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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, la mayoria de las empresas buscan ser mas competitivas y sostenibles
en el tiempo; a través del mejoramiento continuo se han desarrollado modelos de gestion
de calidad basados en la metodologia de la Ruta de la Calidad y las Normas
Internacionales 1SO, que proporcionan las directrices para mejorar el desempefio
organizacional mediante la optimizacion de recursos e incremento de la eficiencia y la

calidad de sus productos y servicios.

Tomando en consideracion lo antes mencionado, se desarrollo el presente trabajo de
investigacién con la informacion de campo recopilada sobre el Servicio de Provision de
Equipos y Maquinaria Pesada de la empresa petrolera; que especifica la Orden de

Servicio 139817, la misma que esta vigente en el distrito amazonico.

El modelo de la Ruta de Calidad propuesto contempla 4 fases, misma que contiene el
desarrollo de las actividades, la implementacion y la evaluacion de los resultados
enfocados al mejoramiento continuo del area de Produccion; siendo a su vez una guia de

aprendizaje para las personas vinculadas a la empresa.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tendra incidencia directa en el area de Produccion
de la empresa petrolera (PANAMERICAN ENGINEERING PANAMPENSA S.A),
especificamente en el Servicio de Provision de Equipos y Maquinaria Pesada, para lo
cual se ha desarrollado un modelo de la Ruta de la Calidad basado en la Norma 1SO
9004:2009, Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion de

la calidad.

La empresa petrolera se encuentra calificada como proveedor en la prestacion de
servicios petroleros con PETROAMAZONAS EP, misma que ejecuta ordenes de

servicio en todo el distrito amazdnico.

Por esta razon, el Modelo de la Ruta de la Calidad propuesto servira como guia para el
mejoramiento continuo de los productos y servicios, asi como también sera considerado
una herramienta de trabajo que contribuye a la comunicacion eficaz del personal

operativo y administrativo.



1. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA PETROLERA

1.1 PERFIL EMPRESARIAL

Panamerican Engineering S.A., €S una empresa gque se constituyo en el 2009, ante la
importante demanda de servicios calificados en la industria energética. Sus primeros
trabajos en la industria petrolera se enmarcan en la construccion y prestacion de servicios

para facilidades de superficie.

La empresa provee servicios de construccién de todo tipo de ductos (oleoductos,
gasoductos y poliductos), montaje de facilidades de produccion de superficie (tanques,
separadores, sistemas de bombeo, sistemas de generacion y transmision eléctrica),
servicio de soldadura calificada, servicio técnico especializado de alquiler de equipos y

maquinaria pesada, construccion de pantallas, pilotajes y transporte de carga pesada.



En la actualidad, la empresa continda creciendo y expandiendo sus productos y servicios
petroleros a nivel nacional, especialmente en el distrito amazonico. Sus clientes principales

son empresas publicas y privadas, entre las cuales se destacan las siguientes:

e Gerencia de Exploracion y Produccion de EP Petroecuador.
e Gerencia de Facilidades, Ingenieria y Construcciones de Petroamazonas EP.

e Contratistas: CVA, Tesca, Orienco, entre otras.

1.2 VISION

Ser el principal proveedor de servicio de equipo pesado, construccién de ductos y

servicios de soldadura en la industria energética.

1.3 MISION

Proveer servicios en la industria energética orientados a satisfacer las necesidades de

cada cliente de forma especifica.



1.4 VALORES

Los valores propios y que caracterizan a la empresa son:
e Respeto
e Compromiso
e Puntualidad
e Confiabilidad

e Responsabilidad Social

1.5 OBJETIVOS EMPRESARIALES

e Satisfacer las necesidades de los clientes, atendiendo a cada uno de ellos, como
un caso particular en términos de sus requisitos y ofreciendo soluciones acordes
con sus necesidades.

e Mejorar continuamente la calidad en los servicios de la organizacion.

e Ser reconocidos como principales proveedores de servicios energéticos.

Todos quienes forman parte de la empresa, estdn comprometidos con el cumplimiento
de los objetivos empresariales que conllevan a su vez al cumplimiento de sus objetivos

personales y profesionales.



1.6 POLITICA DE CALIDAD

Proveemos servicios técnicos para el sector energético cumpliendo los requisitos del
cliente y otros aplicables, utilizando personal calificado, maquinaria y equipo

especializado, mejorando continuamente la calidad de nuestra organizacion.

La politica de calidad se aplica en cada uno de los proyectos que se ejecutan en el distrito

amazonico, cumpliendo y superando las expectativas de los clientes.

El personal operativo trabaja en equipo, cada uno aporta con sus conocimientos,
habilidades y destrezas para realizar los trabajos en campo con eficiencia y eficacia,

optimizando recursos y mejorando la calidad del servicio.



1.7 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA

JUNTA DIRECTIVA

ASESORIA LEGAL

”””””””” GERENCIA GENERAL

”””””””””” REPRESENTANTE SGC

GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA
COMPRAS MANTENIMIENTO PRODUCCION COMERCIALIZACION FINANCIERA
|
| | | ‘ —
ASISTENTE DE JEFATURA DE SUPERVISION
COMPRAS MANTENIMIENTO (PRODUCCION, ASISTENTE RRHH CONTABILIDAD
CALIDAD, SSA) LAGO AGRIO
ASISTENTE
OPERARIOS CONTABLE
(OPERADORES,
SOLDADORES,
TUBEROS,
DOBLADORES, ASISTENTE RRHH ]
ALINEADORES QUITO
PINTORES)
AYUQANTES
(MECANICA Y AYUDANTES
ELECTRICA)

Figura 1. Organigrama del personal
Fuente: Informacién proporcionada por PANAMERICAN ENGINEERING PANAMPENSA S.A.
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El organigrama de la empresa Panamerican Engineering Panampensa S.A., es de tipo
vertical, en el cual se observa que la estructura interna estd formada por la Junta

Directiva, la Gerencia General, 5 departamentos y el area operativa.

La Gerencia de Compras se encarga de la provision adecuada y oportuna de materiales,
equipos, maquinaria, herramientas, repuestos, implementos de seguridad industrial y

Servicios.

La Gerencia de Mantenimiento, coordina los mantenimientos preventivos y correctivos

de los equipos y maquinaria pesada.

La Gerencia de Produccidn, se encarga de ejecutar los proyectos en el distrito amazonico,

garantizando el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La Gerencia de Comercializacion, se encarga de gestionar la calificacion de la empresa

con los clientes, preparar ofertas y suscribir contratos para ejecutar los proyectos.

La Gerencia Financiera, es la encargada de elaborar, provisionar y distribuir el

presupuesto de acuerdo a las necesidades con la autorizacion del Gerente General.



1.8 MAPA DE PROCESOS

De acuerdo al giro diario de las actividades en la empresa, se presenta el mapa de

procesos:

PROCESOS

Gestiondela
Calidad

PROCESOS CLAVES DE OPERACION

m={Zm=-rea
m=2ZmH=r-

Gestionde L, Gestiénde
comercializacion Gestion de compras Produccién
PROCESOS DE APOYO
Gestionde RRHH Gestion de Gestién Financiera

Mantenimiento

Figura 2. Mapa de procesos
Fuente: Manual de Calidad de PANAMERICAN ENGINEERING PANAMPENSA S.A.

En la figura, se identifican los procesos con sus respectivas interacciones; cada proceso
cumple una funcion especifica, misma que aporta valor a los demas procesos, dando
como resultado el incremento del nivel de confianza de la empresa frente al cliente y

satisfaciendo de mejor manera sus necesidades.
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El mapa de procesos de la empresa permite visualizar de manera global los procesos;
estd formada por 3 niveles los mismos que son representados y relacionados entre si en

la cadena de valor.

Procesos Estratégicos: Son establecidos por la Alta Direccion, tienen la responsabilidad
de analizar las necesidades y expectativas de los clientes, asi como también soportar la
toma de decisiones para el mejoramiento continuo de la organizacion. Pertenece a este

proceso Gestion de la calidad.

Procesos clave de Operacion: Son procesos que tienen contacto directo con el cliente y
se enfocan al proceso de operacién de la empresa. Las areas que aportan valor para la
empresa son: Gestion de Comercializacion, Gestion de Compras y Gestion de

Produccion.

Procesos de Apoyo: Sirven de soporte a los procesos clave y son los responsables de
proporcionar recursos necesarios para generar valor afiadido a los clientes. Las areas que
pertenecen a este proceso son: Gestion de RRHH, Gestion de Mantenimiento y Gestion

Financiera.
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1.9 DESCRIPCION DEL AREA DE PRODUCCION

El area de Produccion de la empresa Panamerican Engineering Panampensa S.A., se
encuentra ubicada en el campamento base de Lago Agrio; sus operaciones se ejecutan

en los diferentes campos activos de los Bloques de Petroamazonas EP.

Petroamazonas EP, esta a cargo de la operacion de 21 Bloques, 18 ubicados en el Oriente
y 3 en la zona costera del Litoral. Las areas de operacion en el Oriente, se encuentran
ubicadas en las provincias de Sucumbios, Orellana, Napo y Pastaza; y en el Litoral estan

en las provincias de El Oro y Santa Elena.

»

3’ e e
T

|
BURLINGTON
RESOURCES

Figura 3. Mapa de campos activos de Petroamazonas EP
Fuente: Revista PoliFiccion -Carlos Andrés Vera (16/08/2013)
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Panamerican Engineering Panampensa S.A., actualmente se encuentra prestando sus

servicios a los siguientes bloques:

e Bloque 12. Campos Activos: Edén Yuturi y Pafiacocha
e Bloque 31. Campos Activos: Apaika y Nenke

e Bloque 43. Campo Activo: Tiputini - TPTA

1.9.1 Recursos

a. Recursos Humanos

El personal que forma parte del area de Produccién en el Servicio de
Provision de Equipo y Maquinaria pesada son:

o Supervisor de Control de Proyectos

o Supervisor de Maquinaria Pesada

o Supervisor de Seguridad, Salud y Ambiente (SSA)

o Operadores de maquinaria pesada

o Choferes

o Ayudantes de cabezal

o Ayudantes de maquina

o Mecanico de campo

o Bodeguero
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b. Recursos Materiales

e Material consumible para los equipos y maquinaria pesada tales como:
o Parfios absorbentes
o Guantes de pupo
o Guantes de vaqueta
e Repuestos
o Aceites
o Filtros
o Bombillos
o Baterias
o Engrasadoras
o Bandas, etc
e Equipo de proteccion personal
o Ropa de trabajo con cinta reflectiva
o Casco
o Gafas de seguridad
o Auditivos
o Botas de cuero punta de acero
o Botas de caucho punta de acero

o Impermeables
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c. Recursos Tecnologicos

En las oficinas administrativas vinculadas al area de Produccion se
utilizan:

o Radios de comunicacion

O

Computadoras portatiles

Impresora

O

Utiles de oficina

O

1.9.2 Documentacion

Los documentos primordiales que dan lugar a la ejecucidn de un proyecto con

Petroamazonas EP son:

a. Ordenes de servicio

Son documentos que luego de haber adjudicado a la empresa ganadora,

valida la ejecucion de los trabajos, en la cual se detalla lo siguiente:

o Nuumero de Orden de Servicio

o Titulo de Orden de Servicio
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o Fechade inicio
o Fecha de finalizacion
o Plazo
o Monto total
o Firmas de conformidad tanto de los representantes de

Petroamazonas EP como de la Contratista.

b. Planillas

Una vez que se ha ejecutado los trabajos, se presenta la planilla hasta los
primeros 10 dias de cada mes; generalmente dentro de los procedimientos
de Petroamazonas EP indica a las Contratistas que deben presentar las
planillas tomando en consideracion el siguiente periodo: del 26 al 25 de
cada mes, las cuales deben ser revisadas y aprobadas por los supervisores

0 superintendentes en campo de acuerdo al monto de la planilla.

Aprobada la planilla, se emite la factura y se presenta en campo al
departamento de Finanzas de Petroamazonas EP del 01 al 25 de cada mes.
El seguimiento para el pago de las facturas se realiza directamente en las

oficinas de Petroamazonas EP en Quito.



