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RESUMEN

El Comando de Apoyo Logistico N°9 dispone de un area especializada para el
mantenimiento de equipos de equipos de salto libre, misma que consta de manuales,
instructivos, directivas y planificaciones para la realizacion del mismo, el proceso que se
realiza en esta area es suma importancia pues se pone en riesgo la vida del usuario si no
se realiza de forma correcta, es por eso la importancia del disefio e implementacion de
un manual de Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma ISO 9001-2015 en
mencionada area, pues garantiza que los procesos empleados durante el mantenimiento
de los equipos de salto libre sean ejecutados con estandares de calidad, brindando
seguridad a los usuarios, por lo tanto, el manual del Sistema de Gestién de Calidad
permite que el Comando de Apoyo Logistico N°9 cumpla con uno de los requisitos que
establece la normativa y asi contribuya al cumplimiento de las diferentes misiones
encomendadas por el escalon superior de forma eficiente y bajo estandares de calidad.
Al final se ha obtenido un manual que cumple con el objetivo de estandarizar procesos,
brindar calidad y seguridad a cada una de las areas que pertenecen al area de
mantenimiento de equipos de salto libre.
PALABRAS CLAVE

e CALIDAD

¢ PROCESO

¢ NORMA ISO

e MANTENIMIENTO
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ABSTRACT
The Comando de Apoyo Logistico N°9 has a specialized area for the maintenance of free
jumping equipment, which consists of manuals, instructions, directives and planning for
the realization of the same, the process that is done in this area is very important because
it puts the life of the user at risk if it is not done correctly, that is why the importance of
designing and implementing a Quality Management System manual based on ISO 9001-
2015 in this area, because it guarantees that the processes used during the maintenance
of the free jumping equipment are executed with quality standards, providing security to
the users. Therefore, the manual of the Quality Management System allows the Comando
de Apoyo Logistico N°9 to comply with one of the requirements established by the
regulations and thus contribute to the fulfillment of the different missions entrusted by the
higher level in an efficient way and under quality standards. At the end, a manual has been
obtained that fulfills the objective of standardizing processes, providing quality and safety

to each of the areas that belong to the maintenance area of free jumping equipment.

KEYWORDS
e QUALITY
e PROCESS

e |ISO STANDARD

e MAINTENANCE
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Tema

“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001-2015 EN EL AREA DE
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE SALTO LIBRE DEL COMANDO DE APOYO
LOGISTICO N°9 DE LA BRIGADA DE FUERZAS ESPECIALES N°9 “PATRIA”
UBICADA EN EL CANTON DE LATACUNGA PROVINCIA DE COTOPAXI”
1.2. Antecedentes

La Brigada de Fuerzas Especiales N.° 9 fue creada en el afio de 1975, como
unidad logistica organica estaba considerado el Escuadrén de Apoyo Logistico N.° 31
(E.A.L 31), para proporcionar el apoyo a los grupos de Fuerzas Especiales;
posteriormente en el afio de 1987 por Orden de la Comandancia General del Ejército,
pasa a denominarse Brigada de Fuerzas Especiales N°9 Patria, y se crea el Comando
de Apoyo Logistico N°9, al igual que las otras unidades logisticas se cambian de
denominacién: de Compaifiias de Apoyo Logistico, por la de Comandos de Apoyo
Logistico, en las respectivas Brigadas del Ejército y es asi que ante la amenaza del
Peru en el afio de 1981, el Comando del Ejército dispone que la Brigada de Fuerzas
Especiales N.° 9 Patria por considerarse una Unidad de Reserva Estratégica, debe
tener su respectivo Comando de Apoyo Logistico, en tal virtud el 23 de enero de 1981,
se dispone su creacion con un jefe, un oficial, 90 voluntarios, 30 conscriptos y un
empleado Civil. (Macias Nufiez , 2014)

El Comando de Apoyo Logistico N°9. se ha convertido en una de las unidades
mas representativas del sistema logistico militar, y se encuentra en una constante lucha
de mejora. Para alcanzar este objetivo, la unidad ha empleado planes de mejoramiento

continuo en las actividades que realiza, principalmente en el area de mantenimiento de
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equipos de salto libre, gestionando calidad y eficiencia en el desarrollo de sus
actividades, ademas de programas de capacitacion para el personal a cargo de cada
una de sus actividades dentro de mencionada area garantizando de esta manera la
eficiencia en las operaciones militares ejecutadas por la Brigada de Fuerzas Especiales.

En la actualidad el Comando de Apoyo Logistico N°9 ejecuta operaciones
con equipo y personal especializado a lo largo del territorio ecuatoriano con la finalidad
de precautelar la seguridad nacional, mediante el &rea de mantenimiento de equipos de
salto libre la cual consta de 3 oficiales, 30 voluntarios, maquinaria y equipos
especializados. Es por eso que es de vital importancia que exista un Sistema de
Gestién de Calidad en el area de mantenimiento de equipo de salto libre, para asi
cumplir uno de los principales requisitos de camino a la certificacion 1ISO 9001:2015 y
ser reconocida como una de las unidades logisticas mas representativas a nivel ejército
y aumentar la capacidad operativa de la brigada en el cumplimiento de operaciones
dispuestas por el escalon superior.
1.3.  Justificacion

El presente trabajo tiene como finalidad contribuir en la mejora del area de

mantenimiento de equipo de salto libre, bajo el estudio de la norma ISO 9001-2015 la
cual es una norma internacional que tiene enfoque en los procesos, misma que podra
dar cumplimiento de los requisitos estipulados en las secciones 4 a 10 de la norma
internacional, los cuales permiten una gestion correcta de los procesos desarrollados en
la empresa, fomentando la mejora continua y un control adecuado de la calidad de los
equipos de salto, por lo cual es de gran importancia que el Comando de Apoyo
Logistico N°9 cuente con un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO
9001:2015, para asi incrementar su efectividad en el &rea de mantenimiento de equipos

de salto libre, mismo que contribuira a:
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e Atener un control en cada una de las actividades desarrolladas durante el
proceso de mantenimiento ya sea al inicio, durante o al finalizar.

e Lograr una adecuada utilizacién de personal, insumos, control de desperdicios.

¢ Ala estandarizacion de actividades durante el almacenamiento y mantenimiento
de equipo de salto libre.

e Asignar responsabilidades al personal a cargo de cada una de las divisiones del
area de mantenimiento de equipos de salto libre.

e Mejor control en el area de almacenamiento después de que el equipo haya sido
dado el respectivo mantenimiento.

Con el presente trabajo se veran beneficiados los diferentes encargados de cada
una de las divisiones que consta el area mantenimiento como el encargado y auxiliar
de empacado de los equipos, responsable del almacenamiento, administrador de la
zona de cosedora y reparacion, oficial jefe de mantenimiento y el comandante del
Comando de Apoyo Logistico N°9, pues podran desarrollar sus actividades de una
manera adecuada, a su vez el comandante de la unidad tendra mayor control sobre
cada una de las actividades desarrolladas durante el mantenimiento de los equipos de
salto.

Por lo antes indicado es importante el disefio e implementacién de un manual de
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para asi conocer los
métodos utiles y apropiados para direccionar las actividades de mantenimiento dentro
de la de la unidad militar; donde el manual debe contener la informacion suficiente que
permita llevar a cabo de manera precisa y secuencial todas las actividades que forman

el proceso de mantenimiento.
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1.4. Planteamiento del problema

El Comando de Apoyo Logistico N°9 fue creada como unidad logistica en el afio
1987 con la finalidad de brindar apoyo logistico integral a la Brigada de Fuerzas
Especiales N°9 en sus operaciones administrativas y tacticas, dando origen a la
creacion de un area de mantenimiento especializada para equipos de salto libre, la
misma que desde su creacion ha evidenciado la inexistencia de normas de calidad, la
cual present6 falencias que a lo largo de los afios se han ido incrementando,
demostrando la necesidad de un sistema de gestion de calidad adecuado para
mantener la operatividad de la unidad logistica.

Es importante mencionar que la Brigada de Fuerzas Especiales N°9 “Patria” es
una de las principales unidades militares a nivel nacional que cumplen funciones
exclusivas en aire mar y tierra, considerando a sus operaciones en aire como una de las
principales, debido a su complejidad al momento de su ejecucion, por lo cual el &rea de
mantenimiento de equipos de salto libre a lo largo de los afios ha ido incrementando su
capacidad en estos procedimientos los mismos que ha sido saturados, dando como
resultado falencias en las funciones encomendadas por el escalén superior, las cuales

han dado origen a:

Falta de control en cada una de las actividades desarrolladas durante el proceso

de mantenimiento ya sea al inicio, durante o al finalizar.

e Incorrecta utilizacion de la personal, insumos, control de desperdicios que han
resultado defectuosos en el transcurso del mantenimiento.

e Falta de estandarizacion en las actividades durante el almacenamiento y
mantenimiento de equipo de salto libre.

e Falta de asignacién de responsabilidades al personal a cargo de cada una de las

divisiones del area de mantenimiento de equipos de salto libre.
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Los problemas antes mencionados conllevan a que continte la falta de control
de las actividades, lo que ocasiona una incorrecta utilizacion de los recursos asignados
para el mantenimiento del equipo, por lo que no existe una estandarizaciéon de
actividades para que el personal de mantenimiento tenga funciones especificas las
cuales provocarian falencias en el sistema de gestion de calidad, el Comando de Apoyo
Logistico N°9 en el area de mantenimiento de equipos de salto libre, mismo que podria
ser motivo de falencias durante las operaciones en el aire las cuales conllevarian a
pérdidas econémicas, materiales e inclusive humanas
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Disefiar un manual de sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001-2015 en el area de mantenimiento de equipos de salto libre en el Comando de
Apoyo Logistico N°9” perteneciente a la Brigada de Fuerzas Especiales N°9. “Patria”,
para estandarizar procesos basados en calidad.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Establecer informacién sobre sistemas de gestion de calidad a través de
técnicas de recoleccion de datos.

e Definir los procedimientos necesarios, segun la norma ISO 9001-2015, mediante
el marco tedrico para alcanzar mejoria en el area de mantenimiento de quipos de
salto libre.

e Disefiar e implementar el manual de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001-2015 en el area de mantenimiento de equipos de salto, con la finalidad de

implementar procesos basados en calidad.
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1.6. Alcance

El presente trabajo investigativo abarca el estudio del area de mantenimiento de
equipos de salto libre perteneciente al Comando de Apoyo Logistico N°9. Por tal razon
se realizara una propuesta de solucion al problema que radica en dicha area teniendo
como principales beneficiarios al personal a cargo de cada uno de los procesos en el
area de mantenimiento de salto libre, pues contaran con un sistema de gestion de
calidad adecuado para contribuir a la mejora continua y optimizaciéon de cada uno de los
procesos desempefiados de esta manera aportando a que la unidad militar alcance

niveles de eficiencia y eficacia.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Calidad
2.1.1. Historiade la Calidad

La historia de la calidad del concepto de la calidad puede ser tan antigua como
el mismo ser humano, surgiendo con la agricultura, los servicios y por ultimo con la
industrializaciéon. Un impulso importante al campo de la calidad fue dado con la
Revolucion Industrial; pero, mas que todo, el desarrollo de herramientas estadisticas y
gerenciales ocurre durante el presente siglo. EI consumidor, tanto institucional como el
particular, mas exigente cada dia, y la fuerte competencia nacional e internacional,
provocan una evolucién constante en las bases filoséficas y en la practica de la
Gestion de la Calidad. (Maldonado, 2015)

Mas adelante se encuentran en la historia otros ejemplos por lo general
primitivos de mecanismos de control de calidad. Este es conocido como El Cadigo de
Hammurabi, creado en el afio 1728 A.C. el mismo que establecia que si un albafiil
construye una casa, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su
duenio, el albafiil ser4 condenado a muerte. Por otra parte, los fenicios disefiaron
métodos un poco mas sofisticados, los cuales tenian la finalidad de eliminar de una vez
por todas, la posibilidad de que una persona cometiera y repitiera errores. Para ello se
cortaba la mano del individuo que los cometia. (Maldonado, 2015).

2.1.2. Definicion

Se acepta como definicién de calidad como “la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer
las necesidades establecidas o implicitas” (American Society for Quality Control) y la
bastante similar planteada en la norma internacional ISO9000 que indica que la calidad

es “la totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso, producto organismo,
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sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas e implicitas”. (Carro Paz & Gonzales Gomez, 2012)
2.1.3. Importancia

La calidad dentro de una organizacion es un factor importante que genera
satisfacciéon a sus clientes, empleados y accionistas, provee herramientas para una
gestion integral. Hoy en dia es necesario cumplir con los estandares de calidad para
lograr entrar a competir en un mercado cada vez mas exigente; para esto se debe
buscar la mejora continua, la satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control
de los procesos. (Lebn Avila, 2015)
2.1.4. Control De Calidad

El termino control de calidad se refiere a un sistema dentro de una planta de
fabricaciéon u otra organizacion, por medio del cual se busca que los productos
fabricados sean conformes con los parametros especificos que definen la calidad del
producto o servicio. Un programa de control de calidad eficaz no solo garantiza a la
direccion que se puede conseguir y mantener una buena calidad en el producto;
también reduce los costes e incrementa la productividad. (Lester, Enrick, & Mottley Jr.,
1989).
2.1.5. Calidad Total

El termino de Calidad Total (CT), se utiliza para describir el proceso de lograr
gue los principios de calidad constituyan parte de los objetivos estratégicos de una
organizacion, aplicandolos a todas las operaciones junto con el mejoramiento continuo,
y enfocando las necesidades del cliente para fabricar cosas bien hechas la primera vez.
Es importante entender que la calidad total, mas alla de aparecer como concepto

completo y evolucionado de otras acepciones mas basicas de la palabra calidad; implica
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una filosofia de trabajo, e incluso de vida y un camino hacia la excelencia. (L6pez
Gumucio, 2005).
2.1.6. Herramientas de la Calidad.

Las herramientas son esenciales que permitira detectar problemas antes de que
ellos ocurran, este tema posee innumerables facetas y puede provocar
transformaciones importantes en la forma de procesar un trabajo. Las diferentes
herramientas se caracterizan por ser visuales y utilizar métodos estadisticos sencillos
por lo que resultan de facil comprensién y aplicacion. De hecho, estas técnicas pueden
ser aplicadas en cualquier departamento y cualquier empleado dentro de la
organizacién. (Maldonado, 2015).

a. Hoja de Verificacion. La definicion de un problema es considerada
universalmente como el paso inicial de cualquier actividad para solucionar problemas o
mejorar continuamente. Si un problema puede definirse claramente y con suficientes
detalles las causas y soluciones empiezan a ser evidentes. Se aplica en la
recapitulacién de informacion, que después sera clasificada en grupos o categorias
homogéneas. (Bonilla , Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010)

b. Estratificacion. Es una herramienta estadistica que consiste en una
clasificacion de los elementos de una poblacion que tiene afinidad para analizarlos y asi
determinar mas facilmente las causas del comportamiento de alguna caracteristica. A
cada una de las partes de esta clasificacion se le llama estrato, y el andlisis de los datos
puede ampliarse, por medio del Diagrama de Pareto o el Diagrama Causa — Efecto.
(Maldonado, 2015)

c. Histograma. Es una grafica de barras que permite describir el
comportamiento de un conjunto de datos de una variable, como altura, peso, densidad,

temperatura, tiempo, en cuanto a su tendencia central, formay dispersion. Un equipo de
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mejora desarrolla un histograma para conocer la situacion actual de un proceso, saber
si se cumple o no con las especificaciones técnicas determinando el porcentaje de
defectuosos y asi plantear acciones correctivas o preventivas al proceso. (Bonilla , Diaz,
Kleeberg, & Noriega, 2010)

d. Diagrama de Dispersion. El diagrama de dispersion consiste basicamente
en una gréfica que incluye al atributo de calidad que desee controlar (variable
dependiente) y el o los factores de produccion que se presumen lo causan (variables
independientes). Este texto maneja Unicamente la relacion de tipo lineal, es decir
proporcional. (Izar Landeta & Gonzalez Ortiz, 2004)

e. Gréfica de control. Este tipo de graficas son una excelente técnica para
resolver problemas y mostrar la mejora resultante en la calidad. Cuando se utiliza una
gréafica de control por primera vez suele ser inestable. A medida que se identifican las
causas asignables de las condiciones de fuera control y se emprenden acciones
correctivas, el proceso se vuelve estable, con la consecuente mejora en la calidad. Las
graficas de control son excelentes medios para tomar decisiones, debido a que la pauta
de los puntos graficados determinara si la idea es buena o mala o no tiene efecto sobre
el proceso. (Besterfield, 2009)

f. Diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto es una grafica que representa en
forma ordenada el grado de importancia que se tienen los diferentes factores en un
determinado problema, tomando en consideracion la frecuencia con que ocurre cada
uno de dichos factores. Su hombre se debe a Wilfrido Pareto, un economista italiano
gue centraba su atencion en el concepto de los “pocos vitales” contra los “mucho
triviales”. Los primeros se refieren a aquellos pocos factores que representan la parte

mas grande o el porcentaje mas alto de un total, mientras que los segundos son
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aquellos numerosos factores que representan la pequefia parte restante. (Maldonado,
2015)

g. Diagrama de causay efecto. Segun (Maldonado, 2015) este diagrama
muestra la relacién sisteméatica entre un resultado fijo y sus causas. El Diagrama Causa
— Efecto es una técnica de andlisis en la resolucién de problemas, desarrollada
formalmente por el Profesor Karou Ishikawa, de la Universidad de Tokio, en 1943, el
mismo que la utilizé con un grupo de ingenieros, para asi explicar como diversos
factores que afectan un proceso pueden ser calificados y relacionados de cierta
manera.

