI MAMITA, TE ADORO.

A LILIANA BARRIOS, mi novia, que me ha acompañado a lo largo del desarrollo de todo este trabajo y en una etapa muy difícil de mi vida. TE AMO CON TODO MI CORAZÓN.

A SONIA, por ayudarme a lograr este primer triunfo. TE QUIERO MUCHO.

Bencardino, Alexandro

AGRADECIMIENTOS

A LA UNEXPO, mi casa de estudios, por darme todos los conocimientos en mi formación profesional.

A CVG EDELCA, por haberme permitido trabajar para Ellos y por contribuir a mi formación profesional y laboral.

A LA ING. SCANDRA MORA, mi tutor académico, por su paciencia, comprensión y disposición a asesorarme en todo lo necesario.

AL ING. JOSÉ LUÍS LUJÁN, mi tutor industrial, excelente persona y excelente profesional, que siempre me hizo participar en importantes reuniones, compartió muchos de sus conocimientos conmigo y me brindó su amistad. MUCHÍSIMAS GRACIAS POR SU DEDICACIÖN Y PACIENCIA.

AL ING. RODOLFO VERDE, por estar siempre dispuesto a atenderme y responder mis preguntas.

Al ING. LUÍS GONZÁLEZ, por su disposición a colaborar con la realización de mi trabajo y por dedicarme tantos minutos de su tiempo cuando más difícil se le hacía.

A LA ING. KELLY ORTEGA, por orientarme y facilitarme información en la realización de mi trabajo.

AL ING. MIGUEL BORGES, excelente persona sin la cual no hubiese tenido esta oportunidad de realizar mi pasantía.

A BRENDA FERNÁNDEZ, por estar siempre dispuesta a colaborar conmigo y por haberme brindado su amistad y tantos momentos agradables.

A CECILIA PULIDO, mi compañerita incondicional, que me acompañó a todos lados y que siempre se preocupó por aclararme cualquier duda que tuviese.

A LUÍS BELISARIO, mi vecino y amigo de toda la vida, por prestarme su computadora para redactar gran parte de mi informe.

A PIPO, mi amigo, por su paciencia y colaboración en la impresión de este informe de pasantía.

A todo el personal de la División de Protecciones, Supervisión y Control de Generación, por apoyarme en todo y hacerme parte de ellos y de sus funciones.

A todos gracias por su valiosísima colaboración…

Bencardino, Alexandro

Autor:
Bencardino, Alexandro 
(Junio 2005). 
Trabajo de Práctica Profesional. Departamento de Ingeniería Industrial. Vicerrectorado Puerto Ordaz. UNEXPO. Tutor Académico: Ing. Scandra Mora. Tutor Industrial: Ing. José Luís Luján.

Enviado por:

Iván José Turmero Astros
iturmero@yahoo.com
[image: image28.png]



Figura 2.1. Central Hidroeléctrica Macagua I.





Figura 2.2. Central Hidroeléctrica Raúl Leoni (Guri).





Figura 2.3. Central Hidroeléctrica Macagua II.





Figura 2.4. Central Hidroeléctrica Caruachi.





Figura 2.5. Maqueta de la Central Hidroeléctrica Tocoma.
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Figura 6.2. Correspondencia entre la estructura propuesta para el Proceso Mantener de la División y el Ciclo PDCA.
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