2. CARACTERIZACION DE BRECHAS EN EL SERVICIO DE PROVISION

DE EQUIPOS Y MAQUINARIA PESADA

2.1 MEJORA CONTINUA

Ante el creciente desarrollo econémico las empresas buscan ser mas competitivas y la
mejor manera de lograr el nivel deseado, es mejorando la calidad de sus productos y

servicios para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Humberto Cantu afirma que la filosofia de la mejora continua ha sido la base
fundamental para el desarrollo y evolucion de lo que ahora se conoce como calidad
total, cuyo origen se podria ubicar en el enfoque de Shewhart acerca de que la mejora
continua se orientaba hacia la reduccion constante de la variabilidad de los procesos.
(Palacios J. , 2006, pag. 82)

Juran, desde los principios de los afios cincuenta, ha impulsado la idea del
“mejoramiento proyecto a proyecto” en su secuencia universal de mejora. Por otro
lado, los japoneses dieron un gran impulso al concepto de mejoramiento continuo a
traves del kaizen (Imai) que significa mejoramiento continuo, el cual considera que
debe concretar no sé6lo en los procesos productivos sino en todas las operaciones de
la empresa, siempre con una orientacion hacia la satisfaccion del cliente. (Palacios
J., 2006, pag. 83)
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Mejora Continua

Figura 4. Mejora continua
Fuente: Revista Calidad y Gestion —Herramientas para la mejora continua

La mejora continua permite la busqueda permanente de la calidad en los productos y
servicios a través de la optimizacién de recursos y procesos, enfocados al cumplimiento

de los requerimientos del cliente.

Cabe destacar, que la mejora continua no tiene fin, es un proceso de aprendizaje continuo
gue necesita de un personal comprometido para cumplir los objetivos a corto, mediano
y largo plazo, los mismos que estan orientados al incremento de los niveles de calidad y

competitividad en la empresa.

2.1.1 Importancia

La mejora continua cumple su funcién posterior a un analisis de la matriz FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) elaborado por personal
designado de la empresa, en el cual se identifican y evallGan ciertos criterios,

tomando en consideracion las fortalezas y aprovechando las oportunidades para


http://www.calidad-gestion.com.ar/servicios/consultoria_iso_9000.html

2.1.2
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elaborar acciones que mitiguen o eliminen las debilidades y amenazas dentro y

fuera de la empresa.

El objetivo primordial de la mejora continua es que a medida que pase el tiempo
los procesos sigan mejorandose y estos se vean reflejados en la calidad de sus
productos y servicios, con personal altamente comprometido que tenga el
conocimiento idoneo para desarrollar al maximo sus habilidades y destrezas en

el ambito laboral.

Beneficios

La aplicacion de la mejora continua presenta los siguientes beneficios:
e Laempresa logra la creacion de ventajas competitivas
e Busca ser adaptable a cambios imprevistos en el mercado
e Se crea una cultura de calidad que involucra a todo su personal
e Productos y servicios de mejor calidad
e Incrementa los indices de productividad
e Incentiva a que las personas cumplan sus metas y formen un plan de
carrera

e Promueve la implementacion de nueva tecnologia
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2.2 CICLO PDCA

Deming propone como seguimiento al enfoque de Shewhart, un “ciclo de mejora”
denominado PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), idea alineada a las propuestas
de Juran (trilogia). Los ciclos de mejora son incluidos en los modelos de direccion
por calidad como el PNC (Premio Nacional de la Calidad) y en los sistemas de
gestion de calidad 1SO 9000. (Palacios J. , 2006, pag. 83)

“La ruta de la calidad es un proceso que, junto al método clasico de resolucion de
problemas, permite la consecucion de la mejora de la calidad en cualquier proceso de la

organizacion” (Besterfield D., 1995, pag. 875).

Plan Do

(Planear) (Hacer)

Check

(Verificar)

Figura 5. Ciclo PDCA
Fuente: Revista Calidad Total — El circulo de Deming (Shewhart)

El ciclo PDCA: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act), es
también conocido como el ciclo de Deming y se emplea para la resolucion de problemas
de forma sistematica con el proposito de mejorar la calidad de los productos y/o

servicios.


https://1.bp.blogspot.com/-BNiz6YMwRSg/V1rVG_7L6tI/AAAAAAAABuA/6UsdtmEt7U0EIv_OEoWgGOvf1c_vTlrDQCKgB/s1600/pdca.png

2.2.1

2.2.2
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Importancia

La mayoria de las empresas han implementado esta metodologia para analizar
los cuellos de botella en sus procesos y elaborar los planes de accion, logrando
resultados rapidos y reales en corto tiempo; lo cual ha permitido a la alta direccion
tomar decisiones inmediatas en cuanto al cumplimiento de sus objetivos

organizacionales.

La aplicacion del ciclo PDCA debe ser considerado como un sistema integral, de
aprendizaje continuo en la que todas las personas que estén involucradas a cada
departamento organizacional sean responsables y estén comprometidos en

mejorar la calidad en sus servicios frente a los clientes.

Fases

“Para la resolucion de problemas, se debe seguir las 4 fases del ciclo PDCA, en
la que cada fase contiene pasos definidos que guiaran a la consecucion de

resultados” (Reyes C. , 2008, pag. 3).
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Las fases del ciclo de Deming son:

Fase I. Planificar: “La fase de planeacion tiene ¢l objetivo de asegurar que el
proyecto que se seleccionara para analisis es realmente el mas importante en

cuanto a la contribucion al mejoramiento de los indicadores clave del negocio”

(Palacios J. , 2006, pag. 84).

“En esta fase se definen los objetivos y los medios para alcanzar”. (Reyes C. ,

2008, pag. 3)

Se inicia con la recopilacion de la informacion de los procesos y se analiza las
posibles desviaciones. La empresa debe considerar los puntos primordiales que
afectan en mayor cantidad a los procesos claves de la organizacién. Se definen
actividades necesarias para cumplir objetivos deseados.
Los pasos a seguir son:
e Seleccién del Tema
Hay que seleccionar el problema en base a las politicas de la organizacion,
al jefe inmediato y a los resultados de sus actividades diarias.
e Razon de la Seleccién
Se debe expresar los antecedentes, la importancia y la prioridad de los

problemas.
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e Establecer Objetivos
Los objetivos deben ser establecidos con fundamento de acuerdo a los dos
pasos anteriores.

e Programa de Actividades
Consiste en asignar tareas a las personas utilizando las siguientes

palabras: Por qué, qué, quién, cuando, como y donde.

Hacer: En esta fase se toma en consideracion lo siguiente:

El equipo de mejora asignado para el proyecto se debe enfocar en el analisis
de las causas que provocaron la aparicion del problema y la busqueda de
alternativas de solucion, para después proporcionar la que se considere la méas
apropiada para resolver el problema. (Palacios J. , 2006, pag. 84)

“En esta fase se recomienda utilizar el procedimiento de lluvia o producir una
lista de ideas mediante la participacion equilibrada de los miembros de un
equipo” (Palacios J. , 2006, pag. 85).

“Consiste en implementar la vision predefinida” (Reyes C. , 2008, pag. 3).

Se realizan los cambios necesarios mediante las acciones planificadas, las cuales
estan orientadas al cumplimiento de los objetivos. Es una prueba piloto de

cambios en la organizacion que muestran resultados reales.
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Se debe seguir los siguientes pasos:

Diagnostico de Situacion Actual
Se debe investigar la diferencia en las variaciones del comportamiento de
las acciones.
Anadlisis del Problema
Se utiliza el diagrama de causa-efecto para identificar las causas
verdaderas de la situacion actual.
Anélisis de Soluciones
Cada causa tiene una solucion por lo cual hay que planear las medidas
correctivas para cada causa encontrada.
Dividir las medidas correctivas en dos tipos:
o Medida contingente provisional
o Medida correctiva, sobre las causas raiz para prevenir la

reincidencia.

En este punto se debe elaborar la propuesta operativa y preparar los

recursos requeridos.

Implantacién de Soluciones

Una vez verificado que no haya efectos secundarios, se procede a realizar

las medidas como se habian acordado.

Para que una solucién se implante es necesario realizar programas de
entrenamiento y capacitacion al personal involucrado sobre las mejoras

que se llevaran a cabo en la organizacion.
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Verificar: “Se aplican las mismas técnicas que fueron utilizadas durante la fase
de planeacion para evaluar y detectar las areas de oportunidad para el
mejoramiento alcanzado con la implantacion de las acciones aprobadas en la fase

de hacer” (Palacios J. , 2006, pag. 85).

“Es la comprobacion de cumplir con los objetivos previstos y los recursos

asignados” (Reyes C. , 2008, pag. 3).

Tomando en consideracion las dos fases anteriores, se debe revisar las pruebas
piloto, analizar y medir los resultados obtenidos e identificar las lecciones
aprendidas para tomar acciones de respuesta, informando al jefe superior sobre
los resultados.
Se debe seguir el siguiente paso:
e Verificacion de Soluciones
Consiste en verificar efectos viables mediante la comparacién de datos
historicos en graficas de las etapas correctivas, es decir, el antes y
después. Con ello, se puede determinar los beneficios monetarios,

indirectos e intangibles.

Actuar: “Consiste en incorporar al siguiente ciclo de planeacion los ajustes

necesarios que se hayan evidenciado en la fase de verificacion. La mejora
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continua consiste precisamente en resolver un problema tras otro sin

interrupcion” (Palacios J. , 2006, pag. 85).

“En esta fase final, se analiza y se corrigen los problemas, proponiendo mejoras

a través del plan de accion” (Reyes C. , 2008, pag. 3).

Los empresarios deben tomar acciones referentes a los resultados obtenidos en la
tercera fase; si los resultados fueron positivos el problema esta solucionado, se
incorpora los cambios a las areas claves en la organizacion como solucion del
problema y mejora continua, en caso de que los resultados sean negativos se

realiza un nuevo plan siguiendo los pasos anteriores.

Los pasos a seguir son:

e Prevencion de la Reincidencia
A fin de prevenir la reincidencia, se realizan controles para la mejora,
estableciendo cronogramas de revision de equipos, capacitacion vy
entrenamiento del personal de manera periédica con el objetivo de
mantener lazos de comunicacion entre los niveles departamentales.

e Reflexion y tareas futuras
Se debe tomar en consideracion el andlisis de resultados, aclarar los
puntos positivos — negativos y resumir los planes futuros en forma

concreta.
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2.2.3 Beneficios de la ruta de la calidad

La ruta de la calidad beneficia a la empresa en los siguientes aspectos:
e Proceso de resolucion de problemas facil de entender

Puede reflejarse en otras actividades

Puede difundirse y desplegarse horizontalmente

Facilita la acumulacién de experiencias y lecciones aprendidas

Mejora las habilidades analiticas y conocimientos estadisticos de los

participantes de manera sistematica.

e Incrementa las habilidades individuales en un contexto grupal.
(Torcuato, s.f)

La ruta de la calidad permite que la empresa incremente sus niveles de

competitividad y disminuya los defectos o problemas generados en el tiempo.

2.2.4 Herramientas basicas para la ruta de la calidad

Las llamadas siete herramientas basicas fueron propuestas por Kaoru Ishikawa
en su libro Guide to Quality Control (1976) como una propuesta a la necesidad
de los circulos de la calidad japoneses de contar con procedimientos claros y
objetivos para el andlisis y solucidn de los problemas en programas de mejora
continua. Segun Ishikawa, con las siete herramientas basicas se puede resolver
95% de los problemas que presenta una organizacion, sobre todo en el area
productiva. (Palacios J. , 2006, pag. 114)

Las herramientas estadisticas mas utilizadas por los investigadores para recopilar

informacion y procesar los datos son las siguientes:



Hojas de verificacion
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“Las hojas de verificacion son formatos que facilitan que una persona

pueda levantar datos en una forma ordenada y de acuerdo con el estandar

requerido en el analisis que esté realizando” (Palacios J. , 2006, pag. 115).

Tabla 1
Hoja de verificacion

REPORTE SEMANAL DE RECHAZOS EN INSPECCION FINAL

SEMANA DEL: 16 AL 20 DE MARZO 2004

DEPARTAMENTO DE CACAHUATE
PROCESO DE: LLENADO.