2.2. Gestion de la Calidad
2.2.1. Concepto

El enfoque técnico de la calidad, bien plasmado en el control estadistico de
procesos, parte de un concepto de la gestion de la calidad como una coleccion de
métodos, utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad de productos y
procesos. Aungue superada, esta aproximacién ha sido Util para crear una caja de
herramientas que los enfoques posteriores no han cejado en enriquecer. (Camison ,
Cruz, & Gonzales , 2006). Asi definida, la Gestion de la Calidad es tanto una estrategia
como un proceso. La concepcion de la Gestion de la Calidad como una filosofia de
direccién deja en claro que no puede confundirse con un programa de calidad, que
necesariamente ha de tener un principio y un fin. (Camisén , Cruz, & Gonzales , 2006).
2.2.2. Principios

Segun (Maldonado, 2015) existen 8 principios de la gestion de la calidad,
mismos que se encuentran en las Normas 1SO-9000 y se presentan para el uso de la
parte alta de la direccion como una estructura destinada a llevar a sus organizaciones

hacia un mejor funcionamiento, estos principios han sido el resultado de una
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experiencia colectiva y de conocimientos de expertos internacionales, mismos que

forman parte del comité técnico 176 de 1SO, Gestidn y Aseguramiento de la calidad, por

lo que se detalla a continuacion:
Figura 1

Principios de gestion de calidad
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Nota: El grafico representa los principios de la gestion de la calidad estos principios los

puede utilizar la direccién de la Organizacién como un marco de referencia para guiar a

sus organizaciones en la consecucién de la mejora del desempefio. Tomando de

(AMADORCOVI, 2016)

a. Enfoque al cliente. El significado de este principio es sumamente claro: las

organizaciones se deben a sus clientes, por lo que son el primer elemento en que se

debe basar su gestion. No hacerlo asi y perder la brujula de sus necesidades conduce

casi seguramente a que estos se alejen de la empresa y, con ello, su prestigio y

viabilidad se pongan en serios cuestionamientos (Gutiérrez Pulido, 2010)
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b. Liderazgo. Se entiende como liderazgo en una organizacién como la
capacidad de conseguir resultados sostenibles a lo largo del tiempo, entonces los
lideres deben definir la unidad de propdsito y la orientacion (rumbo) de la empresa de
forma tal que posibilite su éxito, lo que cada dia es mas dificil en un entorno que cambia
constantemente. (Gutiérrez Pulido, 2010).

c. Participacion del personal. De aqui se deriva que; ademas de hacer un
planteamiento filosofico en el sentido de que la organizacién, antes que todo esta
formado por seres humanaos, este principio reconoce la importancia de buscar que las
personas se comprometan con los proyectos de la empresa. (Gutiérrez Pulido, 2010)

d. Enfoque basado en procesos. Proceso se entiende aqui como un conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. Por lo general, en una organizacién interactdan
muchos procesos para al final producir o entregar un producto o servicio, de tal forma
gue los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultado de otros
procesos. (Gutiérrez Pulido, 2010).

e. Enfoque de sistema para la gestiéon. La gestion en las organizaciones se
debe hacer entendiendo que una empresa es un sistema, es decir un conjunto de
elementos mutuamente relacionados que interactian. Esto implica aprender a ver el
conjunto y sus interacciones, y corregir la fragmentacion. (Gutiérrez Pulido, 2010).

f. Mejora continua. Segun (Gutiérrez Pulido, 2010), la norma sefiala que la
mejora continua de desempefio global de la organizacién deberia ser un objeto
permanente de esta. Esto da a entender que para mejorar el desempefio de una
organizacion se debe buscar permanentemente mejorar la forma en la que se hacen las
diferentes tarea y actividades incluyendo la aplicacion de los principios anteriormente

nombrados.
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g. Enfoque basado en hechos para latoma de decisiones. Segun (Gutiérrez
Pulido, 2010), para que la mejora continua y la aplicacién de los otros principios tengan
efectividad se debe buscar que las decisiones tomadas tengan un grado de objetividad t
tengan el apoyo en los datos y el andlisis adecuado. Esto permitira la orientacion de la
operacién y mejora de los procesos. La norma establece que las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los daros y la informacion.

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. La norma
establece que una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una
relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear un valor
afiadido. Esto hace referencia a que los proveedores son la primera etapa de los
procesos de la organizacion, por lo que, si en ellos no hay calidad, se presentan
retrasos o no existe mejora, y esto afecta el potencial de mejora de la empresa.

2.2.3. Enfoques de la Gestion de la Calidad.

Las clasificaciones de los enfoques para la gestion de la calidad son
mayoritariamente de naturaleza critica, y pretenden distinguir netamente perspectivas
diferenciadas, a lo largo de la historia de la gestién de la calidad se han determinado 5
enfoques, estos han ido adecuandose a las nuevas concepciones de la calidad. El
concepto de enfoque de Gestidn de la Calidad se utiliza para describir un sistema que
relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de una serie de
principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad. (Camisén , Cruz, &

Gonzales , 2006)
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Figura 2

Enfoques de la gestién de la calidad.

ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD

INSPECCION
COMTROL
ESTADISTICO

ASEGURAMIENTO
oCCT

Nota: El gréfico representa el ciclo de los enfoques de la gestion de la calidad. Tomado
de (Lester, Enrick, & Mottley Jr., 1989)

2.3. Normas ISO

2.3.1. ¢Qué Significa 1ISO?

ISO viene de la palabra griega ISOS que significa IGUAL o UNIFORME. Dicha
palabra fue tomada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(International Organization for Standarization) que se fundo6 en 1946 con el fin de crear
un conjunto de normas para la manufactura, el comercio y las comunicaciones. (Yanez,
2008).

2.3.2. Que eslaNormalISO 9001:2015

La norma ISO 9001 es una norma internacional la cual es aplicada en los
Sistemas de Gestion de Calidad, la misma que se centra en los elementos de
administracién de calidad con los que debe contar una empresa para disponer de un

sistema eficiente y efectivo para administrar y mejorar la calidad de los productos o
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servicios que oferten. Los clientes toman preferencia por proveedores que dispongan de

esta acreditacion, ya que asi tendran la seguridad que la empresa disponga de un buen

sistema de gestion de calidad y, por ende, productos o servicios de gran calidad.

(Yanez, 2008)

Figura 3

Evolucion de la Norma ISO 9001.
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Nota: El gréfico representa la evolucion que ha sufrido la Norma 1SO 9001 a lo largo de

los afios. Tomado de (ISO 9001, 2015)
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2.3.3. Estructura Organizativa de la Norma ISO 9001

La norma ISO 9001 esta organizada en 8 secciones, las secciones 4, 5,6, 7y 8
contienen los requisitos para un sistema de gestion de calidad. Las 3 primeras
secciones de la norma 1,2 y 3 no contienen requisitos. (Yanez, 2008).

a. Seccidn 1: objeto y campo de aplicacién. Habla de la normay del modo de
como aplicarla en cada una de las organizaciones. (Yanez, 2008)

b. Seccidn 2: Referencias normativas. Hace referencia a otro documento que
se deberia utilizar junto con la Norma ISO 9001:2015, en donde se encontrara datos
fundamentales y vocabulario ISO 9000. (Yanez, 2008).

c. Seccibén 3: Términos y definiciones. En esta seccion hace referencia a
nuevos términos y definiciones que estan incluidos en el dentro de la norma ISO
9000:2015. (Yanez, 2008).

d. Seccion 4: Requisitos del sistema. En esta seccién de la norma indica los
requisitos Utiles dentro del Sistema de Gestién de Calidad. (Yanez, 2008)

f. Seccién 5: Responsabilidad de la direccién. Esta tiene influencia en los
requisitos y el compromiso que tiene la Direccion y el papel que ejecuta en el Sistema
de Gestién de Calidad. (Yanez, 2008)

g. Seccidn 6: Gestion de recursos. En esta seccidon encontramos los requisitos
para la utilizacion y la provision de los recursos, en los que se incluyen el personal, la
capacitacion, el ambiente de trabajo y el de las instalaciones. (Yanez, 2008)

h. Seccion 7: Realizacion del producto. En esta parte se encuentran los
requisitos para la produccion del producto o servicio, cual sea el caso, incluyendo la
proyeccion, los procesos relativos al cliente, el disefio, el abastecimiento y el control de

proceso. (Yanez, 2008)
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i. Seccion 8: Medicién Analisis y mejora. Esta seccion indica los requisitos

necesarios para la motorizacion de los procesos y por ende su mejora. (Yanez, 2008).

2.3.4. Beneficios de la Norma ISO 9001

(Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010). En su articulo menciona los siguientes

beneficios:

2.4.

24.1.

Proporciona disciplina al interior del sistema en donde se implemente.

Contiene las bases de un excelente sistema de gestion de la calidad, ya que
facilita los requisitos de calidad para el cliente, asi también la capacidad de
satisfacer las necesidades de los mismos. Ya que garantiza que tiene un talento
humano, equipos, edificios y servicios que son capaces de cumplir con los
requisitos de los clientes.

Permite identificar problemas y asi poder corregirlos y prevenirlos.

Constituye un programa de marketing con impacto mundial, pues es un referente
internacional utilizado en varios paises.

Sistema de Gestién de Calidad

Concepto

Un sistema de calidad es una estructura organizativa, las responsabilidades, los

procedimientos, los procesos e incluso los recursos necesarios para poder llevar a cabo

la gestion de la calidad. Es ahi donde se aplican cada una de las actividades realizadas

en la empresa y con eso afecta a todas las fases, desde el estudio de las necesidades

del consumidor hasta el servicio posterior a la venta. Existe una variedad de sistemas

de calidad, los mismos que varian de acuerdo a la empresa, ya que claramente se

encuentran influenciados por las practicas determinadas de cada organizacion. (L6pez

Rey, 2006)
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Figura 4

Sistema de calidad como instrumento de gestion.
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Nota: El gréafico representa el funcionamiento del Sistema de Calidad como un
instrumento de Gestién. Tomado de (Lépez Rey, 2006)
2.4.2. Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad
(Yanez, 2008) menciona que mantener un sistema de Gestién de Calidad
contribuye con los siguientes beneficios a la organizacion:
e Mejora continua de la calidad de productos y servicios que ofrece.
e Mejor atencidn a sus clientes y usuarios.
e Adquisicién de insumos de acuerdo a las necesidades.
e Mejora en los niveles de opinion y satisfaccion del cliente.
e Incremento en la productividad y eficiencia.
¢ Reduccién de costos.
e Mejora la comunicacién entre dependencias.
e Asegura el cumplimiento de objetivos.
e Delimitacion de funciones e integracion de trabajo.

e Transparencia en el perfeccionamiento de los procesos.
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2.4.3. Implantacidon de un Sistema de Gestion de Calidad

La implantacién de un sistema de gestion de calidad exige, como primer paso,
definir los sistemas actuales de fabricacion o prestacion de servicios y gestion de la
empresa, la manera en gque realizamos todas las actividades de la empresa. Este
analisis debe ser basado en el estudio de los documentos, entrevistas y pruebas
objetivas con el personal que intervenga en el area de estudio. Esto nos permite
diagnosticar la situacién actual respecto al modelo y asi poder identificar las areas de
mejora y los puntos fuertes de la organizacion con una visiéon de calidad. (Lopez Rey,
2006).

Una vez realizado el diagnostico, y haber propuesto planes de mejora en base a
las debilidades encontradas en la organizacion, se procede a la elaboracion de
documentacion detallando las actividades que se desarrollan en la empresa, por lo
general esta documentacion consta de un manual de calidad, procedimientos e
instrucciones. tomando en consideracién de las exigencias de la norma 1SO 9001:2015,
generando una serie de registros que permitan desmotara que el sistema ha sido
implantado. (Lopez Rey, 2006)

Una vez implantado el sistema de gestién de calidad se debe realizar una
evaluacion para determinar su idoneidad, esto se puede realizar a nivel interno o por
una entidad exterior a la organizacién, la misma que evaluara y auditara el sistema. Y
verificard que se adapte a los requisitos de la norma, y emitird un certificado que asi lo
acredite. (LOpez Rey, 2006)

El proceso de certificacion de sistemas inicia cuando la empresa se pone en
contacto con la entidad certificadora para que se verifique los requisitos necesarios
expuestos por la norma. Posterior a esto se realizara un estudio de la documentacion

presentada por la empresa, al terminar este estudio se verifica la implantacion del
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sistema en la empresa que corresponda, y en funcion a los estudiado se concedera o
no la certificacion. (Lopez Rey, 2006)

Cabe recalcar que, una vez conseguido el certificado, la empresa tendra que
pasar auditorias periddicas, con la finalidad de verificar si se continta cumpliendo los
requisitos establecidos en la norma certificada. En el caso de que se detecten
inconformidades o deficiencias muy graves por parte de la empresa en el sistema de
gestion de calidad, esto llevaria a la suspension de la certificaciéon. (Lopez Rey, 2006).
Figura 5

Proceso de la implantacion de la gestién de la calidad.
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Nota: El grafico representa los procesos que debe cumplir una organizacién previa a su

certificacion con la Norma ISO 9001-2015. Tomado de (L6pez Rey, 2006).
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2.5. Manual de Calidad
2.5.1. Concepto.

Para tener un eficaz sistema de gestion, las organizaciones necesitan reflexionar
y describir como se ejecutara ese proceso, cuéles van a ser las politicas en que se van
a basar, definir su alcance los procedimientos que se llevaran a cabo y cuales van a ser
las medidas de control. Todo esto encontraremos las respuestas en el manual de
calidad, en la nueva version de la norma no es obligatorio, pero sin embargo servira de
guia para la implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad.
(NUEVA ISO 9001:2015, 2015).
2.5.2. Funciones, Uso y Beneficios de su Empleo

En este documento se expone los aspectos principales del sistema de calidad
implantado por la empresa. Su finalidad principal es comunicar los logros y objetivos
que ha desarrollado la organizacion en el &mbito de calidad, para asi poder hacer
conocer y compartir sus conocimientos en ambitos externos e internos. Este permite
gue la empresa pueda realizar un ejercicio de transparencia, conformidad con la
consecucion de altos niveles de calidad y mejora continua. (NUEVA 1SO 9001:2015,
2015).
2.5.3. Alcance

El alcance depende del tamafio y complejidad de cada empresa y cuales sean
los fines del documento, por lo que es bastante flexible y cada organizacion es libre de
elegir el alcance y ambicion de su manual, es importante mencionar que el manual de
calidad es un documento que constituye la base de todo sistema de calidad, por lo que
no deberia solo limitarse a satisfacer los requisitos que establece la norma, sino mas
bien incluir las necesidades de los clientes y de la propia organizacién. El manual de

calidad permite que la empresa pueda ejecutar un ejercicio de transparencia,
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conformidad e implicacion al momento de conseguir altos niveles de calidad. (NUEVA
ISO 9001:2015, 2015)
2.5.4. Mejora Continua

La mejora continua es una filosofia japonesa que abarca cada una de las
actividades que tiene la organizacion, las mismas que se conceptualizan como una
estrategia de mejoramiento constante, es considerada como una llave para el éxito
competitivo japonés, en este concepto se puede referir a los costos, el cumplimiento de
las entregas, la salud ocupacional y la seguridad, también incluye el desarrollo de los
trabajadores los productos y sus proveedores. (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega,
2010).
Figura 6

Ciclo de Deming

Plan Do

(Planear) (Hacer)

Check

(Verificar)

Nota: La grafica representa el ciclo de Deming dividido en sus 4 fases. Tomado de
(Excelencemanagement, 2017)
2.5.5. Etapas Genéricas del Proceso de Mejora Continua

(Bonilla , Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010) menciona que estas se basan en el

ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), el cual fue creado por Shewart y fue



Deming quien lo dio a conocer a la alta direccion japonesa en la década de 1950, las

principales actividades de mejora en cada ciclo estan comprendidas por:

Tabla 1

Etapas de la mejora continua.

Etapa

Especificaciones

Definir proyecto.

Analizar la situacion

actual.

Planear

Analizar causas

potenciales.

Planificar soluciones.

Hacer Implementar soluciones.

Medir los resultados.

Definir el problema.
Analizar por qué es importante.

Definir indicadores

Recoger informacion existente.
Identificar variables relevantes.
Confeccionar plantillas de registros.

Recopilar datos de interés.

Determinar causas potenciales.
Analizar datos recopilados.
Observar la experiencia personal.

Tormenta de ideas.

Plantear una lista de soluciones.
Establecer prioridades.

Preparar un plan operativo.

Efectuar los cambios planificados.

Recopilar datos de control.

Evaluar resultados.
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Etapa Especificaciones

e Efectuar los cambios a escala.

Verificar. Estandarizar el e Capacitar y entrenar al personal.

mejoramiento. o Definir nuevas responsabilidades.
o Definir nuevas operaciones y

especificaciones.

Actuar. Documentar la solucion. e Resumir el procedimiento aplicado.

Nota: Esta tabla muestra las etapas del ciclo de Deming y especificaciones por las que
pasa cada una de ellas.
2.5.6. La Mejora Continua en la Norma ISO 9001-2015
La (ISO 9001, 2015), establece que la organizacion debe determinar y
seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accién necesaria para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion de cliente.
Estas deben incluir:
e Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar
las necesidades expectativas futuras.
o  Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.
e Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
2.6. Mantenimiento
2.6.1. Concepto
Mantenimiento son todas las actividades necesarias para lograr mantener las
instalaciones y los equipos en adecuadas condiciones y asi cumplan la funcién para las
gue fueron creadas, con la finalidad de mejorar la produccion y confiabilidad de las

instalaciones y equipo. (Neto Chusin, 2008)
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Funciones del Mantenimiento

Segun (Gémez de Ledn, 1998) Existen funciones basicas en el mantenimiento,

las mismas que se pueden resumir basicamente en el cumplimiento de todos los

trabajos necesarios para establecer los equipos e instalaciones en 6ptimas condiciones,

de manera que cumplan los requisitos normales del proceso, estas funciones pueden

diferir entre distintas empresas de acuerdo a las funciones de las mismas, por lo tanto

se puede incluir las siguientes funciones como las mas basicas:

2.6.3.