No. Resultado de LM | M J |V TOTAL %
Inspeccion
1. Defecto A 12 ] 2 0 3 - 21 218
2, Defecto B 6 6 4 1 0 16 16.6
3. Defecto C 5 8 7 4 7 31 322
4, Defecto D 100 0 2 0 12 125
o7 Defecto E 1 2 1 0 0 4 41
6. Otros: 2 3 3 1 2 11 114
TOTAL: | 36 | 21 15| 1 13 96
% | 375 | 21.8 | 156 | 114 | 135

Nota. Fuente: http://es.slideshare.net/cadillacsaab/1-hojas-de-verificacin

Estas hojas se utilizan para recopilar la informacion, comparar y analizar

los datos obtenidos de una investigacion.


http://es.slideshare.net/cadillacsaab/1-hojas-de-verificacin

27

e Diagrama de Pareto

Utilizada en los programas de mejora para identificar y separar en
forma critica las pocas causas que provocan la mayor parte de los
problemas de la calidad. Juran toma el principio y afirma que el 80%
de los efectos de un problema se debe so6lo al 20% de las causas
involucradas.(Palacios J. , 2006, pag. 115)

25000 - - 120.00%
20000 - - 100.00%
vae Tt usussssssssssessssssanssnanssnnnanas | BO.O0%

15000 -
- 60.00%

10000 -
- 40.00%
5000 L 20.00%

Figura 6. Diagrama de Pareto
Fuente: https://exceltotal.com/diagrama-de-pareto-en-excel/

Es una gréafica de barras que indica las variaciones, los limites y el punto

de comparacion de los resultados obtenidos.
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Diagrama causa-efecto

Es también conocido como “espina de pescado”, por la forma que
adquiere. Es una forma grafica de representar el conjunto de causas
potenciales que podrian estar provocando el problema bajo estudio o
influyendo en una determinada caracteristica de la calidad. Se utiliza
para ordenar las ideas que resultan de un proceso de “lluvia de ideas”
al dar respuesta a alguna pregunta de partida que se plantea el grupo
que realiza el analisis.

Ishikawa recomienda que las causas potenciales se clasifiquen en seis
categorias, conocidas como las 6M: materiales, maquinaria, métodos
de trabajo, medicion, mano de obra y medio. (Palacios J. , 2006, pag.
115)

Hombre Magquina Entorno

- /%7%
55

Material Método Medida

Subcausa

Causa Principal

Figura 7. Diagrama Causa -Efecto
Fuente: http://www.fcojesuslopez.es/coningenio/diagrama-causa-efecto-ishikawa

Este diagrama es el mas conocido para identificar las causas potenciales
de acuerdo a las categorias que menciona Ishikawa. Los datos recopilados
se analizan de forma ordenada y se procede a ubicar en cada categoria a

fin de evitar duplicidad de causas.
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Graéficas de control

Se utilizan para observar variaciones de los defectos de un proceso;

contienen una linea central y lineas de limites de control superior e

inferior.
Grafico de Control P de Fraccion Defectuosa (Tamaiio de
Muestra Variable)
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Figura 8. Gréfica de control
Fuente: Articulo de Optimizacién y Estadistica (SOE EC) —Macario Hernandez

Histogramas

“Son la representacion gréfica de la distribucion de un conjunto de datos.

Los histogramas muestran la frecuencia o el niUmero de observaciones

cuyo valor cae dentro de un rango predeterminado” (Palacios J. , 2006,

pag. 115).
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FRECUENCIAS
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Figura 9. Histograma
Fuente: http://herramientasytecnicas.blogspot.com/2010/06/histograma.html

Los histogramas son utilizados para observar la tendencia de las variables

estudiadas y los resultados permiten comparar datos estadisticos afio tras

afo.

Diagramas de dispersion

“Es una técnica estadistica utilizada para estudiar la relacion entre dos
variables. Los diagramas de dispersién se utilizan para el analisis y

solucion de problemas de calidad” (Palacios J. , 2006, pag. 116).
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Grado de Satisfaccion [o3 * L 2 ®
85 -~ L 4

7,5
6,5 + 4
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Temperatura
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Figura 10. Diagrama de dispersion
Fuente: http://www.osenseis.com/serie-7-hbc-diagrama-de-dispersion/

Los estadisticos utilizan esta herramienta para solucionar las desviaciones
presentadas en los procesos de produccion. Se analiza el comportamiento

de dos variables que se interactan entre si en un periodo determinado.

Estratificacion

“Consiste en clasificar las ideas para representar en forma grafica en un
diagrama de Ishikawa, se tendra una mejor idea del conjunto de las causas
especiales que se cree provocan el problema en cuestion” (Palacios J. ,

2006, pég. 116).
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M Construccio 16,05
B Comercio 11,25
W Manufsctur 9,96
W Energiz 9,78
= Administra 9,04
W Hosteleris 8,12
W Extractives 8,12
® Transporte 5,72
™ Agricultura 4,98
M Educacion 4.8
W Alguiler 4,43
M Sanitaric 2,77
m Socisles 2,03

m Hogar 1,66

Intermedia 0,92

Figura 11. Estratificacion
Fuente: https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Gro%C3%Alfica_empleo_Velilla.JPG

Esta grafica permite identificar las partes de un componente con su

respectivo valor o porcentaje.

2.3 NORMA ISO 9004:2009

Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion de la calidad

2.3.1 Introduccién

Esta Norma Internacional proporciona orientacion para ayudar a conseguir el
éxito sostenido para cualquier organizacion en un entorno complejo, exigente
y en constante cambio, mediante un enfoque de gestién de la calidad.
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El éxito sostenido de una organizacion se logra por su capacidad para
satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y de otras partes
interesadas, a largo plazo y de un modo equilibrado. El éxito sostenido se
puede lograr mediante la gestion eficaz de la organizacion, mediante la toma
de conciencia del entorno de la organizacion, mediante el aprendizaje y a
través de la aplicacion apropiada de mejoras, innovaciones o0 ambas.

Esta Norma Internacional promueve la autoevaluacion como una herramienta
importante para la revision del nivel de madurez de la organizacion,
abarcando su liderazgo, estrategia, sistema de gestion, recursos y procesos,
para identificar areas de fortalezas y debilidades y oportunidades tanto para
la mejora, como para la innovacion. (NORMA 1SO 9004, 2009).

ISO 9004:2009 (traduccidn oficial)

[ Majora continua del sistema de gestién de la Calidad, }

( Entornodela | que conduce al éxito sostenido ( Entornodela |
Organizacidn Organizacién
1508004
Cap. 4
Gestidn para &l
Partes Exito sosbenido de Partes
Interesadas L O garZacion Iinteresadas
MNecesidades . —
y expacialivas

150 9004
Cap. 8
Seguimisnts,
medicidn, ardlisis
¥ revisitn

| Salisfaccin

S0 B001 150 =00
st | 1509001 |uesc e
los recursos ¥ mejora

ISO 9004

Cap. T
Gestidn de los
prooesos

[ Fundamento: Principlos de la gestién de la calidad (ISO 9000) J

Figura 12. Modelo ampliado de un sistema de gestion de calidad basado en procesos
Fuente: NORMA ISO 9004:2009
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La empresa en constante desarrollo debe considerar aplicar la Ruta de la Calidad
bajo la premisa de la norma ISO 9004:2009, a fin de establecer puntos de mejora
que coadyuven al mejoramiento continuo en los procesos y a la satisfaccion de

los clientes.

Tanto la aplicacion de la norma como la Ruta de la Calidad, permiten que la
empresa mantenga el éxito sostenido en el tiempo y cumpla los objetivos

deseados.

2.3.2 Estructura de la Norma 1SO 9004:2009

La Norma ISO 9004, esta compuesta por nueve capitulos, los mismos que se
describen a continuacion:
1. Objeto y campo de aplicacién
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion
4.1 Generalidades
4.2 Exito sostenido
4.3 El entorno de la organizacion

4.4 Partes interesadas, necesidades y expectativas
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5. Estrategia y politica
5.1 Generalidades
5.2 Formulacion de la estrategia y politica
5.3 Despliegue de la estrategia y politica
5.4 Comunicacion de la estrategia y politica
6. Gestion de los recursos
6.1 Generalidades
6.2 Recursos financieros
6.3 Personas en la organizacion
6.4 Proveedores y aliados
6.5 Infraestructura
6.6 Ambiente de trabajo
6.7 Conocimientos, informacion y tecnologia
6.8 Recursos naturales
7. Gestion de los procesos
7.1 Generalidades
7.2 Planificacion y control de los procesos
7.3 Responsabilidad y autoridad relativa a los procesos
8. Seguimiento, medicidn, analisis y revision
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento
8.3 Medicion
8.4 Analisis

8.5 Revision de la informacion obtenida del seguimiento, medicion y anélisis
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9. Mejora, innovacion y aprendizaje
9.1 Generalidades
9.2 Mejora
9.3 Innovacion

9.4 Aprendizaje

2.3.3 Herramienta de autoevaluacion

“El Anexo A proporciona una herramienta para que una organizacion autoevalue
sus fortalezas y debilidades, para determinar su nivel de madurez y para
identificar las oportunidades de mejora e innovacion” (NORMA 1SO 9004,

2009).

La autoevaluacién es importante en toda organizacion, se utiliza para percibir un
diagnostico real de la situacion en la empresa; el anexo A se encuentra
interrelacionado con la matriz FODA, en la que se determinan las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, en las cuales se establecen estrategias

para mitigar las debilidades aprovechando las oportunidades.
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La empresa que se autoevalle debe considerar realizar un andlisis exhaustivo de
todos los niveles organizacionales, acoplandose a la estructura de la norma ISO

9004: 2009.

Principios de la gestion de la calidad

“El Anexo B proporciona una descripcion de los principios de la gestion de la
calidad que son la base de las normas sobre gestion de la calidad preparadas por

el Comité ISO/TC 176” (NORMA ISO 9004, 2009).

Los principios de gestion de calidad son una guia que permiten a la empresa poner
en practica y mejorar del desempefio organizacional.

En este Anexo se presenta los ocho principios de la gestion de la calidad:

Principio 1: Enfoque al cliente

“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras del cliente, satisfacer los requisitos del cliente

y esforzarse en exceder las expectativas del cliente” (NORMA ISO 9004, 2009,

pag. 41).
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El existir de una empresa en la sociedad es para satisfacer las necesidades de los
clientes actuales y potenciales, que buscan la calidad en los productos y/o

servicios que adquieren en el mercado.

La aplicacion de este principio conduce a que la empresa direccione sus objetivos
organizacionales al cliente, manteniendo un equilibrio entre la satisfaccion de los
clientes y las partes interesadas, logrando lazos de confianza, fidelidad del
cliente, eficacia en el uso de recursos, incremento de la productividad y mejora

continua.

Principio 2: Liderazgo

“Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la organizacion.
Deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual las personas pueden
Ilegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”

(NORMA 1SO 9004, 2009, pag. 41).

Una vez definido los objetivos organizacionales, los lideres tienen el compromiso

de socializar al personal administrativo y operativo las metas de la empresa.
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La aplicacion del principio de liderazgo permite crear un buen ambiente de
trabajo en la que todos a través del cumplimiento de sus funciones estén
comprometidos en la busqueda de la calidad y la comunicacion entre niveles

departamentales sea la base para el desarrollo de la empresa.

La motivacion y el reconocimiento al trabajo realizado por sus trabajadores son

importantes a la hora de mantener un buen clima laboral.

Principio 3: Participacion de las personas

“Las personas, a todos los niveles, son la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen en beneficio de la

organizacion” (NORMA I1SO 9004, 2009, pag. 42).

Las personas son el pilar fundamental en toda organizacion, las funciones que
cumplen cada uno es importante en la consecucion de los objetivos y metas de la
organizacion. La empresa debe establecer cronogramas de capacitacion
continuas para el personal tanto operativo como administrativo, a fin de que
obtengan o actualicen sus conocimientos y pongan en préactica sus habilidades y

destrezas en el trabajo.
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La aplicacién del principio de la participacion de las personas permite que la
empresa evalué el desempefio de cada trabajador a fin de medir el nivel de

compromiso que tiene con la empresa.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

“Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como un proceso” (NORMA ISO 9004,

2009, pag. 42).

La optimizacion y el uso eficiente de los recursos son importantes para la mejora
de los procesos, puesto que contribuyen al desarrollo normal de las actividades

en la obtencién de resultados deseados por la empresa.

La aplicacion del enfoque basado en procesos lograra minimizar los desperdicios,

aumentando la productividad y la eficiencia en los procesos operacionales.
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Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

“Identificar, entender y gestionar procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus

objetivos” (NORMA 1SO 9004, 2009, pag. 43).

Los procesos de la empresa deben estar alineados e integrados entre si, con el fin
de establecer un sistema que facilite el cumplimiento a los objetivos
organizacionales de forma eficaz y eficiente. La aplicacidn del principio enfoque
de sistema para la gestion contribuye a la ejecucion de actividades en forma

ordenada en cada proceso.

Principio 6: Mejora continua

“La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de ésta” (NORMA 1SO 9004, 2009, pag. 44).

En la actualidad, las empresas deben enfocar sus esfuerzos en la mejora continua

de los productos, procesos y sistemas, de tal manera que las personas que
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intervienen en cada proceso tengan claro que las actividades que llevan a diario

contribuyen a incrementar el nivel de desempefio de la organizacion.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

“Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y de la informacion”

(NORMA ISO 9004, 2009, pag. 44).

La alta direccidn para tomar una decision, revisa, analiza la informacién obtenida
de los registros de los hechos y esta en potestad de cambiar las opiniones de las
areas departamentales de acuerdo a la experiencia o intuicién, cerciorandose

primero que los datos sean fiables.

El éxito de toda empresa depende muchas veces de las decisiones que tomen sus
directivos y conjuntamente de las acciones que llevan a cabo el personal

operativo y administrativo.
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Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

“Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor”

(NORMA ISO 9004, 2009, pag. 45).

La relacion existente entre el proveedor y la empresa debe ser armoniosa para
mantener una comunicacion clara y abierta a la hora de cambios imprevistos en

el mercado, de esta manera se lograra optimizar costos y recursos.

La aplicacion del principio de las relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor permitira equilibrar las ganancias, establecer planes de desarrollo y

mejorar el beneficio de las dos partes.

Correspondencia entre la Norma 1SO 9004:2009 y la Norma 1SO 9001:2008

“El Anexo C muestra la correspondencia capitulo a capitulo entre la Norma ISO

9001:2008 y esta Norma Internacional” (NORMA ISO 9004, 2009).
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La Norma I1SO 9004:2009 y la Norma ISO 9001:2008 se complementan entre si,
en cuanto a estructura, alcance y contenido, las cuales estan orientadas al sistema

de gestion de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes y a la mejora

continua del desempefio de las organizaciones respectivamente.

Tabla 2

Correspondencia entre la Norma 1SO 9004:2009 y la Norma 1SO 9001:2008

Apartado de la Norma 1SO 9004:2009

Apartado de la Norma 9001:2008

4.1 (Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion)
Generalidades

4.1 (Sistema de gestion de la calidad) Requisitos generales

5.1 Compromiso de la direccién

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2 Exito sostenido

4.3 El entorno de la organizacion

7.2 Procesos relacionados con el cliente

4.4 Partes interesadas, necesidades y expectativas

5.2 Enfoque al cliente

5.1 (Estrategia y politica) Generalidades

5.3 Politica de la calidad

5.2 Formulacion de la estrategia y la politica

5.3 Politica de la calidad

5.3 Despliegue de la estrategia y la politica

5.4 Planificacion

5.4 Comunicacion de la estrategia y la politica

5.5.3 Comunicacion interna

7.2.3 Comunicacion con el cliente

6.1 (Gestion de los recursos) Generalidades

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos financieros

6.3 Personas en la organizacion

6.3.1 Gestion de las personas

6.2 Recursos humanos

6.3.2 Competencia de las personas

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

6.3.3 Participacion y motivacion de las personas

6.4 Proveedores y aliados

6.4.1 Generalidades

7.4.1 Proceso de compras

6.4.2 Seleccion, evaluacion y mejora de las capacidades
de proveedores y aliados

7.4.1 Proceso de compras

6.5 Infraestructura

6.3 Infraestructura

6.6 Ambiente de trabajo

6.4 Ambiente de trabajo
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Apartado de la Norma 1SO 9004:2009

Apartado de la Norma 9001:2008

6.7 Conocimientos, informacion y tecnologia

6.8 Recursos naturales

7.1 (Gestion de los procesos) Generalidades

4.1 (Sistema de gestion de la calidad) Requisitos
generales

7.2 Planificacion y control de los procesos

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.3 Responsabilidad y autoridad relativas a los procesos

5.5.1 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

8.1 (Seguimiento,
Generalidades

medicion, andlisis y revision)

8.1 Generalidades

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

8.2 Seguimiento

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.3.1 (Medicion) Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.3.2 Indicadores clave de desempefio

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

8.3.3 Auditoria interna

8.2.2 Auditoria interna

8.3.4 Autoevaluacion

8.3.5 Estudios comparativos con las mejores practicas
(benchmarking)

8.4 Andlisis

8.4 Analisis de datos

8.5 Revision de la informacion obtenida del

seguimiento, medicién y anlisis

5.6 Revision por la direccion

9.1 (Mejora, innovacion y aprendizaje) Generalidades

8.5 Mejora

9.2 Mejora

8.5 Mejora

9.3 Innovacion

7.3 Disefio y desarrollo

9.4 Aprendizaje

Nota. Fuente: NORMA ISO 9004:2009
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2.4 ANALISIS FODA EN EL SERVICIO DE PROVISION DE EQUIPOS Y

MAQUINARIA PESADA

En el analisis FODA se determinan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas, que posee la empresa.

Fortalezas: Consiste en la descripcion de factores positivos que tiene la empresa,
generalmente estos aspectos son internos.

Debilidades: Son los factores negativos que tiene la empresa y se encuentran a nivel
interno.

Oportunidades: Se refiere a la manera como sus miembros logran cumplir los objetivos
empresariales, aprovechando el ambiente externo de la empresa.

Amenazas: Son aquellos factores externos que afectan el buen desarrollo de las

actividades en la empresa.

Tomando en consideracion lo antes descrito, el analisis FODA aplicado al Servicio de
Provision de Equipos y Maquinaria Pesada, permitira visualizar mas de cerca las

falencias detectadas en el sitio de trabajo.
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Tabla 3
Matriz FODA — Provisién de Equipos y Maquinaria Pesada

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES(D)

Amplia experiencia en el sector petrolero

Presupuesto bajo en las licitaciones de érdenes de servicio

Diferenciacion de productos y/o servicios

Renta de equipos por situaciones imprevistas

Equipos y maquinaria pesada de propiedad de la empresa

Documentacion desactualizada de los equipos y
maquinaria

Mecénicos de campo

Incumplimiento en el mantenimiento de maquinaria

Personal calificado

Falta de documentacion de ingreso a campo

Status de solvencia econémica- media

Retraso en los pagos de sueldos mensuales

Equipos de computo de Gltima tecnologia

Mal uso de los equipos de cémputo en campo

Instalaciones apropiadas

Falta de mantenimiento de las instalaciones

Conocimiento del distrito amazoénico

Falta de apoyo logistico en las locaciones de trabajo

Mejoras en la capacidad del servicio al cliente

Demora en la adquisicién de materiales consumibles

OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

Aceptacion de productos y/o servicios de la empresa

Descenso en la tendencia de crecimiento de ventas

Nuevos acuerdos con los proveedores

Incremento de la crisis econdmica

Renovacion de equipos y maquinaria pesada

Crisis en el sector petrolero

Ventajas de productos y/o servicios frente a los competidores

Competencia desleal

Posibilidad de introducir los productos y/o servicios a mercados
internacionales

Mercado de productos y/o servicios en declive

Acuerdos de los servicios con los clientes

Inconformidad de los clientes

Pérdida de imagen empresarial

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

2.5 DETERMINAR CAUSA RAIZ DEL PROBLEMA

Para hacer frente a los problemas se debe identificar los factores que ocasionan la

variabilidad en el desarrollo diario de las actividades. De acuerdo al criterio del grupo

de supervisores de cada campo, se ha determinado varios factores de afectacion, los

cuales se representan a través de un diagrama de Pareto:



48

PARETO

100% [

90% /
80% =
70%
[
60%
50%
40%

30%

20%
0% . [ ] —
Méaquina Materiales Talento Humano Método Medicion Medio Ambiente

80% vitales

Figura 13. Diagrama de Pareto — Problemas L
20% triviales

Fuente: Informacion recopilada por la autora

La mayoria de las causas aparentemente se enfocan a los siguientes factores: las
maquinas, los materiales, el talento humano y el método, que son utilizados en el

servicio.

Los factores de afectacién: Maquinaria, Materiales y Talento Humano inciden
directamente en el sitio de trabajo, por lo cual se analizard de forma individual en el

desarrollo de este capitulo.

La empresa PANAMERICAN ENGINEERING PANAMPENSA S.A., durante la
ejecucion de la Orden de Servicio N.- 139817 denominado “Servicio técnico

especializado de provision de equipo pesado para soporte al desarrollo de proyectos FIC
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y ala operacion en los bloques 12, 31 y 43 de Petroamazonas EP”, presenta los siguientes

problemas mas recurrentes.

Tabla 4
Priorizacion de problemas

N. Problemas Frecuencia Frecuencia

Acumulada
1 Falta de apoyo logistico en las locaciones de trabajo 25% 25%
2 Incumplimiento en el mantenimiento de maquinaria 20% 45%
3 Presupuesto bajo en las licitaciones de érdenes de servicio 15% 60%
4 Documentacion desactualizada de los equipos y maquinaria 12% 2%
5 Falta de documentacién de ingreso a campo 10% 82%
6  Renta de equipos por situaciones imprevistas 5% 87%
7  Falta de mantenimiento de las instalaciones 5% 92%
8 Retraso en los pagos de sueldos mensuales 3% 95%
9  Mal uso de los equipos de computo en campo 3% 98%
10 Demora en la adquisicion de materiales consumibles 2% 100%
TOTAL 100% 100%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Priorizacion de problemas

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
0,

1 8 m » = - - - _

2 3 4 5

6 7 8 9 10

mmmm Frecuencia  ==@= Frecuencia acumulada

Figura 14. Diagrama de Pareto - Priorizacion de problemas
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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Para realizar el presente analisis, se considera del 1-5 los problemas mas relevantes

detectados en el servicio.

2.5.1 Problemas relacionados con la Norma ISO 9004:2009

Problema 1. Falta de apoyo logistico en las locaciones de trabajo

Origen: Area de Produccion (campo)

Causa: Duplicidad de funciones entre supervisores.

Para determinar la causa se utilizd el método de andlisis grupal entre los
supervisores y personal administrativo de campo, en el cual se concluyé que los
pedidos repetitivos se generaron por la duplicidad de funciones de los
supervisores.

Consecuencia: Descoordinacion en la logistica y demora en el envio de
consumibles del campamento base y/o Quito hacia los diferentes frentes de

trabajo.

El material consumible es complemento de los equipos pesados, por lo que es
necesario enviar un solo listado de las necesidades de los 3 bloques (12, 31y 43)

a fin de evitar confusiones en la adquisicion de los mismos.
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Cuantificacion - Problema 1

La escasez de los materiales consumibles en campo genera considerables
pérdidas econdmicas; el equipo pesado es alquilado a diario y no existe rubro de
stand-bye. Cuando se paraliza un equipo, se considera el costo diario del personal

(operador y ayudante), la alimentacién y el hospedaje que son generados a

descuento de la contratista en las planillas mensuales.

A continuacion, se detalla el costo referencial de cada equipo pesado y del

personal de la Orden de Servicio N. 139817 por cada dia de paralizacion.