Mantener los equipos e instalaciones en las mejores condiciones tanto
operativas como eficaces y seguras.

Realizar el estudio para reducir la cantidad de averias imprevistas.

Efectuar prevision de los repuestos de almacén necesarios.

Efectuar el control del estado-condicion de los equipos y la disponibilidad de los
mismos.

Asesorar a las areas de mantenimiento y produccion.

Preservacion de instalaciones.

Llevar a ejecucion de proyectos de modificacién y mejoramiento de equipos e
instalaciones.

Gestion de residuos y desechos.

Tipos de Mantenimiento

Se podria establecer diferentes clasificaciones del mantenimiento, cada una de

ellas atendiendo a las posibles funciones que se le atribuyan, es decir dependiendo de

la forma en que se desempefien, asi que en un enfoque tradicional se admite una

clasificacion basada en metodologia o filosofia de planteamientos, desde esta

perspectiva podemos distinguir los siguientes tipos de mantenimiento. (Gémez de Leon,

1998)
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a. Mantenimiento correctivo. Este tipo de mantenimiento es también conocido
como “a rotura” (breakdown maintenance), el mismo que interviene en los equipos
cuando la falla ya se ha producido. Por los tanto se trata de una actitud pasiva ya que
se debe estar pendiente a la evolucién del estado del equipo y esperar la falla o averia.
(Gbmez de Ledn, 1998).

b. Mantenimiento preventivo. Este tipo de mantenimiento tiene como finalidad
asegurar la disponibilidad de los equipos e instalaciones industriales, para asi poder
obtener un 6ptimo rendimiento de estos, y conjuntamente evitar disminucién de los
sistemas de produccién, como de los equipos y personal de mantenimiento de estos.
(Gbmez de Ledn, 1998).

c. Mantenimiento predictivo. Es también conocido como mantenimiento seguin
estado condicidn, este llega como respuesta a la necesidad de reducir los costes de los
mantenimientos tradicionales como son; correctivo y preventivo. Basicamente la idea de
este tipo de mantenimiento considera el estado en el que se encuentran en la actualidad
los equipos, para asi poder analizar y poder realizar el reemplazo de los elementos que
realmente necesiten ser cambiados, para asi poder alargar el estado del equipo y evitar
parar la maquinaria por posibles averias totales. (Gémez de Ledn, 1998).

d. Mantenimiento productivo total. Este tipo de mantenimiento tiene una
denominacion (Total Productive Maintenance, TPM), se desarrolla en Japdn el mismo
gue tiene un enfoque al analisis de la calidad de la produccion y estudios de
rendimiento, esto ha permitido que exista una variedad en de definiciones al respecto a
ese tipo, lo mas acertado que se podria decir es que recoge y aplica tendencias en

cuanto a la planificacion integral de tareas de mantenimiento. (Gémez de Le6n, 1998).
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Figura 7

Enfoques de los tipos de mantenimiento

Técnicas orientadas a:

Asequrar el funcionamiento Asequrar la satisfaccion del
de la mdquina productora usuario de nuestro producto

1914-1950 1970-1973
Preventivo (MP) Productivo Total (TPM)

Enfoque Enfoque Enfoque al producto Enfoque al producto
maquina productora maauina productora producido producido

Nota: El gréafico representa los diferentes enfoques cada uno de los tipos de
mantenimiento. Tomado de (Gémez Santos, 2001)
2.6.4. Mantenimiento de Calidad

En esta clase de mantenimiento tiene como objetivo mejorar la calidad del
producto reduciendo la variabilidad, ya que permite un control de las condiciones de
cada uno de los componentes y condiciones del equipo que tienen impacto directo en
las caracteristicas de calidad del producto. EI mantenimiento de calidad es una clase de
mantenimiento preventivo el cual esta encaminado al cuidado de las condiciones del
producto proveniente. (Gomez Santos, 2001).
2.6.5. Mantenimiento con Relacion a las Normas ISO Serie 9000

La actual version de la ISO 9001 habla de la gestion de la infraestructura, el
mismo que menciona como uno de los requisitos de caracter obligatorio de los sistemas
de gestion de calidad, adicional menciona al mantenimiento como parte importante de
esta horma, por lo que se debe seguir unos pasos para las correctas infraestructuras de

la organizacion,. (NUEVA ISO 9001:2015, 2015).
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a. Identificacion de los equipos e infraestructuras. Se procedera a la
identificacion tanto de los equipos como la de la infraestructura que tenga relacién con
la calidad de la organizacion. En la norma ISO9001 hace referencia a las estructuras
siguientes: (NUEVA ISO 9001:2015, 2015)

e Edificios, espacios de trabajo y servicios relacionados.

e Equipos de procesos.

e Equipos que permiten servicios de apoyo como por ejemplo de transporte,
comunicacion o sistemas de informacion.

b. Definicidén de las operaciones de mantenimiento. Cada uno de los equipos
e infraestructura debe tener una ficha en la cual se estableceran sus caracteristicas, las
operaciones de mantenimiento a ejecutar por cada una de ellas y la frecuencia en que
las realizan. (NUEVA I1SO 9001:2015, 2015).

c. Plan de mantenimiento. La norma dictamina que es importante y necesario
la realizacion de un plan anual para resumir las operaciones y el momento en el que se
corresponden realizar para obtener un control de las tareas ejecutadas.

d. Registro de las operaciones ejecutadas. A la par que se desarrolla el
mantenimiento de la infraestructura y del equipo, las acciones de registro deben ser
registradas mediante documentos que permitan generar constancia de la realizaciéon de
las tareas, con la finalidad que en un futuro se pueda llevar a cabo un andlisis. Cada
organizacion es independiente de realizar el tipo de formato a utilizar cuando estas
tareas sean ejecutadas tanto por el personal de la organizacion, como por el personal
subcontratado. (NUEVA 1SO 9001:2015, 2015)

Cada uno de estos registros se debe distinguir entre los tipos de

mantenimientos realizados tales como; preventivos planificados, mantenimientos
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correctivos no planificados y diferenciados de los preventivos para poder realizar un
posterior analisis. (NUEVA ISO 9001:2015, 2015).

e. Revision y actualizacion de los planes. Posterior al proceso de
mantenimiento impuesto n el plan, se debe analizar el grado de cumplimiento, es decir
el porcentaje y que coste tuvieron las operaciones correctivas ejecutadas, ademas que
permita la oportunidad de elaborar cambios en el plan para asi disminuir los costes e
inversion en mantenimiento. (NUEVA ISO 9001:2015, 2015).

2.7. Equipos de Salto Libre
2.7.1. Definicion

Es un artefacto disefiado para moderar las caidas mediante la resistencia
generada por él mismo al atravesar el aire, logrando una velocidad de caida seguray
practicamente constante. Este equipo se dobla y se guarda de una manera compacta
en una bolsa de lona la cual sera transportada por el paracaidista. (De las Heras, Mc
Bonciang, & Pérez, 2016)

2.7.2. Equipos Principales de Salto Libre

Existen elementos principales que son parte de los equipos de salto libre,
mismos que interviene directamente en la ejecucion de saltos y por ende deben tener su
respectivo mantenimiento, estos elementos son los siguientes: (Asociacion Nacional De
Paracaidismo Deportivo de guatemala, 2013)

o Regulaciones Federales para el equipo
e Cupula principal

e Cupula de reserva

e Sistema de arnés y contenedor

e Pilotin del principal

e Linea Estatica de la Reserva
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e Dispositivo de Apertura Automatica DAA

o Linea Estética (cupula Principal)

e Préstamo o intercambio de equipo

e Uso del Altimetro

e Accesorios L. Empaque del Paracaidas Principal

e Mantenimiento del Paracaidas
2.7.3. Mantenimiento de Equipos de Salto Libre

El mantenimiento de los equipos se debe realizar al minimo y Unicamente

cuando sea necesario, esto permitird evitar el malfuncionamiento o deterioro de los
mismos. Cuando un equipo de salto contenga escombros o cuando esté sucio, con
aceite oxido, corrosion grasa o cualquier sustancia extrafia hasta el punto que la
necesidad de limpieza se evidentemente necesaria, esta se realiza de forma manual y
se debe considerar solamente le area manchada o dafiada, cual sea el caso. Los
métodos de limpieza se deben seleccionar dependiendo del dafio que haya recibido el
equipo. (Departamento del Ejercito, Fuerza Aerea, Armada y Oficina Centra, Marina De

Los EEUU, 2002).
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3. METODOLOGIA
3.1. Metodologia de la Investigacién

Para la ejecucion del plan metodolégico de investigacién es necesario la
metodologia de campo, por lo que se debe considerar el lugar donde surge la
problematica de estudio. En el presente proyecto el &rea a analizar es el area de
mantenimiento de equipos de salto del Comando de Apoyo Logistico N°9. En el cual se
encontro los siguientes hechos:

o El proceso de mantenimiento y empaqguetado es realizado en base a manuales
establecidos en cada uno de los equipos de salto, presentando asi una guia
para el establecimiento de procesos que seran utilizados durante la elaboracion
del manual de gestion de calidad, y cumplir con uno de los principales requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001.

e La certificacion de la Norma ISO 9001-2015 es un pilar fundamental en el
cumplimiento de normas de calidad, en el Ecuador existen organizamos gue se
encargan de regulan este tipo de normas como lo es el Sistema Ecuatoriano de
Calidad (SAE) bajo el nombre de Organismo de Acreditaciéon Ecuatoriano. Esto
ha permitido evidenciar que el area de mantenimiento de equipos de salto libre,
a pesar de contar con procesos preestablecidos no cuenta con un manual de
gestion de calidad para en un futuro poder certificarse con Normas ISO 9001-
2015.

El presente trabajo consta de una modalidad bibliografica o documental, la cual
permite la recoleccion de informacion especifica, para el desarrollo del marco referencial
de la unidad militar, mediante esta informacion se puede encontrar informacién como:
diferentes procesos que intervienen durante el ciclo de mantenimiento, informacién

acerca de clientes, quejas, puntos de control y registro de devoluciones de material,
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cada una de estas actividades conllevan de un riguroso sistema de control de calidad,
puesto que no puede existir fallas durante el mantenimiento, en vista que se verian
expuesto las vidas de los usuarios de los equipos.
3.2. Tipos de Investigacion

Se emplea la investigacién no experimental, misma que nos permite obtener
informacion directamente del objeto de estudio, con la finalidad de que la informacion
obtenida sea real y sin ningun tipo de manipulacion, la cual ha permitido obtener los

siguientes datos:

No existe documentacion basada en la Norma 1SO 9001-2015 que respalde los
procesos desarrollados durante el mantenimiento.
e Los procesos de mantenimiento son realizados en base a la normativa del
fabricante del equipo de salto.
e El control de calidad ejecutado en esta area es establecido en base a normativas
internas, mismas que no hacen referencia a las Normativos 1ISO 9001-2015.
e Las diferentes actividades empleadas durante el proceso de mantenimiento no
se encontraban estandarizadas.
3.3. Niveles de Investigacion
3.3.1. Exploratorio
Este nivel permite que la informacién que se desea indagar se la realice en el
lugar de los hechos, es decir directamente en el area de mantenimiento de equipos de
salto libre del comando de apoyo logistico N°9, en donde se pudo detectar de manera
clara que no existe un conocimiento claro de los sistemas de gestion de calidad que

estableces la Normativa ISO 9001-2015.



3.3.2. Descriptivo

El nivel descriptivo permite realizar una descripcion de la problematica de

estudio, determinando la situacion actual del &rea de estudio, por lo cual se encontro

gue no existe un sistema de gestion de calidad definido en su totalidad, por ende, la

inexistencia de un manual de gestién de calidad, por lo cual los procesos carecen de

normas de seguridad incumpliendo con ciertas exigencias de la normativa vigente en

estudio, tales como:

Tabla 2

Descripcion del cumplimiento de la Norma previo a las entrevistas.

50

Normativa

Cumple.

No cumple.

Determina las entradas requeridas y las
salidas esperadas de estos procesos.

Determina la secuencia e interacciéon de

los procesos.

Determina y aplica los criterios y los
métodos necesarios para asegurar la
operacion eficiente y un control en cada

uno de los procesos.

Determina los recursos necesarios para
estos procesos y asegura la

disponibilidad

Asigna responsabilidades y autoridades

para estos procesos.

EvalUa los procesos e implementa

cualquier cambio necesario para

X
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Normativa Cumple. No cumple.

asegurar que los mismos logres

resultados previstos.

Mejora los procesos y el sistema de X
gestién de la calidad.

Nota: La tabla representa el nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015 en el
Comando de Apoyo Logistico N°9 previo a la recoleccion de datos.
e Interpretacion

Es evidente que los requisitos de la Normativa ISO 9001-2015, especificamente
la seccion 4.4 que hace referencia al sistema de gestién de calidad, son cumplidos de
una manera parcial por parte del &rea de mantenimiento de equipos de salto libre, por lo
gue es necesario que se dé cumplimento a mencionados requisitos.
3.4. Métodos de Investigacion
3.4.1. Inductivo

El analisis realizado facilité el estudio individual de los elementos que compone
la problematica de estudio, considerando las principales fuentes de informacién primaria
a; el jefe del area de mantenimiento de equipos de salto libre del comando de apoyo
logistico (Mayo. de Trp. Arévalo Patricio), el encargado del area de empacado y
almacenamiento de los equipos de banda (), el encargado del area de costura 'y
reparacion, los mismos que proporcionaron informacion precisa y relevante para
precisar las variables de investigacion de la problematica presentada.
3.4.2. Deductivo

La sintesis permite reunir criterios recopilados con cada una de las técnicas
utilizadas en la investigacion y asi poder llegar a una idea en modo general, para

presentar una solucion a la problematica encontrada en el area de mantenimiento de



52

equipos de salto libre y dar cumplimiento a uno de los requisitos de la normativa ISO

9001-2015, con el disefio del manual de gestion de calidad.

3.5. Técnicas de Investigacion
3.5.1. Observacion

Mediante la técnica de la observacion se pudo establecer informacién de manera
directa del manejo de la gestién de la calidad en el proceso de mantenimiento de los
equipos de salto libre del comando de apoyo logistico N°9, para lo cual se ejecutaron
visitas periédicas con la finalidad de obtener referencias especificas de cada una de las

actividades desarrolladas en dicho proceso, y detallar las variables encontradas.

3.5.2. Fichaje.

Esta técnica permite el registro de informacién obtenida mediante la observacion
por medio de una ficha esta técnica es muy utilizada para investigaciones no
exploratorias, ya que brinda un ahorro de tiempo en la determinacion y seleccion de
actividades principales y secundarias desarrolladas en el area de mantenimiento de
salto libre. Las sub areas a considerarse como objeto de estudio mediante esta técnica
son: area de empacado, area de reparacion y cosedora, mismas que estan a cargo a
cargo del Sr. Cabo Primero Caiza Paul y el Sr. Suboficial Segundo Coque Wilson
respectivamente. (ANEXO A),

3.5.3. Entrevista

Esta es una de las técnicas mas utilizadas para la obtencién de informacion
directa y real, la cual sirve para determinar la situacion actual en que se encuentra el
area de mantenimiento de equipos de salto libre de forma clara y precisa, y a su vez
identificar cada una de las falencias existentes en el sistema de gestion de calidad

manejado actualmente en el area de estudio, para esto se elabora cuatro formatos de
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entrevista, con el objetivo de determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos que
establece la Norma 1SO 9001-2015. Estas entrevistas seran realizadas al jefe del area
de mantenimiento de equipos de salto libre Mayor de transportes Arévalo Patricio, jefe
del area de reparacion y cosedora Cabo Primero de Infanteria Caiza Paul, jefe del area
almacenaje de equipos de salto libre Sargento Primero de Infanteria Lider Armijos, jefe
de area de empacado Suboficial Segundo de Infanteria Coque Wilson (ANEXO B)
3.6. Universo y Poblacidon

Delimitacién del area de estudio:

Universo: Comando de Apoyo Logistico N°9

Poblacion: Area de mantenimiento de equipos de salto libre/ Area de reparacion

y cosedora/ Area aimacenamiento de equipos de salto libre/ Area de empacado.

Muestra: Jefe del area de mantenimiento de mantenimiento de salto libre y jefes

de cada uno de sus sub area correspondientes.

Tabla 3
Informantes.
INFORMANTES CANTIDAD
(Primarios) 1

Jefe del area de mantenimiento de equipos de

salto libre

(Primarios) 1
Jefe del &rea de reparacion y cosedora.

(Primarios) 1
Jefe de area de almacenaje de equipos de salto

libre.

(Secundarios) 1
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Jefe de area de empacado.

TOTAL. 4

Nota: La tabla representa los informantes para la recoleccién de datos por medio de las
entrevistas.
3.7. Instrumentos de Recoleccion de Datos
En la presente investigacion se emplea una variedad de instrumentos de
recoleccién de datos, los mismos que seran aplicados en el Comando de Apoyo
Logistico N°9, tales como: Fichas de observacién, mismas que permiten la obtencién de
informacion directa de cada una de las sub areas de estudio, también el empleo de
entrevistas las cuales permiten la obtencion de informacion directa y personalizada, las
cuales se realizaron al personal encargado en cada uno de las sub areas del area de
mantenimiento de equipos de salto libre, como son el jefe del &rea de mantenimiento de
equipos de salto libre, jefe del area de reparacion y cosedora, el jefe del area de
empacado, el jefe del &rea de almacenaje de equipos de salto libre, mismos que tienen
influencia directa en la problematica de estudio. Con la finalidad de encontrar posibles
soluciones a la falta de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001-2015.
3.8. Proceso de Recoleccion de Datos
El procesamiento de datos considera los siguientes pasos:
1. Seleccion de informantes
2. Seleccion del area de estudio: Comando de Apoyo Logistico N°9. / Area de
mantenimiento de equipos de salto libre.
3. Seleccién y elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos,

4. Recoleccién de informacion obtenida por fuentes primarias y secundarias.



55

3.9. Andlisis e Interpretacion
Los pardametros referenciales utilizados para realizar el andlisis de resultados
obtenidos fueron:
e Andlisis estadistico de resultados obtenidos,
e Interpretacion de resultados,
¢ Desarrollo de conclusiones en base a informacion obtenida por medio de las
técnicas de investigacidn, interviene el criterio del investigador.
e Elaboracion de recomendaciones obtenidas del analisis de la informacion
indagada, interviene el criterio del investigador.
3.9.1. Datos de la observacion
Se analiza la ficha de observacion empleada en el estudio del area de
mantenimiento de equipos de salto libre del Comando de Apoyo Logistico N°9,
considerando a la observacién como fuente importante de recopilacién de informacion,
la cual arroja los datos que se pueden visualizar en el Anexo A.
3.9.2. Estadistica de las Fichas de Observacion
La ficha de observacién ha permitido realizar un analisis que ha ayudado a la
identificacion de los problemas existentes en cuanto a cumplimento de los
requerimientos de la norma ISO 9001-2015, permitiendo determinar que procesos
necesitan tener un mayor énfasis de estudio y solucién a la problematica encontrada,
ademas mediante un control estadistico proporcionar informacion a la direccién de los
cambios que se ejecutaran con la implementacion del manual de calidad.
3.9.3. Andélisis e Interpretacion de la Ficha de Observacion
o Periodicidad de mantenimiento de equipos de salto libre
Analisis: Los equipos de salto libre cumplen un mantenimiento periddico el cual se

pudo visualizar en el cuadro de mantenimiento empleado por el area antes mencionada,
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existen excepciones cuando existen cursos de paracaidismo y de mantenimiento,
realizando el mantenimiento después del uso.
Interpretacion: Un adecuado plan de mantenimiento conjuntamente con un cuadro de
mantenimiento permiten un correcto orden y registro de fechas para el correcto
mantenimiento de los equipos de salto libre brindando eficacia durante el ciclo de
mantenimiento.

e Cada equipo de salto libre cuenta con un libro de vida
Andlisis: Los equipos de salto libre en especial los paracaidas constan de un pequefio
libro de vida en un lugar determinado para cada equipo, lo cual permite registrar el
namero de saltos que este lleva.
Interpretacion: Es importante el uso de este libro de vida, puesto que permite llevar un
registro individual y tactico de cada uno de ellos, respaldando a futuros libros digitales
empleados para el control del mantenimiento.

¢ Dispone de una oficina para el area de mantenimiento de equipos de salto libre
Andlisis: Existe una oficina especifica para el mantenimiento de equipos de salto libre,
en la cual se lleva el control de tiempos de mantenimiento, el tipo de mantenimiento e
informacién de los equipos de salto libre.
Interpretacion: El contar con una oficina empleada para llevar un control de equipos de
salto libre permite llevar un control de cada una de las actividades desarrolladas durante
el mantenimiento, es importante destacar que la oficina especializada en esta area no
se abastece a llevar el control de los procesos, por lo que es importante la creacion de
una oficina de gestion de la calidad para cumplir de manera eficiente los requisitos de la
Norma ISO 9001-2015.

o Dispone de instalaciones amplias para el mantenimiento de equipos de salto

libre
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Anélisis: Las instalaciones para la ejecucion del mantenimiento de equipos de salto
libre son amplias y acordes al tipo de mantenimiento que se ejecuta en mencionadas
instalaciones.
Interpretacion: Unas adecuadas instalaciones permiten que el proceso de
mantenimiento sea seguro y eficaz a la vez, permitiendo cumplir con las exigencias que
la Normativa 1ISO 9001-2015 exige.

e Existe documentacién para el registro de los procesos
Anélisis: La documentacion encontrada fue el manual de procesos de la unidad en
donde constan los procesos de manera general, mas no en forma especifica para el
area de mantenimiento de equipos de salto libre.
Interpretacion: Una adecuada documentacion permite que el area de manteniendo de
equipos de salto libre pueda sus procesos de forma adecuada y ordenada, en este caso
el area de mantenimiento de equipos de salto libre no dispone de un manual de
procesos especificamente basado en mencionada area.

¢ No se evidencia publicaciones de politica de calidad
Analisis: No se evidencia la rotulacién de politicas de calidad en cada una de las areas
gue comprenden el area de mantenimiento de equipos de salto libre incluyendo la
oficina asignada para mencionada area.
Interpretacién: Es importante que exista politicas de calidad del area de mantenimiento
de equipos de salto libre, ya que es uno de los requisitos principales de la Norma 1SO
9001-2015, sobre todo que exista la correspondiente rotulacién en las principales areas
correspondientes al area de mantenimiento de equipos de salto.

¢ El mantenimiento de cada area cuenta con un responsable
Andlisis: Existe un responsable en cada una de las &reas pertenecientes al &rea de

manteniendo de equipos de salto libre, el mismo que se encarga del control y
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administracién de las areas a su mando, en este caso toman nombres de jefe de area
de reparacion y cosedora, jefe de area de almacenaje, jefe de area de empacado.
Interpretacion: La Norma ISO 9001-2015 exige el requisito de responsabilidades y a su
vez capacitaciones de las personas que intervienen durante el ciclo de mantenimiento,
el Comando de Apoyo Logistico N°9 ha asignado personal a cargo con las
capacitaciones correspondientes en cada area.

e Las actividades de mantenimiento se desarrollan en base al manual de

mantenimiento

Analisis: Existe un manual de mantenimiento para el respectivo mantenimiento de cada
uno de los equipos de salto libre, el mismo que se lo realiza de acuerdo a los
parametros que estos establezcan pues es el manual proporcionado por el fabricante.
Interpretacién: Es importante que el mantenimiento a los equipos de salto libre se lo
realice mediante en manual proporcionado por el fabricante, pues permite brindar
seguridad y calidad del proceso que se emplea para el respectivo mantenimiento, asi
también el manual de mantenimiento contribuira en algunos requisitos que la Norma
ISO 9001-2015 exige.

¢ No existen politicas de calidad rotuladas
Andlisis: En las instalaciones del Comando de Apoyo Logistico N°9 no se puede
visualizar politicas de calidad rotuladas ni documentadas en ninguna de las areas
pertenecientes al area de mantenimiento de equipos de salto libre.
Interpretacion: Las politicas de calidad son de vital importancia durante la
implementacion de un sistema de gestion de calidad, pues son uno de los requisitos
bases exigidos por la normativa en estudio, por lo que es importante que la unidad
militar elabore y rotule las mismas.

¢ No existe una delimitaciéon de areas especificas
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Andlisis: Las &reas empleadas por parte del area de mantenimiento de equipos de
salto libre tiene mantienen una delimitacion de area basica de acuerdo a criterios
propios y en base a sus necesidades.

Interpretacion: La delimitacion de areas es primordial para mantener un orden de las
instalaciones, indicando el lugar correcto de cada una de los elementos que intervengan
durante el proceso de manteniendo de los equipos de salto libre, asegurdndose que
este sea ejecutado con seguridad y calidad.

3.10. Analis e Interpretacion de las Entrevistas

3.10.1. Entrevista 1

LUGAR: Comando de Apoyo Logistico N°9

AREA: Area de mantenimiento de equipos de salto libre

ENTREVISTADOR: Cabo Primero de Intendencia. Zura Quilumbango Omar Patricio
ENTREVISTADO: Mayor. de Transportes. Arévalo Miranda Abdon Patricio

CARGO: Jefe de area de mantenimiento de equipos de salto libre

CUESTIONARIO.

1. ¢ Tiene conocimiento del proceso de mantenimiento que se realiza en el area
bajo su mando?

Respuesta. Si, es el area que se encuentra bajo mi mando y responsabilidad, por lo
gue debo estar capacitado de los procesos que se ejecutan durante el mantenimiento
de los equipos de salto libre, adicional tengo capacitaciones y experiencia en el area.
Andlisis. El informante menciona que si tiene conocimiento de los procesos que se
realizan durante el mantenimiento de equipos de salto libre ya que la unidad militar

asigna a su personal basandose en la experiencia y capacitacion.
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Interpretacion: Existe conocimiento de los procesos por parte de la persona a cargo,
considerando la responsabilidad del mando sobre capacitaciones a personal que tiene
responsabilidades de este tipo.

2. ¢Qué tiempo estd a cargo del area de manteniendo de equipos de salto libre?
Respuesta. Llevo dos afios y medio en el Comando de Apoyo Logistico, pero 2 afios en
la funcién de jefe de area de mantenimiento de equipos de salto donde dia a dia voy
adquiriendo mas conocimientos.
Anélisis. Se puede establecer que el jefe de area cuenta con la experiencia necesaria
para estar al frente del area de mantenimiento de equipos de salto.

Interpretacién: Existe la debida experiencia y conocimiento por parte de la alta
direccién para cumplir la funcién asignada.

3. ¢Usted como encargado directo del &rea antes mencionada, cada que tiempo
realiza inspecciones de calidad a las sub areas?

Respuesta. Las inspecciones son realizadas de forma semanal, mensual y semestral,
dependiendo del tipo de inspeccién que se vaya a realizar y el area a inspeccionar.
Andlisis. Existe inspecciones de acuerdo a la necesidad del area a inspeccionar y del
tipo de inspeccidn a realizar, las mismas que son variantes.

Interpretacion: Se registra que existen inspecciones al area de mantenimiento
cumpliendo regimenes internos de calidad.

4. ;Cuél es el procedimiento de comunicacion hacia los demas departamentos y
sus sub areas? (Existe procedimiento)

Respuesta. Existen reuniones frecuentes en donde se comunica las disposiciones
mediante ordenes verbales por ser una institucion militar hacia los encargados de cada
una de las &reas pertenecientes al &rea de mantenimiento de equipos de salto libre,

demas usamos memorandos.
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Andlisis. La comunicacién hacia los deméas departamentos es realizada de forma
empirica y basandose en documentacion basica y sin registro correspondiente.
Interpretacion: Es evidente el incumplimiento de la normativa ISO 9001-2015 en el
requisito de comunicacion, pues existe un nivel de comunicacion bajo.

5. ¢ Existe documentacion de que respalde los procesos elaborados en el area de
mantenimiento?

Respuesta. Si, disponemos del manual de procesos del Comando de Apoyo Logistico
en el cual podemos encontrar los diferentes procesos que tiene la unidad militar.
Analisis. Existe un manual general de procesos, mas no un manual de procesos
especifico para el &rea de mantenimiento dificultando el cumplimiento de los requisitos
de la normativa en estudio.

Interpretacién: Es importante la creacion de un manual de procesos exclusivo para el
area de mantenimiento de equipos de salto, puesto que en él se podra establecer los
procesos especificos, en un sistema de gestién de calidad los procesos son muy
importantes.

6. ¢ Existen politicas de calidad en su area de mantenimiento?

Respuesta. No, al ser una unidad militar no disponemos de politicas de calidad, nuestro
servicio de mantenimiento es ejecutado en base a manuales de mantenimiento, mas no
en politicas de calidad.

Andlisis. Es evidente que no existen politicas de calidad implementadas en el Comando
de Apoyo Logistico en especial en el area de mantenimiento.

Interpretacion: Las politicas de calidad son de vital importancia en un sistema de
gestion de calidad y a su vez en la Norma ISO 9001-2015, pues brindan seguridad a los
procesos que se ejecutan.

7. ¢ El area de mantenimiento bajo su mando dispone de objetivos de calidad?
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Respuesta. No, como te mencione anteriormente como unidad militar nos
direccionamos mas a reglamento y manuales durante el proceso de mantenimiento por
ende no hemos visto la necesidad de crear objetivos de calidad.

Andlisis. Se evidencia que no se ha considerado la necesidad de creacién de objetivos
de calidad, por ende, no existen los objetivos de calidad obviando una de los principales
requisitos de un Sistema de Gestion de Calidad

Interpretacién: No existen objetivos de calidad, por ende, existe el incumpliendo de la
normativa en estudio.

8. ¢ Existe algun procedimiento para la elaboracién de documentacion que pide la
Normativa ISO 9001-2015?

Respuesta. No, los procesos que realizamos como unidad logistica se los realiza
mediante el manual de procesos, directivas e instructivos no hemos tomado en cuenta
la normativa ISO 9001-2015, en la actualidad estamos interesados en la mencionada
normay su implementacion.

Analisis. No se ha considerado la Norma ISO 9001-2015 hasta la actualidad, por lo que
no existe un proceso para generar la documentacion que requiere un sistema de gestion
de calidad con base a la presente norma.

Interpretacion: La documentacién de respaldo de los diferentes procesos y requisitos
gue la norma ISO 9001-2015

9. ¢La unidad militar cuenta manual de mantenimiento paralos equipos de salto
libre?

Respuesta. Si, disponemos del manual de mantenimiento entregado por el fabricante el
cual nos actualizan cada 2 afios y dependiendo de la adquisicion de equipos que

realicemos.
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Anélisis. Disponen de un manual de mantenimiento especializado para los equipos de
salto libre, permitiendo un mantenimiento de calidad en base al fabricante.
Interpretacion: Es importante contar con el manual de mantenimiento del fabricante
pues brinda una confianza y calidad durante el proceso de mantenimiento

10. ¢,Como se realiza la capacitacién del personal bajo su mando?

Respuesta. Se realizan capacitaciones en coordinacion con la Escuela de Fuerzas
Especiales en donde realizan el curso de mantenimiento de paracaidas.

Anélisis. Las personas que participan del proceso de mantenimiento de equipos de
salto libre tienen capacitaciones especiales en su &mbito pues le permite un desarrollo
eficiente durante el proceso.

Interpretacion: Las capacitaciones es una parte importante de las normas ISO 9001-
2015, la unidad militar ejecuta capacitaciones coordinadas a con la Escuela de Fuerzas
Especiales, permitiéndole cumplir con uno de los requisitos de la norma.

11 ¢ Tiene conocimiento de la norma ISO 9001-2015 y sus requisitos?

Respuesta. Si, he realizado lecturas acerca de las normas ISO en especial de la ISO
9001-2015, por lo que me llamé el interés una posible certificacién al area de
mantenimiento del Comando de Apoyo Logistico.

Analisis. Existe un interés y conocimiento bésico de las normas ISO.

Interpretacién: Hay un gran interés por parte de la alta direccién del Comando de
Apoyo Logistico N°9 de certificar el area de mantenimiento de equipos de salto libre, por
ende, el disefio de un sistema de gestién de calidad tendria recursos econémicos y de
personal.

3.10.2. Entrevista 2

LUGAR: Comando de Apoyo Logistico N°9

AREA: Area de reparacion y cosedoras de equipos de salto libre
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ENTREVISTADOR: Cabo primero de Intendencia. Zura Quilumbango Omar Patricio
ENTREVISTADO: Cabo Primero de Infanteria Caiza Llano Paul Santiago

CARGQO: Jefe de area de reparacion y cosedoras de equipos de salto libre
CUESTIONARIO.

1. ¢, Qué tiempo lleva a cargo del area de reparacion y cosedora de equipos de
salto libre?

Respuesta. Llevo un afio 6 meses al mando de mencionada area en donde he ido
adquiriendo habilidades y experiencia que me permiten llevar esta area de forma eficaz.
Analisis. El responsable del area de reparacién y cosedora dispone de gran experiencia
y capacitacion la misma que ha sido adquirida por la trayectoria experiencia que tiene.
Interpretacion: Es importante que la persona que esté a cargo de las areas
correspondientes al area de mantenimiento de equipos de salto libre disponga de
experiencia en el area en que labora.

2. ;Dispone de documentacién para el respaldo de la reparacion realizada a los
equipos de salto libre?

Respuesta. Si, tales como libros de registro de mantenimiento, disponemos de hojas de
Excel gue nos ayudan a llevar un control y un cuadro de mantenimiento.

Andlisis. Existe documentacion basica que permite llevar un control de los
mantenimiento y reparaciones realizadas a los equipos de asalto libre mismo que sirve
como respaldo.

Interpretacion: La documentacién encontrada permite un control basico del
mantenimiento y sirve como respaldo, misma que no es suficiente para el cumplimiento
de los requisitos de la Norma 1SO 9001-2015, la cual exige una herramienta

especializada para este tipo de control y respaldo.
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3. ¢ Cuél es el procedimiento para el ingreso de equipos a reparacién? (Existe
procedimiento)

Respuesta. El personal del area de mantenimiento de equipos de salto libre
inmediatamente después de que los paracaidistas realizan el salto procede a realizar el
empacado en la zona de aterrizaje para posteriormente revisar con mayor detalle en el
area de empacado, registrando cada uno de los defectos que estos tengan, para
proceder a enviarles al area de reparacién y cosedora.

Anélisis. Existe un procedimiento especifico para el ingreso de los equipos de salto
libre por la delicadeza de los equipos prevaleciendo asi la seguridad de los equipos de
salto libre.

Interpretacion: Los procedimientos establecidos para el ingreso de los equipos de salto
libre permiten llevar un control de calidad al proceso de mantenimiento.

4. ;Los procedimientos empleados en su area de encuentran documentados?
Respuesta. Tenemos el manual de procesos, pero es de manera general para el uso
del Comando de Apoyo Logistico, mas no de uno especifico para el a&rea mantenimiento
de equipos de salto libre.