Tabla 5
Costos de equipos pesados

ITEM DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD PRECIO
UNITARIO

1 Excavadora tipo CAT 320 o similar con operador 1 Dia $ 439,45
y ayudante.

2 Camién grda mayor o igual a 5 tn, con operador y 1 Dia $ 388,06
ayudante.

3 Volqueta mayor o igual a 10 m3, incluye chofer. 1 Dia $ 44345

4 Cama baja (tres ejes, mayor o igual a 40 ton), 1 Dia $ 648,06
incluye chofer y ayudante de chofer y camioneta
gua.

5 Grua Hidraulica de 40 Ton (autopropulsada), con 1 Dia $ 897,40

operador y ayudante aparejador.

Nota. Fuente: Informacién recopilada por la autora
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Tabla 6
Costos de personal

ITEM DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD SUELDO COSTO DIARIO
MENSUAL
1 Operador 1 Dia $ 850,00 $ 28,33
2 Ayudante 1 Dia $ 575,00 $ 19,17
3 Alimentacion 1 Dia $ 24,00
4 Hospedaje 1 Dia $ 15,00
$ 86,50

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

En los cuadros anteriores, se observa el costo referencial tanto del equipo como
del personal a diario, por lo cual se debe evitar las paralizaciones, que en su
mayoria han generado las multas a la empresa por incumplimiento en uno de los

términos contractuales descritos en las obligaciones de la contratista.

Problema 2. Incumplimiento en el mantenimiento de la maquinaria pesada
Origen: Area de produccion (campo)

Causa: Inconsistencias en control de Horometros y Kilometraje

Consecuencia: Averias en la maquinaria (roturas de mangueras, bandas, etc.),

mal estado de filtros, aceites y bateria.

La inconsistencia en los controles de los kilometrajes y horometros de la

maquinaria, ha ocasionado perdidas economicas a la empresa, ya que existe
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demora en la adquisicion de los repuestos originales e incluso han tenido que

importar para realizar los cambios y mantener el equipo operativo.

Cuantificacién — Problema 2

Tabla 7
NUmero de mantenimientos durante la OS 139817

ITEM DESCRIPCION Bloque 12 Bloque 31 Bloque 43
1 Excavadora tipo CAT 320 1 1 0
2 Camién grdia mayor o igual a 5 tn 2 1 0
3 Volqueta mayor o igual a 10 m3 0 0 0
4 Cama baja (tres ejes, mayor o igual a 40 ton) 2 1 0
5 Grla Hidraulica de 40 Ton (autopropulsada) 1 3 0

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Al reemplazar los repuestos, éstos deben ser originales, puesto que los genéricos
sirven por un cierto periodo de tiempo y su uso prolongado puede causar dafios

internos en el funcionamiento del equipo pesado.

El equipo en mantenimiento, es reemplazado inmediatamente por uno igual o

similar hasta que el otro equipo vuelva a condiciones normales de operatividad.
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Generalmente, los mantenimientos se realizan en campo con el propdésito de
evitar la desmovilizacion y reingreso de los equipos a los blogues, a los cuales

presta el servicio.

Problema 3. Bajo presupuesto en las 6rdenes de servicio

Origen: Area Financiera (Oficinas Quito)

Causa: La competencia consigue la lista de precios de la empresa y participa en
las licitaciones con precios mas bajos.

Consecuencia: Precios bajos del costo diario de la maquinaria ocasiona que los

sueldos del personal se ajusten a las 6rdenes de servicio.

Muchas veces mientras mas alejado sea el campo del campamento base, se realiza
la lista de precios considerando los rubros, las condiciones, el plazo y el alcance

de la invitacion de la oferta de Petroamazonas EP a las contratistas.

Cuantificacién — Problema 3

Debido a la crisis petrolera que aun afecta al pais, la competencia existente en el
mercado ha disminuido el costo diario de los equipos pesados, por lo cual obliga
que las contratistas bajen sus precios y generen un minimo margen de

rentabilidad.
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El incremento de la tasa del desempleo en el pais y los antecedentes descritos
anteriormente han ocasionado que la mano de obra se ajuste a la orden de

servicio.

Tabla 8
Rubros de equipos pesados afio 2015 y afio 2016

ITEM DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD PRECIO UNITARIO
B-61 B-12, B-31, B-
43
ANO 2015 ANO 2016
1 Excavadora tipo CAT 320 o similar 1 Dia $ 52573 $ 439,45

con operador y ayudante.

2 Camion grda mayor o igual a 5 ton, 1 Dia $ 564,23 $ 388,06
con operador y ayudante.

3 Volqueta mayor o igual a 10 m3, 1 Dia $ 704,78 $ 44345
incluye chofer.

4 Cama baja (tres ejes, mayor o igual a 1 Dia $ 989,90 $ 648,06
40 ton), incluye chofer y ayudante de
chofer y camioneta guia.

5 GrGa Hidraulica de 40 Ton 1 Dia $ 1.363,92 $ 897,40
(autopropulsada), con operador y
ayudante aparejador.

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Problema 4. Documentacion desactualizada de equipos y maquinaria pesada
Origen: Area de Produccion (campo)

Causa: Matriculas con pdlizas de equipos y maquinaria en tramite o caducadas.
Consecuencia: Demoras en la liberacion de los equipos e ingreso a los bloques

de Petroamazonas EP.
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Los equipos y maquinaria pesada estén o no trabajando en campo, deben contar
con la documentacion al dia, por ningin motivo el equipo puede estar operativo

sin documentos que lo respalden.

Cuantificacién — Problema 4

Tabla 9
Check list de equipos y maquinaria pesada
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1 Excavadora tipo 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% N/A  10%  100%
CAT 320
2 Camién gria  10% 10% 10% 10% 8% 1% 10% 10% 10% 9% 88%
mayor o igual a5
tn
3 Volqueta mayor 10%  10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% N/A  10%  100%
oigual a 10 m3
4 Cama baja (tres 10% 10% 10% 10% 8% 9% 10% 10% 10% 9% 96%
ejes, mayor o
igual a 40 ton)
5 Griia Hidraulica 0 10% 10% 10% 5% 7% 10% 10% N/A 8% 80%

de 40 Ton
(autopropulsada)

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora
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En porcentaje de cumplimiento del check list (verificacion de condiciones
operativas) esta en un rango aceptable de entre 80% - 100%, sin embargo, se debe
hacer los correctivos necesarios para tener los equipos y maquinaria pesada en

condiciones operativas con su documentacion al dia.

Problema 5. Falta de documentacion del personal para ingreso a campo
Origen: Area de Produccion (campo)

Causa: Personal nuevo. Se contrata personal por obra cierta de acuerdo a los
proyectos segun las ordenes de servicio con duracion de 3 0 6 meses.
Consecuencia: Retraso en subir la informacion al sistema BPM de

Petroamazonas EP

Antes de ingresar a trabajar en un bloque de Petroamazonas EP, el personal
vinculado a la orden de servicio vigente debe tener toda su documentacion
personal en regla (certificado médico y vacunas actualizadas), adicional en caso
de Operadores y conductores deberan poseer el sticker o tarjeta del manejo
defensivo y en caso de supervisores adicional deben poseer el sticker de

ejecutores.

La informacion personal junto con las vacunas y el certificado médico son

subidas al sistema para que sigan el proceso de induccién de SSA y finalice con
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la entrega de la tarjeta de identificacion emitida por Petroamazonas EP, la cual

debe ser devuelta una vez terminado la vigencia de la orden de servicio.

Ademas, las personas que ingresen a los nuevos bloques 31 y 43 deben hacer una
nueva induccion de SSA y Relaciones Comunitarias para obtener la tarjeta

especial de ingreso a los senderos ecoldgicos.

Cuantificacién — Problema 5

Tabla 10
Anadlisis de la documentacion del personal
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1 Supervisor de Obra 1 1 1 - 1 1 86%
2 Control de Proyectos 1 1 1 1 - - 1 71%
3 Operador de 1 1 1 1 1 1 1 100%
excavadora
4 Operador de camion 1 1 1 1 1 1 - 86%
grla
5 Chofer volqueta 1 1 1 1 - 1 - 71%
6 Conductor de cama 1 1 1 1 - 1 - 71%
baja
7 Operador de gria 1 1 1 - 1 - - 57%
hidraulica
8 Ayudante de 1 1 1 - - - - 43%
excavadora
9 Ayudante de camion 1 1 1 1 - - - 57%
grda
10 Ayudante de cama baja 1 1 1 1 - - - 57%
11 Ayudante de grla 1 1 1 - - - - 43%
hidraulica

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora
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En el analisis realizado al personal que estd vinculado a la Orden de Servicio
139817, se observa que no cumplen al 100% con los requisitos descritos en la
tabla. En este caso, los ayudantes deben cumplir minimo el 60% de todos los

requisitos para ejercer sus funciones en campo.
DIAGRAMA CAUSA -EFECTO

PROBLEMA 1. Falta de apoyo logistico en las locaciones de trabajo

TALENTO
METODO HUMANO MATERIALES

En mal estado

Kit de contingencia

Cansancio fisico Caducados

Pedidos
erréneos

Repuestos
Obsoletos

Errores humanos

Falta de apoyo
logistico en las
locaciones de

trabajo

Equipo
adecuado

Temperatura Ambiente Equipo

inadecuado

Humedad Ambiente

[ AMBIENTE ] [ MEDICION ] [ MAQUINA ]

Figura 15. Diagrama Causa-Efecto, Problema 1
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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Para el andlisis se considero las causas mas recurrentes y los efectos que han

ocasionado menor productividad en la ejecucion de los trabajos en campo.
DIAGRAMA CAUSA —-EFECTO

PROBLEMA 2. Incumplimiento en el mantenimiento de maquinaria pesada

TALENTO MATERIALES
HUMANO

Inconsistencia de
horémetros y kilometraje

METODO

No
estandarizado

Falta de capacitacion

Repuestos
genéricos

Ausencia de Supervision
Incumplimiento
enel
mantenimiento de

magquinaria
pesada

Uso
inapropiado
de equipo

Condiciones

Temperatura Ambiente ] !
inoperativas

Pérdida de
manuales
Humedad Ambient

[ AMBIENTE } [ MEDICION ] [ MAQUINA ]

Figura 16. Diagrama Causa-Efecto, Problema 2
Fuente: Informacion recopilada por la autora




61
La falta de mantenimiento ha ocasionado considerables pérdidas econémicas, por
lo cual la empresa ha visto la necesidad de analizar el problema mas de cerca para
buscar las soluciones mas optimas, que garanticen el buen funcionamiento de los

equipos y maquinaria pesada.
DIAGRAMA CAUSA -EFECTO

Problema 3. Bajo presupuesto en las 6rdenes de servicio

TALENTO MATERIALES
HUMANO

Consumibles de
mala calidad

METODO

~ No definido \ Bajo desempefio

Errores humanos

Bajo presupuesto
en las érdenes de

servicio

Ambiente
Inadecuado

No hay
equipo

Deterioro de los
sistemas
eléctricos

Situaciones
imprevistas

[ AMBIENTE ] { MEDICION] [ MAQUINA]

Figura 17. Diagrama Causa-Efecto, Problema 3
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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La causa del bajo presupuesto se debe a la crisis econdmica y petrolera que afecta
tanto al pais como al resto de paises, generando asi la reduccion de los sueldos
de la mano de obra local calificada y no calificada, adquisicién de materiales a

bajo costo sin considerar la calidad de los mismos, etc.

DIAGRAMA CAUSA -EFECTO

Problema 4. Documentacion desactualizada de equipos y maquinaria pesada

TALENTO MATERIALES
HUMANO

Documentacion
deficiente

METODO

Falta de
control

Personal
no adecuado

Falta de personal

Documentacion
desactualizada de

equiposy

Base de

datos obsoleta

maquinaria
pesada

Ambiente
Inadecuado

Maquinaria

Demora en
en mal estado

liberacion de
equipos

Equipos
obsoletos

Infraestructura
en mal estado

[ AMBIENTE ] [ MEDICION] [ MAQUINA]

Figura 18. Diagrama Causa-Efecto, Problema 4
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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La causa mas frecuente detectada en este problema se debe a la falta de revision
y control de los documentos de los equipos y la maquinaria pesada por parte del

personal de supervision.
DIAGRAMA CAUSA -EFECTO

Problema 5. Falta de documentacion del personal para ingreso a campo

TALENTO MATERIALES
HUMANO

Documentacién
caducada

METODO

Registros
obsoletos

Personal por
obra cierta

Documentacién
incompleta

Personal antiguo
- Falta de
documentacion

del personal para
ingreso a campo

Instrucciones no
definidas

Ambiente
Inadecuado

No hay equipo

Comunicacié
deficiente

[ AMBIENTE ] [MEDICION] [ MAQUINA]

Figura 19. Diagrama Causa-Efecto, Problema 5
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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Se ha detectado un sinnimero de causas que han permitido tomar en cuenta el
ingreso del personal nuevo para cada proyecto; es responsabilidad del
Administrador verificar y validar los documentos obligatorios para ingresar a los

bloques de Petroamazonas EP.