Analisis. Existe documentacién basica en cuanto a procesos establecidos para el area
de mantenimiento

Interpretacién: Es importante que existan procedimientos definidos durante el proceso
de reparacion pues asi se brindara mayor seguridad durante el proceso.

5. ¢Existen inspecciones al area bajo su mando y cada que tiempo se la realizan?
Respuesta. Si, las inspecciones son realizada por mi Mayor Arévalo Patricio, el cual
nos indica que debemos cambiar o que debemos aumentar durante el proceso de

reparacion de los equipos.
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Analisis: Las inspecciones realizadas son superficiales, no se basan en un manual o
documentacién que permitan certificar la veracidad y eficacia de estas.

Interpretacion: Se deben realizar inspecciones periddicas, las mismas que deben ser
documentadas y registradas y tener una base la cual le permita establecer indicadores
de eficiencia y eficacia.

6. ¢Dispone de procesos para comunicacion con los clientes (Paracaidistas)?
Respuesta. La comunicacion que realizamos con los paracaidistas es y directa en
especial después del salto, pues ellos nos indican cuales fueron las falencias del equipo
de salto.

Analisis: No existen procesos definidos para la comunicacion entre en area de
reparacion y los paracaidistas la comunicacion es verbal mediante una inspeccion al
final del salto.

Interpretacion: Se debe establecer procedimientos para la comunicacién entre el area
de reparacion y los paracaidistas, pues esto ayudara a tener una mejor comunicacion y
establecer necesidades y falencias, tal como lo establece la Norma ISO 9001-2015.

7. ¢Realiza el disefio o elaboracién de algun producto?

Respuesta. No, lo que nosotros realizamos es el mantenimiento de los equipos de salo
libre cuando estos lo requieran o cuando el cuadro de mantenimiento lo establezca.
Analisis: El comando de Apoyo Logistico N°9 no disefia ni elabora ningun tipo de
producto.

Interpretacion: Se exceptia del manual de calidad el disefio y elaboracién de producto
por parte del area de mantenimiento.

8. ¢, Cuenta con criterios de evaluacién y monitoreo de los procesos del ciclo de

reparacion de equipos de salto libre?
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Respuesta. Si, el monitoreo se realiza por parte del jefe de area de mantenimiento de
equipos de salto libre, nos evallan cada cierto tiempo los conocimientos que tenemos
acerca de nuestras funciones.

Analisis. El monitoreo y evaluacion que se realiza es acerca de los conocimientos mas
no sobre el proceso de reparacion de los equipos de salto libre.

Interpretacion: Se debe realizar un monitoreo y evaluacion al proceso de reparacion
pues esto permite cumplir uno de los requisitos de la normativa en estudio.

9. ¢(Cuél es el procedimiento que se realiza para solicitar insumos para la
reparacion de los equipos de salto? (Existe procedimiento)

Respuesta. Si, realizamos coordinaciones con el departamento de compras publicas en
el cual presentamos el requerimiento de necesidades por medio de un informe realizado
por parte del area de reparacion, mismo procedimiento se encuentra en el manual de
procesos.

Analisis. Existe comunicacion coordinada entre el area de reparacion y el departamento
de compras publicas para realizar la compra de los requerimientos necesarios para
ejecutar las reparaciones de los equipos

Interpretacién: Se destaca la coordinacion existente, pues un procedimiento que se
encuentra establecido en la manual de procesos.

10. ¢ Existe un registro de no conformidades cuando estas se presenten por parte
de los clientes (Paracaidistas)?

Respuesta. No, como unidad militar no hemos considerado llevar un registro de las no
conformidades.

Andlisis. No se ha tomado la debida importancia al registro de no conformidades

asumiendo que son una unidad militar.
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Interpretacion: No cumplen con uno de los requisitos de la Norma ISO 9001-2015,
mismo que es de gran importancia durante la implementacion de un sistema de gestion
de calidad.

11. ¢ Existe un registro de mantenimientos a las cocedoras empleadas en la
reparacion de los equipos de salto libre?

Respuesta. No, el mantenimiento lo realizamos cada vez que encontramos una falla en
la maquinaria que disponemos y no lo hemos registrado.

Anélisis. Los mantenimientos a la maquinaria no llevan un registro, por ende, no se
sabe el estado condicién de la maquinaria.

Interpretacién: Incumplen con el requisito de llevar un control del mantenimiento de la
infraestructura y maquinaria, pues solo realizan un mantenimiento correctivo.

12. ¢Dispone de un plan de mantenimiento para la infraestructura ocupada por el
area bajo su mando?

Respuesta: No, el mantenimiento que realizamos a las instalaciones es definido por las
autoridades y no mediante un cronograma de mantenimiento.

Anélisis: No se basan en un cronograma ni plan de mantenimiento para las
instalaciones, por ende, no se realiza un mantenimiento adecuado a las instalaciones.
Interpretacion: Incumplen con el requisito de llevar un control del mantenimiento de la
infraestructura, pues no realizan un mantenimiento basado en un plan de mantenimiento
de instalaciones e infraestructura.

3.10.3. Entrevista 3

LUGAR: Comando de Apoyo Logistico N°9

AREA: Area de almacenaje de equipos de salto libre

ENTREVISTADOR: Cabo primero de Intendencia. Zura Quilumbango Omar Patricio

ENTREVISTADO: Sargento Segundo de Infanteria Armijo Vacasela Lider Rene
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CARGQO: Jefe de area de almacenaje de equipos de salto libre

CUESTIONARIO.

1. ¢Qué tiempo esta a cargo de esta area?

Respuesta. Llevo a cargo del area de almacenaje de equipos de salto libre por 3 afios
consecutivos.

Anélisis. Tiene un tiempo adecuado en el cargo el cual le permite obtener experiencia y
conocimientos sobre su cargo

Interpretacion: Es importante la experiencia del jefe de esta area pues permite un
mejor control de cada una de las actividades que se ejecutan.

2. ¢El area cuenta con procedimientos documentados para el almacenaje?
Respuesta. No, solamente disponemos del manual de mantenimiento en donde tiene
un apartado especial para el almacenamiento de los equipos de salto libre.

Analisis. Los procedimientos se realizan en base a un manual, mas no en base a un
manual especifico de procedimientos para el area de almacenaje dejando muchos
procesos sin documentar.

Interpretacion: No existen procedimientos especificos para esta area por ende no
cuenta con un manual de procedimientos especifico para mencionada area,
incumpliendo los requisitos de la normativa en estudio.

3. ¢Cual es la frecuencia gue se realiza el mantenimiento de las instalaciones del
area de almacenaje?

Respuesta. El mantenimiento a las areas se realiza diariamente, semanalmente y
mensualmente, en vista que se evita la aglomeracion de polvo y de posibles roedores

gue pueden dafar el equipo almacenado.
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Anélisis. Existe un mantenimiento adecuado para las instalaciones permitiendo
mantener un orden y limpieza para que los equipos de salto libre puedan conservarse
en buenas condiciones.

Interpretacion: El mantenimiento de las instalaciones es muy importante en el
cumplimiento de los requisitos de la normativa en estudio, pues permite verificar si se
encuentran en orden las instalaciones.

4. ¢ Qué capacitaciones tiene acerca del almacenaje de este tipo de equipos?
Respuesta. Tengo diferentes capacitaciones, como por ejemplo el curso de
mantenimiento de paracaidas, en donde nos ensefian el almacenaje de cada uno de los
equipos de salto libre que disponemos en dotacion, adicionales capacitaciones en el
curso de ascenso.

Analisis. El jefe de mencionada &rea tiene conocimientos y capacitaciones acerca de
almacenaje de estos equipos, por ende, se asegura que el equipo almacenado se
encentre en 6ptimas condiciones.

Interpretacién: El responsable de esta area cumple con el requisito de capacitacion por
ende la funcién encomendada es cumplida de una manera acorde.

5. ¢ Existe algun tipo de manual para ejecutar el almacenamiento?

Respuesta. Si, disponemos del manual de mantenimiento de paracaidas y equipos de
salto libre en donde existe un apartado especial para el almacenamiento de los equipos.
Andlisis. Existe un manual en donde se toma los pasos a seguir durante el
almacenamiento de los equipos de salto libre

Interpretacion: El almacenamiento se basa en el manual de mantenimiento de equipos
de salto, mas no de un manual especifico para mencionada area.

6. ¢Dispone de Kardex para el control del inventario de los equipos?
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Respuesta. Si, estos Kardex los podemos encontrar el SISLOG, es un sistema que
utilizamos el ejército para el control de los inventarios de cada almacén.

Analisis. Disponen de un sistema en particular para el control de inventarios el cual le
permite llevar un adecuado control.

Interpretacién: Existe un buen control de los inventarios mediante el cual el jefe de
area puede llevar un control de inventarios preciso y evitar la pérdida o sustraccion de
los equipos de salto libre.

7. ¢Cuenta con estados inventariados de los equipos que tiene almacenados?
Respuesta. Si, los puede visualizar en el Sistema SISLOG.

Analisis. Los estados de los inventarios se pueden encontrar en el sistema interno que
utiliza el ejército.

Interpretacién: El sistema empleado es de gran ayuda para el control de inventarios,
pues permite llevar los estados actualizados.

8. ¢ Recibe inspecciones por parte del jefe del area de mantenimiento de equipos
de salto libre?

Respuesta. Si, las inspecciones que normalmente las realiza mi Mayor Arévalo Patricio
en el cual revisan el procedimiento que realizamos durante el almacenaje y el tiempo
gue llevan los paracaidas almacenados.

Analisis. Existen inspecciones al proceso de almacenaje por parte del jefe del area de
mantenimiento.

Interpretacion: No existe un adecuado control por parte de la alta direccién hacia el
area de almacenaje pues las inspecciones solo las realiza una persona y es la misma
gue la realiza en las otras areas.

9. ;Tiene conocimiento sobre la Norma ISO 9001-2015?
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Respuesta. No, solamente la informacion que nos ha sabido compartir el jefe del area
de mantenimiento de salto libre.

Analisis No disponen de conocimiento de la normativa en estudio.

Interpretacion: El conocimiento de la norma es importante, pues permite una eficaz
implementacién de un sistema de gestién de calidad.

10. ¢Las instalaciones usadas para el almacenaje son las mas aptas para el
mismo?

Respuesta. Si, las instalaciones utilizadas por esta area nos permiten almacenar de
una manera adecuada, pues nos permiten realizar las actividades sin ningan problemay
a su vez conservar el equipo.

Anélisis. Las instalaciones empleadas para el almacenamiento permiten que el
personal que trabaja en el &rea pueda ejecutar sus actividades de una manera correcta.
Interpretacion: Las instalaciones son adecuadas para el almacenaje facilitando la
implementacién de un sistema de gestién de calidad, ya que permite la buena
conservacion del equipo almacenaje y brindar asi calidad.

3.10.4. Entrevista 4

LUGAR: Comando de Apoyo Logistico N°9

AREA: Area de empacado de equipos de salto libre

ENTREVISTADOR: Cabo primero de Intendencia. Zura Quilumbango Omar Patricio
ENTREVISTADO: Suboficial Segundo de Infanteria Coque Pulluquitin Wilson Efrain
CARGQO: Jefe de area de empacado de equipos de salto libre

CUESTIONARIO.

1. ¢Cual es su funcion principal en el area de empacado de equipos de salto libre?
Respuesta. Mi funcién principal es llevar un control de cada uno de los procesos que se

ejecutan durante el proceso de empacado.
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Andlisis. El jefe del area de empacado cumple la funcion de velar que los procesos
sean ejecutados de una manera adecuada para brindar mayor seguridad durante el
empacado.

Interpretacion: La funcién principal del jefe de esta area es monitorear los procesos
con la finalidad de evitar errores humanos durante el empacado.

2. (El area de empacado dispone de manuales que permitan realice el trabajo de
una manera eficiente y de calidad?

Respuesta. Si, el manual de mantenimiento de paracaidas y equipos de salto nos
brinda informacién de como realizar el empacado de los equipos.

Analisis. El empacado se realiza mediante el manual de mantenimiento permitiendo un
empacado de calidad.

Interpretacién: Se utiliza nuevamente el manual de mantenimiento, cabe destacar que
este manual es utilizado en todas las areas bajo estudio.

3. ¢Durante el proceso de empacado cuales son los procesos mas importantes?
Respuesta. Todos los procesos son importantes, pues son secuenciales uno de otro y
nos permite llevar acabo el empacado de la mejor manera.

Analisis. Se da la debida importancia a cada uno de los procesos

Interpretacion: Es importante destacar que existe un control a cada proceso empleado
durante el empacado lo que denota la importancia que mencionada area da a sus
procesos.

4. ;Dispone del registro de paracaidas empacados por periodo?

Respuesta. Si, llevamos un libro de vida y una hoja Excel que nos permite tener el
registro de los equipos que fueron empacados.

Anélisis. Se dispone de documentacién que ayudan en control de registros de los

equipos empacados.
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Interpretacion: La documentacién presentada por el area de empacado permite un
control basico de registro, mas no cuentan con una herramienta especifica para llevar el
debido control.

5. ¢Dispone de informacion del historial de empacado de cada paracaidas?
Respuesta. Si, como lo mencioné anteriormente disponemos el libro de vida en donde
constan cada una de las novedades suscitadas en los equipos.

Analisis. Disponen de libro de vida de cada equipo en donde se lleva el histérico de
novedades.

Interpretacién: El libro de vida de los equipos de sato libre toma gran importancia en
cada uno de los procesos siendo uno de los documentos principales para el respaldo de
los registros.

6. ¢Las instalaciones utilizadas cuentan con medidas de seguridad?

Respuesta. Si, mediante el Sistema Integrado de Seguridad de la Brigada se
ejecutaron las medidas de seguridad de las instalaciones.

Analisis. Las medidas de seguridad adoptadas por parte de esta area son establecidas
de modo general por el Sistema Integrado de Seguridad.

Interpretacién: Disponen de un departamento especifico que determina la seguridad de
las instalaciones utilizadas por cada unidad militar en este caso toda el area de
mantenimiento de equipos de salto libre.

7. ¢Dispone del equipos e infraestructura adecuada para el empacado de los
paracaidas?

Respuesta. Si, en vista que es un &rea muy delicada y esté en riesgo vidas humanas
debemos disponer de una infraestructura completa para realizar el trabajo de la mejor

manera.
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Analisis. Se toma todas las consideraciones disponibles por parte de la unidad militar
para cumplir con las infraestructura y equipos con la finalidad de evitar errores durante
el proceso de mantenimiento.

Interpretacion: Los equipos e infraestructura es el mas adecuado pues permiten llevar
el mantenimiento de una manera eficiente y evitando fallas considerando la
responsabilidad que tienen sobre proteger la vida de los paracaidistas.

8. ¢ Existe documentacion que defina las caracteristicas de los paracaidas
empacados?

Respuesta. Si, el manual entregado por el fabricante describe las caracteristicas de los
equipos de salto libre.

Anélisis. Las caracteristicas se pueden encontrar en los manuales de los equipos de
salto libre.

Interpretacion: Existe documentacion que respalde la informacion de los equipos salto,
considerando al fabricante como uno de los principales proveedores de esta
documentacién, cumpliendo con los requisitos de la normativa en estudio.

9. ¢ Cuentan con criterios de evaluaciéon y monitoreo de los procesos empleados
en el empacado de paracaidas?

Respuesta. No, solo realizamos una inspeccion fisica de los equipos y el proceso que
se realiza durante el empacado.

Analisis. No se dispone de criterios de evaluacion ni de monitoreo, pues solo se
realizan inspecciones con la finalidad de evitar errores.

Interpretacion: Se obvia el monitoreo y evaluacion de los procesos, incumpliendo con
uno de los requisitos principales de la hormativa en estudio.

10. ¢ Tiene conocimiento acera de sistemas de gestion de calidad?
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Respuesta. No, como unidad militar nos enfocamos en el cumplimiento de érdenes y de
brindar un servicio de mantenimiento eficaz y de calidad, mas no tenemos conocimiento
de un sistema en si.

Anélisis. No disponen de conocimientos concretos y profundos sobre la gestién de la
calidad a pesar que brindan un servicio de buena calidad.

Interpretacion: Existen procesos de calidad, mas no tienen un buen enfoque en
sistemas de gestion de calidad pues no tienen conocimiento concreto sobre el tema.
3.11. Anélisis del proceso de investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion se establecio la problematica principal que
tiene el Comando de Apoyo Logistico N°9 y su area de mantenimiento de equipos de
salto libre como es la falta de un manual de gestion de la calidad en base a la Norma
ISO 9001-2015 en mencionada area, para asi determinar los principales requisitos que
cumple e incumple en base a la norma en estudio.

Con las diferentes visitas realizadas al area de estudio, se evidenci6 que
incumplen en parte los requisitos de la norma en estudio, esto se realiz6 mediante las
fichas de observacion y entrevistas realizadas a los encargados de cada una de las
areas, donde se evidencia las falencias en el cumplimiento de los requisitos.

Durante las visitas se evidencio que no se dispone de documentacion que
respalde los procesos empleados en el area de mantenimiento de equipos de salto libre
y el Comando de Apoyo Logistico N°9, asi incumpliendo ciertos requisitos que la Norma

ISO 9001-2015 exige, como los que se indica en la siguiente tabla.
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Andlisis de requisitos de la Norma ISO 9001-2015.
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Requisito en base alanorma ISO
9001-2015

Cumple

No cumple

Cumple

medianamente.

4. Contexto de la Organizacién

4.4 Sistema de gestion de calidad y
SUS procesos.

5. Liderazgo.

5.1 Liderazgo y compromiso.

5.2 Politica.

5.3 Roles, responsabilidades y

autoridades en la organizacion.

6. Planificacion.

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades.

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos.

6.3 Planificacion de los cambios.

7. Apoyo

7.1 Recursos.

7.2 Competencia.

7.3 Toma de conciencia.

7.4 Comunicacion.

7.5 Informacion documentada.

8. Operacion.

8.1 Planificacion y control

operacional

8.2 Requisitos para los productos y
servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los

productos y servicios.

>

X X X X
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Requisito en base alanorma ISO Cumple No cumple Cumple
9001-2015 medianamente.
8.4 Control de los procesos, X

productos y servicios.
8.5 Produccién y provision del X
servicio.
8.6 Liberacion de los productos y X
servicios.
8.7 Control de las salidas no X
conformes.
9. Evaluacién y desempefio. X
9.1 Seguimiento, medicion, analisis X
y evaluacion.
9.2 Auditoria interna. X
9.3 Revisién por la direccion. X
10. Mejora. X
10.2 No conformidad y accién X
correctiva.

10.3 Mejora continua. X

Nota: La tabla representa el nivel de cumplimiento de la Norma en base a el analisis de
las entrevistas y fichas de observacion.

Por lo cual es evidente la elaboracién de un manual de gestion de calidad,
donde se establezcan los requisitos que necesita el Comando de Apoyo Logistico N°9
de la Brigada de Fuerzas Especiales N°9 “Patria” para cumplir con la normativa en
estudio situacion que contribuird a obtencioén de una certificacion con las normas de

gestion de calidad ISO 9001-2015.
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4. PROPUESTA

4.1. Tema

MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001-2015 EN EL AREA DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE SALTO LIBRE
DEL COMANDO DE APOYO LOGISTICO N°9 DE LA BRIGADA DE FUERZAS
ESPECIALES N°9 “PATRIA”
4.2. Datos Informativos.
Nombre de la unidad militar: Comando de Apoyo Logistico N°9.
Direccién: Panamericana norte Km 7 via a Quito.
Ciudad: Latacunga.
Teléfono: 032668075 Alcatel 20885
4.3. Disefo de Propuesta.
4.3.1. Manual De Sistema De Gestioén De Calidad Basado en La Norma ISO 9001-

2015 En el Area de Mantenimiento de Equipos de Salto Libre
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INTRODUCCION

El presente manual refleja la ideologia que tenemos como unidad de
mantenimiento de los equipos de salto libre del Comando de Apoyo Logistico N°9, con la
finalidad de que el Sistema de Gestion de Calidad satisfaga la necesidad de cada uno de
nuestros paracaidistas.

Deseamos presentar la capacidad que disponemaos para proporcionar el
mantenimiento a cada uno de los equipos de salto libre que disponemos como unidad
logistica de la Brigada de Fuerzas Especiales N°9, y asi satisfacer los requerimientos de
la Norma ISO 9001-2015 mediante una aplicacion eficaz del Sistema de Gestion de
Calidad, en donde tendremos un enfoque a los procesos de mejora continua y el
aseguramiento de la calidad.

El manual es usado como medio para establecer los lineamientos empleados
internamente por el area de mantenimiento de equipos de salto libre durante su
ejecucion y asi demostrar la manera en que se esta cumpliendo los requisitos de la
Norma ISO 9001-2015.

El Comando de Apoyo Logistico presenta valores instituciones que han permitido
el realce de las operaciones encomendadas por el escalén superior, tales como:

a. El ser humano

b. El espiritu de servicio
c. Elliderazgo

d. Eltrabajo en equipo

e. La calidad
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f.  Lacamaraderia

Antecedentes del Comando de Apoyo Logistico N°9

La Brigada de Fuerzas Especiales N.° 1 fue creada en el afio de 1975, como
unidad logistica organica estaba considerado el Escuadrén de Apoyo Logistico N.° 31
(E.A.L 31), para proporcionar el apoyo a los grupos de Fuerzas Especiales;
posteriormente en el afio de 1987 por Orden de la Comandancia General del Ejército,
pasa a denominarse Brigada de Fuerzas Especiales N.° 9 Patria, y se crea el Comando
de Apoyo Logistico N.° 9, al igual que las otras unidades logisticas se cambian de
denominacién: de Compaifiias de Apoyo Logistico, por la de Comandos de Apoyo
Logistico, en las respectivas Brigadas del Ejército y es asi que ante la amenaza del
Perl en el afio de 1981, el Comando del Ejército dispone que la Brigada de Fuerzas
Especiales N.° 9 Patria por considerarse una Unidad de Reserva Estratégica, debe
tener su respectivo Comando de Apoyo Logistico, en tal virtud el 23 de enero de 1981,
se dispone su creacion con un jefe, un oficial, 90 voluntarios, 30 conscriptos y un

empleado Civil.
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COMANDO
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SECCION DE SECCION DE SECCION DE [ADMINISTRACION COMPRAS
PERSONAL OPERACIONES LOGISTICA PRESUPUESTARIA PUBLICAS E0.D
AREA DE

MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS DE
SALTO LIBRE

LOG

Responsabilidades y autoridades

Texto

LOG

Las responsabilidades y autoridades del Comando de Apoyo Logistico N°9 se

encuentran definidas en el manual de funciones de la unidad militar.

1. Objeto y Campo de Aplicacién

El presente manual tiene como propésito describir y establecer cada uno de los

lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001-2015.
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2. Referencias normativas

La normativa de referencia usada para desarrollar este manual de gestién de la
calidad ha sido:

La Norma ISO 9001-2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
3. Términos y Definiciones

Para los fines de este manual de gestion de la calidad, se aplican los términos y
definiciones incluidos en la Norma ISO 9001-2015.
4. Contexto de la Organizacion
4.1 Comprension de la Organizacidon y su Contexto

El comando de Apoyo Logistico determina su mision, vision y valores, asi como
las cuestiones externas e internas las cuales tienen pertinencia para el propdsito y
direccién que afectan a la capacidad que tiene el area de mantenimiento de equipos de
salto libre para lograr resultados estipulados en su sistema de gestion de calidad.
Determinando la siguiente mision vy vision:
Mision

El Comando de Apoyo Logistico N°9 proporcionara apoyo logistico integral a las
unidades organicas a la Brigada de Fuerzas Especiales N°9 “Patria” desde ya hasta el
termino de operaciones de defensa interna y externa para mantener la eficiencia y

capacidad combativa de las tropas y equipo militar.
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Vision

Constituirse en una unidad lider en logistica en las Fuerzas Armadas empleando

las areas de abastecimiento, mantenimiento, y transportes con personal capacitado

dentro y fuera del pais, actualizando permanente los conocimientos acordes a los

avances tecnolégicos, considerando siempre los valores y virtudes propias del soldado

logistico, sin descuidar la preparacion y entrenamiento militar y el servicio a la

comunidad.

Instalaciones. El comando de Apoyo Logistico N°9 y su area de mantenimiento de

equipos de salto libre disponen de sus instalaciones en la Brigada de Fuerzas

Especiales N°9 “Patria”, acantonada la provincia de Cotopaxi cantén Latacunga

panamericana norte Km 7 via a Quito.

Area de Influencia

e Comando y Estado Mayor N°9.

e Grupo de Especiales N°25 “Base Sur”

e Grupo de Especiales N°26 “Cenepa”

e Grupo de Especiales N°27 “Miguel lturralde”
o Grupo Especial de Comandos.

e Compaifia Policia Militar. N°9

e Escuadron Canino N°9

e Escuadron de comunicaciones N°9

e Cuartel General.
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e Consultorio General N°9.
e Escuela de Fuerzas Especiales “Capt. Alejandro Romo Escobar”
Cuestiones Internas y Externas

La informacién referencial en cuestiones internas y externas que dispone el
Comando Logistico N°9 y su area de mantenimiento de equipos de salto libre, son
revisadas anualmente por el jefe de mantenimiento en cada una de las sub areas que
dispone este. Cuya finalidad es mantener un Sistema de Gestion de Calidad actualizado
y asi poder tener un analisis de posibles riesgos y poder enfrentarlos.

Las cuestiones internas y externas son de gran importancia y relevancia para la
misién y direccion estratégica del Comando de Apoyo Logistico N°9, pues tienen gran
afectacién en la capacidad de conseguir los resultados previstos en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Cuestiones internas.
a. Personal

Durante las actividades de mantenimiento a los equipos de salto en el Comando
de Apoyo Logistico N°9 laboran 20 personas, entre; jefes de areas, empacadores,
cosedores, parchadores, inspectores.

Semestralmente se realizan evaluaciones de desempefio laboral al personal
administrativo, operativo y técnico que interviene en el &rea de mantenimiento de
equipos de salto libre. Las evaluaciones laborales tienen puntos referentes a motivacion

satisfaccion de necesidades, equidad y ambiente laboral.
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b. Valores
Honestidad. Eficiencia.
Responsabilidad. Eficacia.
Calidad. Disciplina.
Lealtad. Liderazgo.
Respeto. Vocacion de servicio.

c. Estructura Organizacional y Recursos Humanos

Personal directivo

Tcrn. E.M.S. Angel Geovanny Clavijo Morales

Personal administrativo.

Capt. De Trp. Escobar Robalino Maria Elisa

Tnte. De Trp. Toledo Patifio Briggite Stefania

Personal operativo/técnico.

Subt. De Mg. Calderon Cabrera Estefania Juliana

Subt. De Int. Coello Macas Cristébal Norberto

Subp. De |. Cogque Pulluguitin Wilson Efrain

Sgop. De |. Coque Sandoval Serafin

Sgop. De |. Catota Luis Alfredo

Sgop. De |. Mendoza Cruzatty italo Hernan

Sgos. De | Comasisin Campos William Noé

Sgos. De | Ofa Iza Luis Eliceo

Cbop. De | Caiza Llano Paul Santiago
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Cuestiones externas.

a. Aspectos del entorno del servicio.

El sistema de Comandos de Apoyo Logistico esta integrado por 11 unidades

militares, mismas que se encuentran a distribuidas a lo largo del territorio ecuatoriano,

cada una cuenta con una secciéon de mantenimiento.

Los Comandos de Apoyo Logistico tienen misiones similares y a las diferentes

dependiendo el sector en donde desplieguen sus operaciones y dependiendo de la

naturaleza de la Brigada en donde se encuentre sus instalaciones.

Cada una de estas unidades militares son especializadas en brindar apoyo
logistico integral a las unidades que se encuentren bajo su jurisdiccién, teniendo un

énfasis en sus areas de mantenimiento, las cuales se rigen bajo principios y valores

aprovechando su estructura organizacional.

Estudios Comparativos

El comando de Apoyo Logistico N°9 se apega a lineamientos estructurados en
los manuales y normativas establecidos por el escaldon superior y a las necesidades de
cada una de las unidades bajo su jurisdiccion logistica, este comando de apoyo logistico
tiene mayor énfasis en el area de mantenimiento de equipos de salto libre, puesto que
tiene un area especializada para lo mismo, destacando por ser la Unica en el ejército

ecuatoriano dedicada al mantenimiento de estos equipos, marcando una gran diferencia

en cuanto a los deméas Comandos de Apoyo Logistico.
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Analisis de Resultados

El Comando de Apoyo Logistico N°9 dispone de un area especializada
conjuntamente con los recursos necesarios para dar el respectivo mantenimiento a los
equipos de salto libre, dando como resultado eficacia y eficiencia en cada uno de los
procesos ejecutados durante el ciclo de mantenimiento.

Aspectos Legales

El Comando de Apoyo Logistico N°9 se rige a la Ley Organica de Defensa
Nacional.

Aspectos Econdémicos

El comando de Apoyo Logistico N°9 cuenta con un presupuesto dependiente de
la Brigada de Fuerzas Especiales N°9 “Patria” por ende, cuenta con presupuesto del
estado ecuatoriano y autogestion, mismos que son destruidos en cada una de las
unidades militares, haciendo un énfasis para el Comando de Apoyo Logistico y su area
de mantenimiento de equipos de salto libre, por las tareas ejecutadas para el
cumplimento de necesidades de la Brigada de Fuerzas Especiales.

El presupuesto recibido para el area de mantenimiento de equipos de salto libre
se destina cada afio al mantenimiento de paracaidas de banday equipos de salto libre y
en la infraestructura que conlleva el proceso de mantenimiento.

En promedio el presupuesto invertido en defensa nacional por parte del estado
ecuatoriano es del 2.72% de PIB. Es de conocimiento publico que existen criterios
generales para asignacion de presupuesto por parte del gobierno nacional entro los
cuales resalta el presupuesto invertido en seguridad nacional.
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Aspectos Tecnolégicos

El Comando de Apoyo Logistico N°9 cuenta con modernas instalaciones en su
area de mantenimiento de equipos de salto libre tales como: area de almacenaje, area
de cosedora y reparacion y area de empacado mismas que cuenta con 8 maquinas
cocedoras, 15 estanterias acordes para el almacenaje, 12 mesas alargadas para
empacado, equipos para carga de tanques de oxigeno entre otros, ademas cuenta con
una oficina dotada con equipos de computacién para llevar de una manera adecuada y
eficiente el Sistema de Gestién de Calidad.
Aspectos Sociales

El Comando de Apoyo logistico N°9 esta ubicado la provincia de Cotopaxi
cantén Latacunga panamericana norte Km 7 via a Quito con influencia en varios
sectores tales como: Guaytacama, Alaguez, llalé y Chantilli mismas que se caracterizan
por ser sectores agropecuarios y comerciales, sin embargo, las condiciones socio
graficas han permitido un crecimiento en estos sectores. La Brigada de Fuerzas
Especiales con juntamente con el comando de Apoyo Logistico N°9 han integrado
proyectos de ayuda a la comunidad tales como; Ayuda a la comunidad, Préstamo de
potreros y seguridad.
Anélisis FODA

El comando de apoyo logistico mediante su oficina de calidad realizé un analisis
FODA de los factores internos y externos pertinentes para Sistema de Gestion de

Calidad:
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(F)ORTALEZAS: (O)PORTUNIDADES:

Existe dotacion de implementos
para el mantenimiento de equipos
de salto libre.

Iniciativa y voluntad por parte de los
integrantes del area de
mantenimiento de equipos de salto
libre.

Capacidad de organizacion.
Equipamiento tecnolégico.

Personal capacitado.

Aumento de recursos econémicos
al area.

Buena comunicacion entre la alta
direccion y los jefes de area.
Futuras capacitaciones en el
extranjero.

Atencion inmediata a los errores.
Capacitaciones por parte de los
proveedores.

Interés de superacién por parte del

Personal motivado. mando.
Apoyo financiero por parte del
mando.
Unidad militar con experiencia.
Infraestructura adecuada.
(D)EBILIDADES. (A)MENAZAS:

Desconfianza en las nuevas
politicas de gobierno.

Cambio de personal constante.
Montos presupuestarios con
limitaciones.

Desconocimiento de la Norma ISO
9001-2015

Manuales de procesos incompletos.
No dispone de documentacion de

respaldo.

Jerarquias militares.
Desconfianza en las nuevas
politicas de gobierno.
Inestabilidad politica y econémica
del pais.

Proveedor Unico.
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Conclusion FODA

El comando de Apoyo Logistico N°9 cuenta con fortalezas y oportunidades que
le permiten desarrollar un adecuado Sistema de mantenimiento y Sistema de Gestion
de Calidad aprovechando el interés existente por el mando. Existen amenazas y
debilidades que se interponen para mejorar el Sistema de Gestién de Calidad, por lo
gue es importante que se dé importancia a estas para continuar con eficiente Sistema
de Gestion de Calidad.
4.2 Comprension de Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

El comando de Apoyo Logistico N°9 conjuntamente con su alta direccion
(Comando) tiene una responsabilidad mediante su area de mantenimiento de equipos
de salto libre con las unidades militares bajo su jurisdiccion logistica, ademas se
considera el uso eficiente de los recursos asignados para el proceso de mantenimiento,
existiendo una rendicion de cuentas semestral.

Se presentan los requisitos de las partes interesadas en referencia con el
Sistema de Gestion de Calidad utilizado por el Comando de Apoyo Logistico en el area

de mantenimiento de equipos de salto libre.

Partes interesadas Expectativas.
Alta direccion e Implementacion de un sistema de gestion de calidad.
(comando) e Optimizacién de recursos.

e Control y estandarizacion de procesos.

e Crecimiento como unidad militar.

Paracaidistas. e Equipos de salto libre en excelente estado.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre, firma. Nombre, firma. Nombre, firma.

Omar P. Zura Q. S
Cbop. De Int. =5l




Sistema de Gestion de Calidad
Agosto/2020
Manual de Sistema de Gestion Calidad
Referencia a la Norma ISO 9001:2015
REVISION: 1 CODIGO: MSGC-CAL9-AREA MTTO ESL Pag. 15

e Mantenimiento eficiente acorde a lineamientos de calidad.

Proveedores. e Planificacion de pedidos.

e Puntualidad de pagos.

Personal operativo. e Capacitaciones acordes a la funcion.

e Crecer dentro de la unidad militar.

La direccion es responsable de dar seguimiento y de revisar la informacion sobre
las partes interesadas y cada uno de las expectativas pertinentes.

4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad tiene como alcance el mantenimiento,
reparacion y almacenaje de los equipos de salto libre empleados por cada una de las
unidades bajo su jurisdiccion logistica.

Mencionado alcance incluye los procesos de las siguientes areas: departamento
de planeacion, departamento de recursos humanos, area de mantenimiento de equipos
de salto libre, departamento de logistica.

En el presente Sistema de Gestion de Calidad no son aplicables los siguientes

componentes de la norma:

Componente Justificaciéon de no aplicabilidad.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y | EIl Comando de Apoyo Logistico N°9 no
servicios. desarrolla ningun producto y el servicio

que proporciona no dispone de ningan

disefio
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4.4. Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

La direccion del Comando de Apoyo Logistico se compromete a establecer,
implementar mantener y mejorar de una forma periodica y continua el Sistema de
Gestién de Calidad, en base a los requisitos que impone la Norma ISO 9001-2015
vigente.