3. ESTABLECIMIENTO DE PUNTOS DE MEJORA

Tomando en consideracion lo descrito en el capitulo anterior, se analiza las causas de los
problemas mas relevantes a fin de elaborar los planes de accidn, estableciendo las mejores
soluciones que permitan ejecutar una prueba piloto de la implantacion en el area de

Produccion de la empresa petrolera y asi verificar los resultados propuestos.

3.1 PRIORIZACION DE CAUSAS

De acuerdo a los criterios del personal de la alta direccion y personal de supervision en
campo se analiza las causas a través del diagrama de Pareto por cada uno de los

problemas citados anteriormente.

Las causas mas significativas de cada problema estan vinculadas a los factores del

diagrama de causa — efecto descrito en el capitulo anterior.
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PROBLEMA 1. Falta de apoyo logistico en las locaciones de trabajo

Tabla 11
Andlisis del Problema 1

FACTOR % AFECTACION ACUMULADO
Materiales 45% 45%
Maquina 20% 65%
Talento Humano 20% 85%
Método 5% 90%
Medicién 5% 95%
Medio Ambiente 5% 100%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

PARETO
100% B
90% ._______./l
80%
70% ./
60%
50% ./
40%
30%
20%
10% l l
0% - ] -
Materiales  Maquina Talento Método Medicion Medio
Humano Ambiente

Figura 20. Diagrama de Pareto - Problema 1
Fuente: Informacion recopilada por la autora

Las causas més relevantes se enfocan en los materiales, las maquinas y el
talento humano, que son factores directos en el servicio de provision de

equipos y maquinaria pesada.
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PROBLEMA 2. Incumplimiento en el mantenimiento de maquinaria pesada

Tabla 12
Andlisis del problema 2

FACTOR % AFECTACION ACUMULADO
Materiales 35% 35%
Maquina 25% 60%
Talento Humano 20% 80%
Medicién 10% 90%
Medio Ambiente 8% 98%
Método 2% 100%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

PARETO
100% e
90% /-/
80% n
70% /
60% ]
50% /
40% =
30%
20% I I
10%
Materiales  Maquina Talento Medicién Medio Método
Humano Ambiente

Figura 21. Diagrama de Pareto - Problema 2
Fuente: Informacion recopilada por la autora

En el diagrama, se observa las causas mas significativas: los materiales, las

maquinas y el talento humano que intervienen en el servicio.



68

PROBLEMA 3. Bajo presupuesto en las 6rdenes de servicio

Tabla 13
Anélisis del problema 3

FACTOR % AFECTACION ACUMULADO
Materiales 30% 30%
Méaquina 30% 60%
Talento Humano 25% 85%
Medio Ambiente 8% 93%
Medicion 4% 97%
Método 3% 100%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

PARETO

100%

90% —
80%

70% /

60% [ ]

50%

40%

30% ]
T8N

10%

Materiales  Maquina Talento Medio Medicién Método
Humano  Ambiente

. R

Figura 22. Diagrama de Pareto - Problema 3
Fuente: Informacion recopilada por la autora

El bajo presupuesto de las ordenes de servicio se da por las siguientes causas: los

materiales, las maquinas y el talento humano.
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PROBLEMA 4. Documentacion desactualizada de equipos y maquinaria pesada

Tabla 14
Anadlisis del problema 4

FACTOR % AFECTACION ACUMULADO
Materiales 35% 35%
Méaquina 25% 60%
Talento Humano 20% 80%
Medicion 15% 95%
Método 3% 98%
Medio Ambiente 2% 100%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

PARETO
100% R E—
90% /
80% [
70% /
60% u
50%
40%
30%

[ ]
20%
i =
0% — —

Materiales  Maquina Talento Medicion Meétodo Medio
Humano Ambiente

Figura 23. Diagrama de Pareto - Problema 4
Fuente: Informacion recopilada por la autora

Las causas méas importantes se enfocan a materiales, las maquinas y el talento humano

que son factores claves en el desarrollo de las actividades.
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PROBLEMA 5. Falta de documentacion del personal para ingreso a campo

Tabla 15
Andlisis del problema 5
FACTOR % AFECTACION ACUMULADO

Materiales 30% 30%
Talento Humano 25% 55%
Méaquina 25% 80%
Método 15% 95%
Medio Ambiente 4% 99%
Medicion 1% 100%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

PARETO

100% " m
90% /
80% m
70% /
60% .
50%
40% /
30% ]
20%
10% .
0% | R

Materiales ~ Talento Maquina Método Medio Medicion
Humano Ambiente

Figura 24. Diagrama de Pareto - Problema 5
Fuente: Informacion recopilada por la autora

Las causas mas relevantes con respecto a la falta de documentacién del personal estan
en los materiales, el talento humano y las maquinas, los cuales son considerados factores

directos en la provision del servicio.
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3.2 DEFINIR PUNTOS DE MEJORA

Una vez que haya sido priorizada cada causa, se procede a establecer puntos de mejoras

con el proposito de mitigar y/o eliminar los problemas de raiz.

Se realiz6 una reunion con el personal de supervision, administrativo y la alta gerencia a
fin de analizar las soluciones a cada una de las causas encontradas. EI método para la

resolucion de problemas utilizado es la tormenta de ideas.

PROBLEMA 1
( )
Controlar pedidos
Consumibles J<k )
( )
Verificar stock
. _J
( 1\ ( 1\
Falta de apoyo Kit de contingencia Comprobar los
logistico en las elementos
locaciones de trabajo L J L
( )
EPP 4[ Controlar cantidad
|\ J
( )
; Verificar en los
Herramientas 4{ equipos
k _J

Figura 25. Analisis de soluciones - Problema 1
Fuente: Informacion recopilada por la autora



72

PROBLEMA 2

Repuestos originales

Realizar pedidos
directamente a los

Repuestos génericos

Incumplimiento en el

distribuidores

Verificar tipo de

mantenimiento de

maquinaria pesada

Uso inapropiado de
equipos

repuestos

Controlar el uso
mediante check list de

Falta de manuales de
uso

equipos

. J/

( \

Proporcionar manuales

Figura 26. Andlisis de soluciones - Problema 2
Fuente: Informacion recopilada por la autora

PROBLEMA 3

Consumibles de
mala calidad

de operacion

' A

Realizar convenios

Falta de
mantenimiento

Bajo presupuesto en

con proveedores
calificados

Establecer

las drdenes de

servicio o )
Maquinaria propia
subutilizada

cronogramas anuales

\. J

e N

Analisis de costo -

Sueldo bajo

beneficio

\. J

Revisién y ajuste de
sueldos de acuerdo

al presupuesto

Figura 27. Anélisis de soluciones - Problema 3
Fuente: Informacion recopilada por la autora




PROBLEMA 4

Documentacion
desactualizada de
equipos y maquinaria
pesada

Figura 28. Analisis de soluciones - Problema 4
Fuente: Informacién recopilada por la autora

PROBLEMA 5

Falta de documentacion del
personal para ingreso a campo

Figura 29. Analisis de soluciones - Problema 5
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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Una vez finalizada la reunion de la busqueda de las soluciones, se comprueba que se
debe llevar un control continuo al area de Produccion con el fin de cumplir con los

parametros establecidos en los Términos de Referencia (TDR) por parte de los clientes.

3.3 EVALUACION E IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

Las matrices de evaluacion e implementacion de soluciones permiten valorar y ejecutar

las soluciones en un tiempo determinado.

Se utiliza la matriz de evaluacién, tomando en consideracion el criterio de evaluacion de
los supervisores, administrativos y la alta gerencia, enfocando el tema de forma

multilateral.

Las puntuaciones son representadas por figuras geomeétricas las cuales son colocadas en
cada una de las soluciones con el fin de conocer el efecto y la factibilidad para establecer

prioridades, responsables y fecha de ejecucion de las soluciones.

La matriz de implementacion muestra la ejecucion de soluciones y los resultados

obtenidos por las personas designadas en el tiempo establecido.
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PROBLEMA 1. Falta de apoyo logistico en las locaciones de trabajo

SIMBOLOGIA
PUNTUACIONES

A 3 PUNTOS
O 2 PUNTOS
[ 1 pPunTOS

Controlar pedidos AN o 5 N. MAYORGA Diciembre. 16
Consumibles
Verificar stock A o 5 E. RODAS Diciembre. 16
K_Itde . |Comprobar elementos A B 4 L. CONDO Diciembre. 16
contingencia
EPP Controlar cantidad o [ 3 E. RODAS Diciembre. 16
Herramientas | Verificar los equipos A A 6 L. GORDILLO Diciembre. 16

Figura 30. Evaluacion de soluciones 1
Fuente: Informacion recopilada por la autora

Mediante la evaluacion se puede observar las causas principales del problema 1, las
soluciones, el grado de efectos y factibilidad que existe en el area de trabajo para

establecer las prioridades con su respectivo lider y fecha de aplicacién de las acciones

correctivas.



Controlar pedidos Diciembre. 16 o PRODUCCION A POCO DEFECTO N. MAYORGA
Consumibles
Verificar stock Diciembre. 16 PRODUCCION A DEFECTO SIMULTANEO | E.RODAS
Kit de . .
: L.CONDO
contingenca Comprobar elementos | Diciembre. 16 A PRODUCCION A POCO DEFECTO
EPP Controlar cantidad Diciembre. 16 PRODUCCION A POCO DEFECTO E.RODAS
Herramientas ~ (Verificar los equipos | Diciembre. 16 A PRODUCCION A DEFECTO SIGNIFICATIVO | L. GORDILLO

Figura 31. Cuadro de implementacién de soluciones 1
Fuente: Informacién recopilada por la autora

Las acciones se han ejecutado de acuerdo a lo programado, por lo cual se debe tomar en

consideracién que las herramientas de los equipos deben ser revisados de manera

periddica para llevar un control y en lo posible evitar pérdidas.

La persona encargada de la Bodega debe tener un registro de ingreso y salida de

herramientas, asi como también los responsables del cuidado y devolucion en el estado

que se les entrega.
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PROBLEMA 2. Incumplimiento en el mantenimiento de maquinaria pesada

SIMBOLOGIA
PUNTUACIONES

YAN

o
-

3
2
1

PUNTOS
PUNTOS
PUNTOS

Repuestos R_eallzar pedidos o
. directamente a A o L. RODRIGUEZ | Diciembre. 16
originales L
distribuidores
Repuestos | Verificar tipo de /\ O L. RODRIGUEZ | Diciembre. 16
genéricos repuestos
Uso inapropiado [Controlar el uso mediante L.
. . L. GORDILLO Diciembre. 16
de equipos check list o - et
Falta de ProporCIo_n'ar manuales A o L GORDILLO Diciembre. 16
manuales de uso |de operacion

Figura 32. Evaluacion de soluciones 2
Fuente: Informacién recopilada por la autora

En la evaluacién se observa las causas principales del problema 2, las soluciones, el

grado de efectos y factibilidad que existe en el lugar de trabajo, las personas designadas

cumplen las prioridades de aplicacion, asi como también la fecha de implementacién.

Una vez terminada la etapa de evaluacion se procede a implementar las soluciones para

verificar los resultados obtenidos.
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Realizar pedidos

REPUESIOS e tamente Dicierbe. 16 A |roowccon | A | eocoperEcTo | L RooRiouEz
originales | . . .
distribuidores
Repuestos - Vefar o d picerbre. 16| () rroouccion | (@ | perEcTOSIGMFICATIVO| L RODRIGUEZ
genericos repuestos
Uso inapropiado [Controlar el uso mediante| . . .