El equipo directivo encargado del sistema de gestion de calidad se encuentra
integrados por los siguientes puestos: Comandante, segundo comandante, jefe del area
de mantenimiento de equipos de salto libre y jefe del departamento de calidad.

El equipo directivo encargado del sistema de gestion de la calidad ha
identificado los procesos que se necesitan para desarrolla el Sistema de Gestién de
Calidad, este procedimiento se encuentra en el manual de procesos.

La secuencia e interaccién de cada uno de los procesos identificados es
determinada por la naturaleza del servicio de mantenimiento que se realiza a los
equipos de salto libre tal como se evidencia en el mapa de procesos.

Establece como criterio para medir la eficacia de los procesos: el desempefio de
los indicadores establecidos para cada uno de ellos en plan anual de calidad utilizado
por el Comando de Apoyo Logistico.

Realiza el seguimiento, la medicién y mejora de cada uno de los procesos
establecidos mediante la aplicacion del plan anual de calidad.

Permite el control de riesgos y oportunidades mediante el procedimiento de

Gestion de Riesgo.
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Asegura la disponibilidad de recursos econémicos para continuar con el
mantenimiento de los equipos de salto libre empleados por las unidades bajo su

MAPA DE PROCESOS

PROCESQS ESTRATEGICOS

SATISFACCION DEL CLIENTE :l‘ : PLANIFICACION ESTRATEGICA

PROCESOS OPERATIVOS

INGRESO DEL
EQUIPO DE SALTO
LIBRE

VERIFICACION DE REGISTRO DE ENVIO AL AREA DE
ESTADO CONDICION NOVEDADES REPARACION

ENVIO AL AREA DE EMPACADO DEL RECEPCION DEL
ALMACENAJE EQUIPO EQUIPO

INGRESO DEL
EQUIPO DE SALTO
LIBRE

VERIFICACION DE REGISTRO DE ENVIO AL LA
ESTADO CONDICION NOVEDADES COCEDORA

ENVIO AL AREA DE ENVIO AL AREA REPARACION.
EMPACADO DE EMPACADO

INGRESO DEL
EQUIPO DE SALTO
(4]:133

VERIFICACION DE REGISTRO DE ENVIO REPARACION
ESTADO CONDICION NOVEDADES 0 EMPACADO
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GESTION DE PERSONAS

jurisdiccidn logistica, mediante la asignacion financiera a través del Programa Operativo

Anual (POA).
5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y Compromiso
5.1.1 Generalidades
La alta direccion del Comando de Apoyo Logistico proporciona un liderazgo y
compromiso con el disefio e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

conjuntamente con la mejora continua.
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El equipo directivo encargado del sistema de gestion de la calidad del area de

mantenimiento de equipos de salto libre se reline semestralmente con la finalidad de

dar seguimiento al SGC, fin verificar los noveles alcanzados en el cumplimiento

acordados en las reuniones anteriores.

El equipo directivo tiene como responsabilidades:

¢ Rendir cuentas a las autoridades pertinentes.

e Asegurarse que la politica de calidad y sus objetivos sean ejecutados y

cumplidos.

e Asegurar la disponibilidad de recursos econémicos mediante el POA.

o Promover el enfoque el uso de enfoque a procesos y el pensamiento basado en

riesgos.

e La comunicacion a toda la unidad militar de la importancia de satisfacer las

necesidades y requisitos del cliente.

e Realizar periddicamente revisiones del sistema, con la finalidad que el sistema

de gestion de calidad logre los resultados previstos.

e Promover la mejora, mediante el liderazgo en todas las areas bajo su

responsabilidad.

Nota: “cliente” hace referencia a los paracaidistas.
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5.1.2 Enfoque al Cliente

La alta direccion del Comando de Apoyo Logistico, tiene como propdsito obtener
altos niveles de satisfaccion del cliente cumpliendo las necesidades y expectativas que
estos presenten, esto se verd reflejado en el apartado 4.2 del presente manual.
5.2 Politica de Calidad
5.2.1 Establecimiento de la Politica de la Calidad

El Comando de Apoyo Logistico N°9 mediante su area de mantenimiento
proporciona mantenimiento a equipos de salto libre, la cual cuenta con alta experiencia
en empacado, reparaciéon y almacenamiento de los equipos de salto libre empleados
por los paracaidistas de las unidades bajo su jurisdiccion, teniendo como base el
mejoramiento continuo, con estricto cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios.
5.2.2 Comunicacion de la Politica de la Calidad

La politica de calidad es comunicada mediante reuniones semestrales con el
personal de cada una de las areas existentes en el area de mantenimiento de equipos
de salto libre, ademas la rotulacion por las instalaciones principales de la infraestructura
utilizada por parte del Comando de Apoyo Logistico N°9. Los responsables de cada
area deben asegurar sea aplicada por el personal bajo su mando, asi mismo como el
comprometimiento de la misma.
5.3 Roles, Responsabilidad y Autoridad

El equipo directivo se asegura que las responsabilidades, autoridad y funciones

se encuentren definidas dentro del Sistema de Gestion de calidad y sean comunicadas
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al personal de la unidad militar especificamente en el area de mantenimiento de equipos
de salto libre, las cuales deberan ser documentadas y firmadas por el jefe inmediato y
por la persona que desempefia el cargo.

Las responsabilidades y autoridades del personal se encuentran descritas en el
manual de funciones del Comando de Apoyo Logistico N°9.
6. Planificacion
6.1 Acciones para Abordar los Riesgos y las Oportunidades

La alta direccion tiene la responsabilidad de planificar acciones para gestionar
los riesgos relacionados con los procesos del Sistema de Gestion de Calidad que
tengan un impacto directo al servicio proporcionado. El proceso de andlisis de riesgos y
cada uno de sus resultados se revisa anualmente por parte del equipo directivo, el cual
debe mantener esta informacion actualizada mediante el Plan anual de calidad y la
herramienta AMFE, asegurando que se cumplan los resultados y asi reducir efectos no
deseados.
6.2 Objetivos de la Calidad y su Aplicacion

El Comando de Apoyo Logistico N°9, mediante la Alta direccion se asegura que
los objetivos de la calidad se instituyan de acuerdo a la funciones y niveles adecuados
para la unidad militar en el area de mantenimiento de equipos de salto libre, los mismos
gue se realizardn anualmente.
6.2.1 Objetivos de la Calidad

e Proporcionar un mantenimiento a los equipos de salto eficaz, orientado a la

satisfaccion de los clientes.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre, firma. Nombre, firma. Nombre, firma.
Omar P. Zura Q. P
Cbop. De Int. =zl




Sistema de Gestion de Calidad
Agosto/2020
Manual de Sistema de Gestion Calidad
Referencia a la Norma ISO 9001:2015
REVISION: 1 CODIGO: MSGC-CAL9-AREA MTTO ESL Pag. 21

e Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes (Paracaidistas).

e Reducir el numero de no conformidades del Sistema de Gestion de Calidad.

¢ Reducir el nUmero de reclamos y sanciones por parte del escalén superior.

e Mejorar el clima laborar y organizacional del CAL 9.

e Reducir el tiempo empleado en el ciclo de mantenimiento de los equipos de salto
libre.

Los Objetivos de calidad son comunicados mediante reuniones particulares con
el personal que labora en el area de mantenimiento de equipos de salto libre, y se
encuentran rotulados en las instalaciones del Comando de Apoyo Logistico N°9.

6.3 Planificacion de los Cambios

Cuando el equipo directivo estipule la necesidad de realizar cambios en el
Sistema de Gestion de Calidad, estos se realizaran mediante una planificacion tomando
en cuenta el propésito que conlleva el cambio y potenciales consecuencias,
considerando la disponibilidad de recursos y reasignacion de responsables y
autoridades. Esto se considerara en el Pan anual de calidad.

7. Apoyo.
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

El Comando de Apoyo Logistico mediante su equipo directivo define y
proporciona los recursos necesarios para:

e Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad con la finalidad de

mejorar continuamente la eficacia de sus operaciones, para esto se asigna una
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partida presupuestaria en el POA.

e Incrementar la satisfaccion del cliente (Paracaidistas), a través de los
procedimientos documentados en el Sistema de Gestion de Calidad para el

POA, captacion de recursos mediante autogestion realizados por el Comando de

Apoyo Logistico N°9.

El responsable de cada sub area elabora un presupuesto anual en el cual debe
constar las necesidades existentes en el area bajo su responsabilidad, el mismo que es
entregado a la Alta Direccion con la finalidad de registrar en el POA.

7.1.2 Personas

El comando de Apoyo Logistico N°9 determina y proporciona las personas
necesarias para implementar y mantener la eficacia el Sistema de Gestién de Calidad,
operacion y control de cada uno de los procesos, los mismos que son designados
mediante Memorando M.BF-CAL.9 001202 REQUISICION DE PERSONAL por parte
del Comando de la Unidad.

7.1.3 Infraestructura

El comando de Apoyo Logistico N°9 dispone de la Infraestructura adecuada para
facilitar la ejecucion de cada una de las actividades y asi cumplir con la conformidad de
los requisitos establecidos en la Normativa ISO 9001-2015.

La infraestructura se integra de:
e Instalaciones.
e Equipos para procesos administrativos y operativos.

e Equipo de cémputo.
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e Vehiculos para el transporte del personal.
e Tecnologias de informacién y comunicacion.
e Equipo para el mantenimiento de equipos de salto libre.
El mantenimiento de la infraestructura es planificado y ejecutado mediante
planes de mantenimiento anual elaborados por el departamento logistico.
7.1.4 Ambiente para la Operacion de los Procesos
El Ambiente de trabajo en el que se desarrollan las actividades del Comando de
Apoyo Logistico N°9 es considerado adecuado para las mismas, ya que brinda las
condiciones de seguridad y salubridad id6neas, ademéas mediante el Consultorio
General de Salud de la Brigada de Fuerzas Especiales brinda apoyo en factores
sociales, psicologicos y fisicos.
7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medicion
7.1.5.1 Generalidades
El Comando de Apoyo Logistico N°9 aplica métodos apropiados para el
seguimiento de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, detallados en el
Manual de procesos en el proceso seguimiento y medicién. Una vez que los resultados
establecidos en la planificacion, EI Comando de Apoyo Logistico N°9 ejecuta acciones
correctivas con la finalidad de evitar futuros errores y asi el producto final sea de
conformidad con los paracaidistas.
7.1.5.2 Trazabilidad de las Mediciones
El Comando de Apoyo Logistico N°9 ejecuta métodos adecuados para la

evaluacion del mantenimiento de los equipos de salto libre de acuerdo a la normativa
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establecida por el fabricante establecido dentro del manual de mantenimiento de cada
uno de los equipos.
7.1.6 Conocimientos de la Organizacion

El Comando de Apoyo Logistico N°9 dispone de recursos necesarios para la
capacitacion del personal perteneciente al &rea de mantenimiento de equipos de salto
libre, esto se ejecuta a través del manual de funciones y la documentacion existente en
cada una de las areas (manual de procesos, mision visibn manuales de
mantenimiento...), y a su vez mediante la capacitacion anual en el Curso de
Mantenimiento de paracaidas dictado por el Comando de Apoyo Logistico N°9.

7.2 Competencia

El personal perteneciente al Comando de Apoyo Logistico N°9 especificamente
al area de mantenimiento de equipos de salto libre cuenta con la educacion,
capacitacion, habilidad, experiencia y pericia pertinente para ejecutar las funciones que
se desarrollan durante el proceso de mantenimiento de los equipos de salto, cada una
de estas funciones se encuentran establecidas en el manual de mantenimiento y el
manual de funciones de la unidad militar.

La oficina de personal (Recursos Humanos) y la Alta direccién tiene la
responsabilidad de gestionar el arribo de personal que se une al area de mantenimiento
de equipos de salto libre. Teniendo en consideracion el proceso de adaptacion del
personal en sus nuevas funciones y posteriormente el debido seguimiento tal como se

describe en el manual de funciones.
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Una vez establecido el nuevo personal en el area de mantenimiento de equipos
de salto libre se realiza un andlisis el cual sirve como punto de partida para identificar la
formacion necesaria para futuras capacitaciones y afiadirlas en el plan de capacitacion.

La oficina de personal del Comando de Apoyo Logistico N°9 dispone de
registros documentados de la educacion, capacitacion, formacion y habilidades del
personal que labora en el area de mantenimiento de equipos de salto libre.

7.3 Toma de Conciencia

El Comando de Apoyo Logistico N°9 tiene la disposicion de que el personal bajo
su mando tenga conciencia de la importancia del trabajo que ejecutan y transmitir al
personal subordinado.

7.4 Comunicacion

La comunicacioén interna y externa de esta unidad militar es realizada por la alta
gerencia, toda comunicacion encaminada al Sistema de Gestion de Calidad es
comunicada a cada uno de los miembros pertenecientes al area de mantenimiento de
equipos de salto libre, la misma que es realizada por medio del correo electrénico
institucional y reuniones semestrales con cada uno de los jefes de seccion.

7.5 Informacién documentada
7.5.1 Generalidades

El Comando de Apoyo Logistico N°9 dispone de informacion documentada del
Sistema de Gestion de Calidad, la cual es requerida por la Normativa vigente ISO 9001-
2015 existiendo la siguiente documentacion:

e Politica de calidad.
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o  Objetivos de calidad.

¢ Manual de gestion de calidad (actual).

e Manual de procesos.

¢ Plan operativo anual.

e Manual de funciones.

¢ Plan anual de calidad.
e Documentacion e interna y externa (actas de reunion, registros de mantenimiento).
7.5.2 Creacion de Actualizacion

El Comando de Apoyo Logistico N°9 dispone la actualizacion permanente de
cada una de la documentacion empleada en el Sistema de Gestion de Calidad,
considerando como eje referencial al presente manual de gestién de calidad.

El procedimiento de actualizacién y creacién de mencionada informacion se
encuentra en el manual de procesos en el procedimiento actualizacion de
documentacion.

7.5.3 Control de la Informacion Documentada

El proceso de control de la informacion documentada se encuentra el manual de
procesos en el proceso control de informacién, el mismo que se entregara copias del
mismo a cada una de las sub areas tanto de forma fisica como de forma digital.

El proceso de control de informacién recoge acciones tales como:
e Distribucion, acceso, recuperacion y uso.

e Almacenamiento y preservacion.
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e Control de cambios.

e Preservacion y disponibilidad.
8 Operacion
8.1 Planificacién y Control Operacional

La alta direccién es responsable de la planificacion, implantacion y control de

cada uno de los procesos gue intervienen durante el ciclo de mantenimiento de los
equipos de salto libre del Comando de Apoyo Logistico N°9. Esta planificacion esta
evidenciada en la planificacion anual elaborada a inicios de cada afio, ademas se
encuentra en el manual de operaciones en la seccién de planificacion.

De existir cambios en el &mbito de la planificacion la alta direccién estipula que
estos deben ser revisados y analizados, asegurando que estos afecten la eficiencia del
Sistema de Gestion de Calidad.

8.2 Requisitos para los Productos y Servicios
8.2.1 Comunicacion con el Cliente

La alta direccién determina la comunicacion con los clientes mediante el manual
de procedimientos en la seccién de comunicacion considerando como principales a los
siguientes:

e Procedimiento de recepcién de memorandos de solicitud de paracaidas.
e Procedimiento de medicién de satisfaccion del cliente.
e Procedimiento de solicitud de paracaidas.

e Procedimiento de solicitud de mantenimiento de paracaidas.
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e Procedimiento de atencién de reclamos y correcciones.
e Procedimiento de comunicacién de riesgos locales.
8.2.2 Determinacion de los Requisitos para los Productos y Servicios

Los requisitos establecidos en el ciclo de mantenimiento de los equipos de salto
libre los encontramos definidos en el manual de mantenimiento, y en el manual de
procesos, ademas se dispone del registro de necesidades de los paracaidistas el cual
permite identificar de forma clara los requisitos que estos necesiten que sean mejorados
durante el proceso de mantenimiento.

Se emplea entrevistas y encuestas conjuntamente con su estudio, mismo que
ayuda a la identificacion clara de los requisitos que exigen los paracaidistas del servicio
brindado.

Mediante el manual de procesos especificamente el proceso de control de
calidad y registro de inconformidades se indican los procedimientos a seguir para la
captacion de las necesidades del cliente (paracaidistas).

8.2.3 Revisién de los Requisitos paralos Productos y Servicios

La alta direccién se asegura de revisar cada uno de los requerimientos
establecidos por parte de los clientes (paracaidistas), se emplea el procedimiento de
revision de documentacion establecido en el manual de procesos, se realiza una
clasificacion de los requisitos mas importantes y los menos importantes y posterior a

eso se determina el como se dara la atencién a los mismos.
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Una vez analizados los requisitos clasificados se establece la propuesta de
mejora en donde se considera cada uno de los aspectos técnicos, humanos y
economicos necesarios para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

8.2.4 Cambio y Desarrollo de los Productos y Servicios

La alta direccion asegura de que, cuando se cambian los requisitos para los
productos y servicios, la informacién documentada pertinente es modificada, y de que
las personas correspondientes sean conscientes de los requisitos modificados. (NUEVA
ISO 9001:2015, 2015)

8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios

El Comando de Apoyo Logistico N°9 no desarrolla ninguin producto y el servicio
gue proporciona no dispone de ningun disefio. Por lo tanto, se encuentra exceptuado el
requerimiento 8.3 de la Norma ISO 9001-2015 en el presente manual de gestion de la
calidad.