Dicirbre. 1 PRODUCCION POCODEFECTO | L GORDILL
e equipos _|check s iciembre. 16 A 0DUCCIO A 0CO DEFECTO GORDILLO
Fallade Proporconar el | e 1) [ rrooucaion | AN POCODEFECTO | L GORDILLO

manuales de uso |de operacion

Figura 33. Cuadro de implementacion de soluciones 2
Fuente: Informacion recopilada por la autora

Las acciones propuestas se han ejecutado de acuerdo al cronograma establecido, en el
cual indica que se debe poner atencion en el tipo de repuestos genéricos que se adquiere
para los equipos y maquinaria pesada, pues no todos cumplen con las caracteristicas de

los equipos.

Los pedidos de los repuestos originales se deben hacer con anticipacion previa
coordinacion con el mecéanico y aprobacion del supervisor en campo, ya que ellos son

los responsables de mantener los equipos operativos en el sitio de trabajo.
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PROBLEMA 3. Bajo presupuesto en las 6rdenes de servicio

SIMBOLOGIA
PUNTUACIONES
/\ 3 PUNTOS
o 2 PUNTOS
[ 1 PuNTOS

Consumibles de mala |Realizar convenios con -
. o N. QUELAL Diciembre. 16
calidad proveedores calificados A o Q
Falta de Establecer cronogramas (o) /\ L RODRIGUEZ | Diciembre. 16
mantenimiento anuales
Maquinaria propia |Analisis de costo - .
L. GORDILL( D 1
subutilizada beneficio A - o © iciembre. 16
Revision y ajustes de
Sueldo bajo sueldos de acuerdo al - o R. FERNANDEZ| Diciembre. 16
presupuesto

Figura 34. Evaluacion de soluciones 3
Fuente: Informacién recopilada por la autora

El cuadro de las causas principales del problema 3 contiene las soluciones, el grado de
efectos y factibilidad para establecer las prioridades, los responsables y la fecha de

implementacion de las acciones correctivas.



Consumibles de |Realizar convenios con - )
D . 1 PRODUCCION P DEFECT N. QUELAL
mala calidad  |proveedores calificados clerbre. 16 A oDUCCIO A oco c1o W
Fallade - [ESableGer cronograes | oo, 15| A\ propucaion | A POCODEFECTO | L RODRIGUEZ
mantenimiento |anuales
Maquinaria .
propia |/ \nallis decosto- Diciembre. 16 PRODUCCION | () | DEFECTOSIGNIFICATIVO| L. GORDILLO
L beneficio
subutilizada
Revision y ajustes de
Sueldo bajo  |sueldos de acuerdoal | Diciembre. 16 A PRODUCCION A POCO DEFECTO RFERNANDEZ
presupuesto

Figura 35. Cuadro de implementacion de soluciones 3

Fuente: Informacién recopilada por la autora

Las acciones planteadas han sido ejecutadas de acuerdo al cronograma establecido, en el

que se sefiala que es necesario realizar un analisis de costo-beneficio de la maquinaria

subutilizada dentro y fuera del campamento base de Lago Agrio.

PROBLEMA 4. Documentacion desactualizada de equipos y maquinaria pesada

En el siguiente cuadro de evaluacién, se observa las causas principales del problema 4

con las respectivas soluciones, el grado de efectos y factibilidad que sirven para

establecer las prioridades, los responsables y fecha de implementacion de las acciones

correctivas.
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SIMBOLOGIA
PUNTUACIONES

/\ 3 PUNTOS
O 2 ruvTOs
(| 1 PUNTOS

Documentacion

Creacion de base datos 5 A. QUEMA Diciembre. 16

deficiente
Pérdida de Afcr_uvo de docuemntos 4 L. RODRIGUEZ | Diciembre. 16
documentos originales

Magquinaria en mal |Controlar status de cada

P L. GORDILLO Diciembre. 16
estado maquina

Realizar inventario de

Equipos obsoletos .
equipos

5 L. GORDILLO Diciembre. 16

Personal no

Capacitacion al personal
adecuado p P

3 G. SANTILLAN| Diciembre. 16

o> > P
Hlolol> 0

Figura 36. Evaluacion de soluciones 4
Fuente: Informacion recopilada por la autora

Documentacion » - .
deficiente Creacion de base datos | Diciembre. 16 A PRODUCCION A POCO DEFECTO A.QUEMA
Pérdidade —|Archivo de documentos | py ioyyce 16 A propuccion | A POCODEFECTO | L. RODRIGUEZ
documentos |originales
Maguinariaen |Controlarstatus de cada. | pierre 16| () PRODUCCION | () | DEFECTOSIGNIFICATIVO| L GORDILLO
malestado  |maquina
Equipos | Realarinventario de | pcjeryre 16 A |rroouccion | A POCODEFECTO | L. GORDILLO
obsoletos  |equipos
Personal A
erSonaNg - vacitacion al personal | Diciembre. 16 A PRODUCCION | A\ POCODEFECTO |G SANTILLAN
adecuado

Figura 37. Cuadro de implementaciéon de soluciones 4
Fuente: Informacion recopilada por la autora

El plan de accién propuesto se ha ejecutado en su totalidad, dando como resultado la

disminucion significativa del problema, sin embargo, es necesario llevar un registro y
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control del status de cada maquina a fin de que no falte la documentacion para las

liberaciones previo ingreso a los campos de Petroamazonas EP.

Los equipos y maquinaria pesada en condiciones de operatividad son revisadas por los

representantes del &rea de Seguridad de Petroamazonas EP.

PROBLEMA 5. Falta de documentacion del personal para ingreso a campo

SIMBOLOGIA
PUNTUACIONES

/N 3  PUNTOS
O 2 PunTos
[ 1 PUNTOS

Documentacioén Controlar documentos de

. 4 L. CONDO Diciembre. 16
caducada ingreso
Do_cumentacnon Verlflc_ar antes de 5 L. CONDO Diciembre. 16
incompleta seleccionar al personal

Instrucciones no |Establecer funciones al

definidas personal operativo
Designar equipos y
maquinas de acuerdo al
tipo de licencias

N. MAYORGA Diciembre. 16

Uso inapropiado de

. 5 L. GORDILLO Diciembre. 16
equipos

i >lo|l > b
o|l>|(>|0|l

Entrenamiento para el

Personal nuevo .
ingreso del personal

3 |C.PUMASUNTA| Diciembre. 16

Figura 38. Evaluacion de soluciones 5
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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El plan de accion del problema 5 contiene las soluciones, el grado de efectos y
factibilidad que sirven para establecer las prioridades, los responsables y fecha de

implementacidn de las acciones correctivas.

Documentacion [Controlar documentos de | . . .
Diciembre. 1 PRODI ION P DEFECT L. COND
caducada  [ingreso ciembre. 16 | A\ 0DUCCIO A 0CO DEFECTO CONDO
Documentacion | Verificar antes de Diciembre. 16 | A\ proDUCCION | A\ POCO DEFECTO L. CONDO
incompleta  [seleccionar al personal
Instrucciones no | Establecer funciones al | piierre 16| (@) PRODUCCION | ()  [DEFECTOSIGNIFICATIVO| N.MAYORGA
definidas personal operativo
. . Designar equipos y
Usgelr;apurio;())?do maquinas de acuerdo al | Diciembre. 16 A PRODUCCION A POCO DEFECTO L. GORDILLO
quip tipo de licencias
Ent ient | .
Personal nuevo |. nirenamiento para & Diciembre. 16 A PRODUCCION A POCO DEFECTO C.PUMASUNTA
ingreso del personal

Figura 39. Cuadro de implementacién de soluciones 5
Fuente: Informacién recopilada por la autora

Las acciones correctivas se cumplieron de acuerdo a lo planificado; no obstante, hay que
difundir las funciones que deben cumplir todo el personal tanto administrativo como

operativo para el desarrollo eficiente de las actividades en la empresa.

Las acciones correctivas permiten que los responsables den cumplimiento a la
implementacién en el area de trabajo, de acuerdo al tiempo y alcance de los servicios,
controlando los efectos y reduciendo la variabilidad de las actividades vinculadas al

servicio.
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Los responsables directos de cada departamento contribuyen con la aplicacion de
parametros establecidos por la empresa a fin de mejorar la calidad en los servicios

petroleros y mantener la ventaja competitiva en el tiempo.

3.4 VERIFICACION DE RESULTADOS

Para comprobar si los resultados son los esperados por la empresa, se realiza un cuadro

comparativo de antes y después (Situacion anterior y real de la empresa).

La implementacion de las soluciones se realiz6 conjuntamente con el personal
administrativo y operativo tanto de las oficinas Quito como en el campo durante el mes
de diciembre del 2016 y los resultados obtenidos fueron evaluados en el mes de enero

del 2017.

Dichos resultados son significativos en el area de produccion con respecto al afio anterior
y el porcentaje de defectos fue menor al 10%, lo cual se evidencia que la implementacion

de soluciones proporciond los resultados de los objetivos propuestos por la empresa.
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RESULTADOS 1

Tabla 16
Cuadro comparativo, verificacion de resultados 1

N. DESCRIPCION ANTES DESPUES
% DEFECTOS % DEFECTOS
1 Consumibles 8,0% 3,0%
2 Kit de contingencia 5,0% 2,5%
3 EPP 5,0% 1,5%
4 Herramientas 8,5% 6,5%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Verificacion de resultados

9,0% .
8,0% 8.0% — 85%
7,0% = — _
6,0% o~ _— - 65%
5,0% T e S //
4,0% e
3’0% f),nn . /
2.0% ‘%&é\\/ g
1,0% 1,5%
0,0%
Consumibles ‘ Kit de contingencia ‘ EPP ‘ Herramientas ‘
: | 2 | 3 | ‘ |
———ANTES ——— DESPUES

Figura 40. Verificacion de resultados 1
Fuente: Informacion recopilada por la autora

En la grafica, se evidencia la reduccion significativa de las causas del problema; se debe
realizar continuas revisiones a los materiales especialmente a las herramientas para llevar

un mejor control y asi evitar pérdidas econdmicas en la empresa.
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RESULTADOS 2

Tabla 17
Cuadro comparativo, verificacion de resultados 2

N. DESCRIPCION ANTES DESPUES
% DEFECTOS %
DEFECTOS
1 Repuestos originales 4,0% 2,0%
2 Repuestos genéricos 5,0% 3,5%
3 Uso inapropiado de equipos 6,0% 2,8%
4 Falta de manuales de uso 7,0% 2,5%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Verificacion de resultados
8,0%
7,0% / 7,Gnu
6’0% / O,U70
5,0% 5,0%
4,0% M
3,0% /5%\ - e
2,0% 2.0% Lk
1,0%
0,0%
Repuestos originales ‘ Repuestos genéricos ‘Uso inapropiado de equipos‘ Falta de manuales de uso ‘
1 | 2 | 3 | s |
———ANTES ——— DESPUES

Figura 41. Verificacion de resultados 2
Fuente: Informacién recopilada por la autora

La reduccién significativa de las causas del problema es evidente, pero hay que realizar
revisiones al tipo de repuestos genéricos que adquieren como provisionales hasta que los
repuestos originales de la maquinaria sean entregados por los distribuidores y

reemplazadas inmediatamente en campo.
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RESULTADOS 3

Tabla 18
Cuadro comparativo, verificacion de resultados 3

N. DESCRIPCION ANTES DESPUES
% DEFECTOS %
DEFECTOS

1 Consumibles de mala calidad 5,0% 1,0%

2 Falta de mantenimiento 7,0% 3,0%

3 Magquinaria propia subutilizada 6,0% 4,0%

4 Sueldo bajo 8,0% 2,0%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora
Verificacion de resultados
9,0%
8,0% / 8.0%
7,0% /4%\/
6,0% / 6.0%
5,0% 5,0%
4,0% —M/‘LMK
3,0% / 9,U70 \
2,0% / 2,0%
1,0% T.0%
0,0%
Consumibles de mala Falta de mantenimiento Maquinaria propia Sueldo bajo
calidad subutilizada
1 | 2 | 3 | 4 |
———ANTES ——— DESPUES

Figura 42. Verificacion de resultados 3
Fuente: Informacion recopilada por la autora

En la gréfica se observa la reduccion significativa en las causas del problema por lo que
es necesario realizar el analisis de costo-beneficio para la maquinaria propia que esta

siendo subutilizada en el campamento base.
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Como parte del analisis, se considera las consecuencias positivas y negativas de tener un
equipo 0 maquinaria en stand bye y las alternativas de solucion que surgen como

acciones correctivas.