8.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente
8.4.1 Generalidades

El Comando de Apoyo Logistico N°9 asegura que los suministros adquiridos
para el mantenimiento de equipos de salto libre cumplan con los requisitos estipulados
por la normativa de calidad establecida en los requerimientos de la documentacion
empleada por el departamento de compras publicas tales como; orden de compra y
requisicion de bienes y servicios las cuales reciben una verificacion por el solicitante en

este caso el jefe del &rea de mantenimiento de equipos de salto libre.
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8.4.2 Tipo y alcance del Control

Los suministros adquiridos por el departamento de compras publicas hacen
referencia principalmente a suministros de oficina, pero existe un apartado especial en
cuanto a los requerimientos del area de mantenimiento de equipos de salto libre, pues
se tratan de materiales empleados para la reparaciéon y mantenimiento de los equipos
de salto libre, el area de mantenimiento de equipos de salto libre desde sus inicios ha
trabajado con un solo proveedor siendo el fabricante de los equipos quien provee de los
insumos para el mantenimiento de este equipo, este proceso lo encontramos en el
manual de procesos en el procedimiento compras y adquisiciones.

El proveedor se somete anualmente a inspecciones por parte de la alta direccion
del Comando de Apoyo Logistico, donde se evalla la capacidad de respuesta a
necesidades apremiantes, y a su vez la calidad de cada uno de las instalaciones y
equipos ofertantes por parte del proveedor, cada una de estas acciones se encuentra
documentada y archivada en el departamento de calidad.

8.4.3 Informacion para los Proveedores Externos.

Cada una de las compras realizadas por el departamento de comprar publicas
en cuanto a infraestructura e insumos para el mantenimiento son realizadas de acuerdo
ala ley de la SERCOP, considerando el instructivo de compras publicas para el
presente afio.

El proceso de compras publicas se realiza mediante el departamento de
compras publicas siguiendo el manual de procesos el procedimiento de compras y

adquisiciones.
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Una vez realizada la compra se realiza la evaluacion de cada uno de los

insumos adquiridos mediante un informe en el cual se determina la calidad y estado en

el que ingresan los insumos, asegurandose que cumplan con los estandares de calidad

establecidos en el contrato.

8.5 Produccion y Provision del Servicio

8.5.1 Control de la Produccién y de la Provision del Servicio

El Comando de Apoyo Logistico N°9 mantiene un control de la provision del

servicio de mantenimiento de los equipos de salto libre en el cual se incluye las

actividades de almacenamiento de cada uno de los equipos.

Este control cuenta con:

a) Toda la informacién de las caracteristicas y procesos del servicio de mantenimiento

de equipos de salto libre se encuentra archivada en la oficina de mantenimiento y

en el area de calidad. (Ver manual de procesos)

b) Se realiza inspecciones mensuales por parte de la alta direccion mediante el

departamento de calidad.

c) Disponibilidad de recursos y herramientas para el seguimiento, medicion e

implementacién con la finalidad de verificar el cumplimiento de los controles de

procesos empleados durante el servicio de mantenimiento

d) Infraestructura y ambiente de procesos (ver 7.1.3y 7.1.4).

e) La asignacion del personal competente para el area de mantenimiento de equipos

de salto libre se encuentra en el presente manual (ver 7.2).
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f) Se realiza la validacion y revalidacién de forma periédica la capacidad de conseguir
los resultados planificados en cada uno de los procesos que intervienen durante el
mantenimiento, esto se realiza mediante el manual de proceso. (NUEVA ISO
9001:2015, 2015)

g) Implementacion de documentacién que permitan orientar las actividades del
personal con la finalidad de disminuir el riesgo de errores humanos, tales como
(manual de procesos, registro de fallas, manual de mantenimiento, manual de
calidad e instructivo de sistema integrado de seguridad).

h) Laimplantacion de actividades para realizar la liberacién, entrega y post entrega.
(NUEVA 1SO 9001:2015, 2015)

8.5.2 Identificacién y Trazabilidad

El Comando de Apoyo Logistico N°9 emplea las herramientas apropiadas como;
registros de mantenimiento con la finalidad de identificar las salidas y asi asegurar la
conformidad del servicio de mantenimiento, ademas identifica estado en que se
encuentran los equipos que salen después del ciclo de mantenimiento.
8.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

El Comando de Apoyo Logistico N°9 tiene la obligacién de dar seguridad y
proteccion a cada uno de los bienes que pertenecen a los clientes y proveedores, tales
como; mochilas de almacenamiento, tanques de oxigeno para recargas. En caso de
existir deterioro de estos se notificara mediante un informe de estado condicion y oficio.

Misma documentacion debe ser archivada en el departamento de compras publicas.
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8.5.4 Preservacion

El Comando de Apoyo Logistico N°9 preserva y conserva sus salidas, (equipos
de salto realizados el mantenimiento) empleando su &rea de almacenamiento de
equipos de salto libre, donde se realizan los procesos establecidos en el manual de
mantenimiento y en manual de procesos. Adicional existe el mantenimiento de cada
una de las instalaciones empleadas para el mantenimiento de equipos de salto, esta se
realiza en un periodo mensual, la cual es registrada en el libro de novedades de la
unidad y en el plan de mantenimiento general.
8.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega

El Comando de Apoyo Logistico N°9 realiza la entrega directa de los equipos de
salto libre a los paracaidistas en el punto de encuentro asegurandose que los equipos
entregados hayan sido inspeccionados por parte del jefe del area de mantenimiento de
equipos de salto libre, asegurando asi la efectividad de los mismos, posterior a su uso el
Comando de Apoyo Logistico N°9 mediante su area de mantenimiento de equipos de
salto libre realiza la recoleccion de los equipos de salto en el punto de salto, con la
finalidad de verificar dafios y asi poder realizar su respectivo almacenamiento y
mantenimiento, todo esto queda reportado en el libro de vida de cada equipo.
8.5.6 Control de los Cambios

El Comando de Apoyo Logistico N°9 cuando se presente la necesidad de
realizar cambios no planificados durante el proceso de mantenimiento los jefes de cada

area deberan informar el jefe del &rea de mantenimiento de equipos de salto libre, fin
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evaluar el impacto que estos cambios generarian al proceso y al sistema de gestion de
calidad.

Estos informes se deben realizar en forma documentada y ser presentados en
un plazo de 15 dias, misma que debe ser archivada en el departamento de calidad.
8.6 Liberacion de los Productos y Servicios

El &rea de mantenimiento de equipos de salto libre para iniciar la entrega de los
equipos de salto a los paracaidistas es necesario que se constate el estado condicién
de los mismos revisando el libro de vida de cada uno, posterior a esto se verifica
fisicamente y se registra de existir una falla y se entrega otro equipo. Esto se puede
evidenciar en el manual de procesos procedimiento despacho de equipos.

8.7 Control de las Salidas no Conformes

Los equipos de sato libre que no pasen la revisién previa a su entrega son
registrados en el libro de no conformidades y sometidos a un nuevo proceso de
mantenimiento y posteriormente una verificacion, una vez determinada la calidad 6ptima
del equipo de salto libre se procede a registrar la conformidad.

Este procedimiento se encuentra en el manual de procesos especificamente en
el procedimiento de verificacion de no conformidades.

9 Evaluacion del Desempefio
9.1 Seguimiento, Medicion, Andlisis y Evaluacion
9.1.1 Generalidades

El Comando de Apoyo Logistico planifica e implementa los procesos de

seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:
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Demostrar la conformidad por parte de los paracaidistas del servicio de
mantenimiento prestado.

Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad con los
requisitos de la Norma mediante la aplicacién del procedimiento para auditorias internas
establecido en el Sistema de Gestion de Calidad y por medio de la revision de la lata
direccion.

Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, mediante
la atencién y solucién de las no conformidades detectadas en el sistema 'y de los
resultados evidenciados en el libro de registro de no conformidades.

El Comando de Apoyo Logistico N°9 emplea herramientas que permitan analisis
estadistico de datos como: auditorias de servicio, encuestas de ambiente laboral que
permitan mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.

El Comando de Apoyo Logistico N°9 conserva la documentacion de estas
herramientas en el departamento de calidad con la finalidad de respaldar las encuestas
realizadas y los informes de auditorias internas dando cumplimiento a la norma ISO
9001-2015.

9.1.2 Satisfaccion del Cliente

El Comando de Apoyo Logistico N°9 realiza el seguimiento de la informacién de
la percepcion de los paracaidistas con respecto al cumplimiento de sus requisitos y
necesidades y determina métodos para obtener informacion a través del empleo de

procedimientos.
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Las percepciones de los paracaidistas estan incluidas en encuestas de

satisfaccién del cliente, las reuniones con los paracaidistas, las felicitaciones y

agradecimientos por parte de los mismos y los informes de jefes de salto posterior a los

saltos de avion en paracaidas.

9.1.3 Anélisis y Evaluacion

El Comando de Apoyo Logistico N°9 analiza los datos y la informacion que fue

generada por el seguimiento y medicién. Los resultados de los analisis se utilizan para

evaluar:

e Conformidad de los requisitos de operatividad que establece el Comando de la

Brigada de Fuerzas Especiales N°9.

e La satisfaccion de los paracaidistas, esto se realiza mediante el analisis de la

auditoria de servicio interna.

e El desempefio y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad.

e La eficacia de la planificacion empleada para cada area perteneciente al area de

mantenimiento.

e La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades,

mismos que se realizan por medio de los registros de conformidad.

e Lanecesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de Calidad

9.2 Auditoria Interna

El Comando de Apoyo Logistico N°9 realiza auditorias internas planificadas en

periodos trimestrales mediante el plan anual de calidad con la finalidad de determinar si

el Sistema de Gestion de Calidad:
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e Es conforme con las disposiciones y requisitos planificados, con los requisitos de

la Normas 1SO 9001-2015.

e Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Las auditorias internas se realizan de acuerdo al procedimiento Auditorias
internas del Sistema de Gestion de Calidad que se encuentra dentro del manual de
procesos.

9.3 Revision por la Direccién
9.3.1 Generalidades

La alta direccion realiza revisiones al Sistema de Gestion de Calidad de la
unidad militar de acuerdo al plan anual de calidad elaborado previamente, para
asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

9.3.2 Entradas de la Revision por la Direccion

La revision por parte de la alta direccion se realiza en cada una de las areas
pertenecientes al area de mantenimiento de equipos de salto libre de acuerdo al plan
anual de calidad, presentado por el encargado de la oficina de calidad el cual incluye lo
siguiente:

e Registro de revisiones anteriores.

e Cambios efectuados en el Sistema de Gestion de Calidad.

¢ Informacion sobre el desemperfio del Sistema de Gestion de Calidad.
e Incorporaciones de nuevos equipos al &rea de mantenimiento.

e Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.
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9.3.3 Salidas de la Revision por la Direccion
Los resultados de la revision por la alta direccion incluyen todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

e La mejora de la eficacia del Sistema de Gestidén de Calidad y sus procesos y con
eso la mejora del servicio de mantenimiento de equipos de salto libre.

e Cualquier necesidad de cambio dentro del Sistema de Gestidn de Calidad.

o Las necesidades de los recursos, las cuales deben ser presentadas en el
formato establecidos por el manual de procesos en el procedimiento compras y
adquisiciones.

El Comando de Apoyo Logistico N°9 documenta y archiva los registros de las
revisiones realizadas por parte de la alta direccion en los periodos establecidos.
10 Mejora
10.1 Generalidades

El Comando de Apoyo Logistico N°9 determina y selecciona las oportunidades
de mejora implementando acciones necesarias para el cumplimiento de los requisitos y
necesidades de los paracaidistas con la finalidad de aumentar la satisfaccion.
Incluyendo:
e Lamejoraen los productos y los servicios necesarios para cumplir con todos los requisitos,

ademas de considerar las necesidades y las expectativas futuras.

e Corregir, prevenir y reducir los efectos.

e Mejorar el desempefio y la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.
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10.2 Entradas y Accion Correctiva

El Comando de Apoyo Logistico N°9 toma acciones para eliminar la causa raiz
de las no conformidades, para evitar que vuelvan a ocurrir.

El Comando de Apoyo Logistico N°9 establece el procedimiento de registro de
inconformidades y correcciones establecido en el manual de procesos considerando lo
siguiente:

e Larevision de las no conformidades (quejas de los paracaidistas).

e Ladeterminacion de las causas de las no conformidades.

e La evaluacién para adoptar las acciones que aseguran que la no conformidad
volvera a ocurrir.

e La determinacidn de las acciones necesarias para eliminar la no conformidad.

e Laaplicacion de la accioén correctiva y su evidencia

e Larevision de la accion tomada para asegurar que la no conformidad no vuelva

a ocurrir.

El Comando de Apoyo Logistico N°9 documenta, archiva y registra las no
conformidades mediante el registro de no conformidades y las acciones tomadas
conjuntamente con los resultados obtenidos tras haber realizado la accion correctiva
mediante el procediendo de registro de inconformidades y correcciones establecido en
el manual de procesos.

10.3 Mejora Continua
El Comando de Apoyo Logistico N°9 efectla la mejora continua dentro del

Sistema de Gestion de Calidad a través del andlisis de la eficacia del sistema, mediante
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el cumplimiento de la Politica de Calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias,
analisis del contexto de la organizacion, las acciones correctivas y la revision por parte
de la Alta Direccion, el seguimiento del plan de calidad, y con la incorporacién de
proyectos de mejora.

GLOSARIO

Alta direccién (Comando). Se considera Alta Direccion a los directivos con cargo mas
alto en una organizacion; el Presidente, el Gerente General y los Directores de las
distintas areas. (Los Recursos Humanos.com, 2003)

Accidn correctiva. Accién tomada para | reparacion de los equipos de salto libre.
Cliente (paracaidista). Militar que tiene el curso de paracaidista dentro de la institucién
militar.

Efectividad. Hace referencia al grado de cumplimiento de los objetivos fijados, que
puede obtenerse de dividir los resultados conseguidos entre las metas
predeterminadas. (Garcia, 2017)

Eficacia. Es el grado de cumplimiento de las metas perseguidas a través de un plan de
actuacion, sin tener en cuenta la economia de medios empleados para la consecucién
de los objetivos como ocurre con el concepto de eficiencia. (Garcia, 2017)

Eficiencia. Es la relacion que existe entre los recursos empleados en un proyecto y los
resultados obtenidos con el mismo. (Garcia, 2017)

Experiencia. Grado de conocimiento o habilidad que posee el personal que interviene

en el area de mantenimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre, firma. Nombre, firma. Nombre, firma.
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Habilidad. Capacidad que tiene el personal del &rea de mantenimiento para realizar de
manera correcta el mantenimiento.

Kardex. Es un documento administrativo de control, el cual se da como un registro
estructurado sobre la existencia de mercancia en un almacén o empresa.

No conformidad. (Logimov, 2019)

POA. Procedimiento Operativo Anual.

Riesgo. Posibilidad de que existan dafios en un equipo de salto y atente contrala vida
de un paracaidista.

Servicio de mantenimiento. Accidn de mantener los equipos de salto libre en estado
operable y buenas condiciones.

Revisién. Analisis que se realiza a los procesos empleados en el area de
mantenimiento de equipos de salto libre.

Verificacién. Comprobacion de estado condicidn en que se encuentra los equipos de

salto libre.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre, firma. Nombre, firma. Nombre, firma.

Omar P. Zura Q. S
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

e Se determina que el Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta esencial en el
Comando de Apoyo Logistico N°9, pues permite planear, ejecutar y controlar actividades
necesarias para cumplir la mision encomendada por el escalén superior, reduciendo
esfuerzos fisicos, aumentando la satisfaccion de los usuarios y asi brindar un servicio de
mantenimiento a los equipos de salto libre con altos estandares de calidad,
contribuyendo a la seguridad de los paracaidistas.

e La Norma ISO 9001-2015 determina procedimientos y requisitos necesarios que el
Comando de Apoyo Logistico N°9 debe cumplir tales como; gestion documental, manejo
de recursos humanos y capacitaciones al personal que labora en el area de
mantenimiento de equipos de salto libre, identificacion de procesos, indicadores de
gestion, politicas y objetivos de calidad, determinacién de acciones correctivas y
preventivas, herramientas para autorias internas, satisfaccion del cliente, evaluaciéon de
proveedores y mejora continua, las cuales permiten el cumplimiento de los requisitos que
la norma establece.

e Es necesario la implementacion del manual de Sistema de Gestion de Calidad basado
en la Norma ISO 9001-2015 en el area de mantenimiento de equipos de salto libre del
Comando de Apoyo Logistico N°9, pues permite establecer estandares de calidad
durante sus procesos, ademas sirve como guia para el cumplimiento de los requisitos
gue exige la Norma. Cabe destacar que no se realiza la implementacién de mencionado
manual por la situacion actual que vive el pais estado inmerso en una emergencia

sanitaria causada por la pandemia del virus Covid 19.
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RECOMENDACIONES

Capacitar al personal perteneciente al area de mantenimiento de equipos de salto libre
acerca de los Sistemas de Gestion de Calidad, considerando la importancia, beneficios
gue se obtienen a través de este, con el fin de mejorar el desempefio laborar de cada
uno de ellos durante el proceso de mantenimiento y brindar un mejor servicio.

Segquir los lineamientos y requisitos que la Norma ISO 9001-2015 determina para
implementar un Sistema de Gestién de Calidad eficaz y eficiente que permita al
Comando de Apoyo Logistico N°9 ejecutar sus actividades en el area de mantenimiento
de equipos de salto libre con estandares de calidad brindando seguridad a los
paracaidistas.

Implementar el manual de Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO
9001-2015 en el area de mantenimiento de equipos de salto libre del Comando de Apoyo
Logistico N°9, con la finalidad de que la unidad militar pueda cumplir con los requisitos
establecidos en la Norma I1SO 9001-2015 y a futuro optar por una certificacion de calidad
segun esta norma. Cabe recalcar que no se desarrolla la implementacién del manual
mediante capacitaciones por la situacién actual que vive el pais estado inmerso en una

emergencia sanitaria causada por la pandemia del virus Covid 19.
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