RESULTADOS 4

Tabla 19
Cuadro comparativo, verificacion de resultados 4

N. DESCRIPCION ANTES DESPUES

% DEFECTOS % DEFECTOS

1 Documentacion deficiente 5,00% 1,00%
2 Pérdida de documentos 3,00% 0,50%
3 Magquinaria en mal estado 8,00% 4,00%
4 Equipos obsoletos 2,00% 1,00%
5  Personal no adecuado 5,00% 2,00%

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Verificacion de resultados

9,00%
8,00% 8,00%
7,00% //\\
6,00% / \
5,00% 5.00% 5,00%
000t \\// Nu \\ //
3,00% 3,00% / \ \/
2,00% / \jiﬁmu’/ 2,00%
1,00% % 1,00%
0.00% 0,50%

Documentacion Pérdida de Maquinaria en mal | Equipos obsoletos |Personal no adecuado

deficiente documentos estado
S
~———ANTES ——— DESPUES

Figura 43. Verificacion de resultados 4
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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En la grafica se observa la reduccion significativa de las causas del problema, tomando
en consideracion que la maquinaria en mal estado tiene una minima reduccion, por lo
tanto, es indispensable controlar el status de la maquinaria tanto en campamento base
como en los proyectos de Servicio de provision de equipos y maquinaria pesada en el

distrito amazonico.

Los planes de mantenimiento tanto correctivo como predictivo deberan ser presentados
al inicio de cada afio por los mecanicos con el fin de registrar y pedir a tiempo los

repuestos originales.

RESULTADOS 5

Tabla 20
Cuadro comparativo, verificacion de resultados 5

N. DESCRIPCION ANTES DESPUES
% DEFECTOS % DEFECTOS

1  Documentacion caducada 5,00% 1,00%

2 Documentacion incompleta 4,00% 2,00%

3 Instrucciones no definidas 8,00% 5,00%

4 Uso inapropiado de equipos 6,00% 2,00%

5  Personal nuevo 5,00% 2,00%

Nota. Fuente: Informacién recopilada por la autora
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Verificacion de resultados

9,00%
8,00% /\&OO{
7,00%
6,00% ~ T~ 6:00%
P S ——
4,00% .
3,00%
2,00% 2,00% 2,00% —2,00%—
1,00% 1,00%
0,00%
Documentacion Documentacion Instrucciones no | Uso inapropiado de Personal nuevo
caducada incompleta definidas equipos
O N R T B S D
——— ANTES DESPUES

Figura 44. Verificacion de resultados 5
Fuente: Informacién recopilada por la autora

En la grafica se observa la reduccién significativa de las causas del problema; sin
embargo para la integracion de una nueva persona al grupo de trabajo, ésta debe tener el
perfil y documentacion requerida, adicional el responsable de Administracion de
Panamerican Engineering S.A., debe dar la charla de inducciéon y explicar las
instrucciones para que realicen su trabajo de mejor manera, cumpliendo las normas
establecidas en la Guia de Seguridad, Salud y Ambiente de Petroamazonas EP y asi

evitar las inconformidades por parte de los clientes.



4. PROPUESTA DE UN MODELO DE LA RUTA DE LA CALIDAD

4.1 OBJETIVOS

e Proponer el modelo de la Ruta de la Calidad para el mejoramiento del servicio de
provision de equipos y maquinaria pesada en la empresa petrolera.

¢ Realizar el analisis costo-beneficio para medir la factibilidad de la propuesta.

4.2 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La propuesta estd basada en la Norma ISO 9004:2009, Gestidn para el éxito sostenido
de una organizacion — Enfoque de gestidn de la calidad, la misma que sera utilizada para
elaborar el diagnostico situacional del area de Produccion y su interrelacion con las
demas areas de la empresa petrolera mediante el Anexo A, que permitira establecer

puntos de mejora al Servicio de Provision de Equipos y Maquinaria Pesada.
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Para llevar a cabo la propuesta es necesario contar con la informacién histérica y
actualizada del servicio de provision de equipos y maquinaria pesada con sus respectivos

soportes.

El nuevo modelo de la Ruta de la Calidad hace referencia a las 4 fases, en las que se

determinaran los pasos a seguir de acuerdo a la Norma ISO 9004:2009.

4.2.1 Fase I: Planificar

En esta fase se establecera un periodo de estudio en el que se presenta el
problema, con el propdsito de obtener documentos validos que permitan la

investigacion del caso. Los pasos a seguir son:

e Definir el problema y criterios de seleccion

En este paso se analizara el problema maés recurrente en el periodo de
estudio, para lo cual se necesitara datos historicos y actuales para definir

los criterios de seleccion.
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e Describir objetivos de desempefio

Los objetivos deben ser especificos, medibles, alcanzables, realizables y

limitados en el tiempo.

e Elaborar presupuesto para la mejora

En base a los pasos anteriores, se establecera un presupuesto de mejora,
que permita la aplicacion de la propuesta en el area de influencia

establecida.

4.2.2 Fase ll: Hacer

En esta fase se realizara el diagnostico situacional del area de Produccion de la
empresa en todos sus niveles, determinando las fortalezas, debilidades y el nivel
de madurez con el proposito de establecer puntos de mejora en el area

departamental.
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Se utilizard el Anexo A, en el que se autoevaluara los elementos clave de acuerdo

a la estructura de la Norma 1SO 9004:20009.

El resultado que se obtenga permitira visualizar el estado actual del area de

Produccion con sus fortalezas y debilidades, los cuales a su vez permitiran

identificar las oportunidades de mejora.

Tabla 21

Autoevaluacion de elementos clave

Nivel de madurez

Elemento clave Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5

¢ Cudl es el centro de El interés se El interés se El interés se El interés se El interés se

interés de la direccion? centra en los centra en los centra en las centra en el centra en el

productos, clientes y los personas y equilibrio equilibrio entre
accionistas y requisitos algunas otras entre las las necesidades
algunos legales y partes necesidades de  de las partes
clientes, con reglamentarios,  interesadas. las partes interesadas
respuestas con una interesadas emergentes.
puntuales a los  respuesta identificadas.
cambios, relativamente
problemas y estructurada a
oportunidades.  los problemas

y

oportunidades.

(Gestion) Los procesos La mejora Se fija como
se definen e continua objetivo
implementan destaca como principal tener
enrespuestaa  parte del el mejor
problemas y centro de desempefio en
oportunidades. interés de la su clase.

organizacion.

¢ Cuél es el enfoque del

El enfoque es

El enfoque es

El enfoque es

El enfoque es

El enfoque es

liderazgo? reactivo y se reactivo y se proactivo y se proactivo, con  proactivo y
basa en basa en las basaenquela  unaalta orientado al
instrucciones decisiones de autoridad para  participacion aprendizaje,
descendentes. los directores la toma de de las personas  con la

de diferentes decisiones estd  de la habilitacion de

niveles. delegada. organizacion las personas a
en la toma de todos los
decisiones. niveles.

(Gestion)
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Nivel de madurez

Elemento Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
clave

¢Coémo se Las decisiones se  Las decisiones se  Las decisiones Las decisiones Las decisiones se

decide qué es basan en los basan en las se basan en la se basan en el basan en la

importante? elementos de necesidades y estrategia y estan  despliegue de la  necesidad de
entrada expectativas de vinculadas a las estrategia en las  flexibilidad, de
informales los clientes. necesidades y necesidades de rapidez y de
provenientes del expectativas de operaciony los  desarrollo
mercado y de las partes procesos. sostenible.
otras fuentes. interesadas.

(Estrategia 'y

politica)

¢ Qué se Los recursos se Los recursos se Los recursos se Los recursos se  Lagestiony la

necesita para gestionan para gestionan de gestionan de gestionan con utilizacién de los

obtener casos puntuales. manera eficaz. manera eficiente.  eficaciay recursos esta

resultados? teniendo en planificada,
cuenta su desplegada con
escasez eficacia y satisface
individual. a las partes

interesadas.

(Recursos)

¢Coémo se No hay un Las actividades Las actividades Hay un sistema  Hay un sistema de

organizan las enfoque se organizan por  se organizan en de gestion de la  gestion de la

actividades?

sistematico para
la organizacién
de las
actividades,
teniendo
implementados
so6lo algunos
procedimientos o
instrucciones de
trabajo bésicos.

funcién, con un
sistema de
gestion de la
calidad
implementado.

un sistema de
gestion de la
calidad basado
en procesos que
es eficazy
eficiente y que
permite la
flexibilidad.

calidad que es
eficaz y
eficiente, con
buenas
interacciones
entre sus
procesos, y que
apoya la
agilidad y la
mejora. Los
procesos
responden a las
necesidades de

calidad que apoya
la innovacién y los
estudios
comparativos
(benchmarking), y
gue responda a las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas
emergentes, asi
como de las
identificadas.

las partes
(Procesos) interesadas
identificadas.
¢Coémo se Los resultados se  Se logran ciertos  Se obtienen los Hay resultados Los resultados
logran los obtienen de resultados resultados previstos, obtenidos son
resultados? manera aleatoria.  previstos. previstos, positivos y superiores al
especialmente coherentes, con  promedio del
para las partes tendencias sector para la
interesadas sostenibles. organizacion y se

identificadas.

mantienen a largo
plazo.

(Seguimiento

Las acciones

Las acciones

El seguimiento,

Las mejoras y

La mejoray la

y medicion) correctivas son correctivas y la mediciény la las innovacion se
puntuales. preventivas se mejora se innovaciones se  implementan en

realizan de utilizan de realizan de todos los niveles
manera manera manera de la organizacion.
sistematica. coherente. sistematica.

¢,Como se Los indicadores Se realiza el Se realiza el Los indicadores  Los indicadores

realiza el financieros, seguimiento de seguimiento de clave de clave de

seguimiento comerciales y de la satisfaccion la satisfaccion de  desempefio desempefio estan

de los productividad del cliente, los las personas de estan alineados integrados en el

resultados? estan procesos de la organizaciény  con la seguimiento en

(Seguimiento

y medicion)

implementados.

realizacion clave
y el desempefio
de los
proveedores.

sus partes
interesadas.

estrategia de la
organizacion y
se utilizan para
realizar el
seguimiento.

tiempo real de
todos los procesos,
y el desempefio se
comunica
eficazmente a las
partes interesadas
pertinentes.
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Nivel de madurez

Apartado Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
¢ Coémo se Las prioridades Las prioridades Las prioridades Las prioridades Las prioridades
deciden las de mejora se de mejora se de mejora se de mejora se de mejora se
prioridades de basan en los basan en los basan en las basan en las basan en los
mejora? errores, las datos de necesidades y tendencias y los elementos de
quejas o los satisfaccion de expectativas de elementos de entrada de las
criterios los clientes o las  algunas partes entrada de otras partes
financieros. acciones interesadas, asi partes interesadas
correctivas y como las de los interesadas, asi emergentes.
preventivas. proveedoresy de  comoen el
las personas de analisis de los
la organizacion. cambios sociales,
ambientales y
econémicos.
(Mejora,
innovacion y
aprendizaje)
¢ Coémo tiene El aprendizajees  El aprendizajees  La organizacion Hay una cultura Los procesos de
lugar el aleatorio y tiene sistematico a tiene de aprendizajey  aprendizaje de la
aprendizaje? lugar a nivel partir de los implementadoy  de compartir en organizacion se
individual. éxitos y fracasos ~ comparte el la organizacion comparten con
de la proceso de que se aprovecha las partes
organizacion. aprendizaje. para la mejora interesadas
continua. pertinentes y
apoyan la
creatividad y la
- innovacion.
(Mejora,
innovacion y
aprendizaje)
4.1 (Gestion para  El sistema de Hay un sistema Hay en toda la El sistema de El sistema de
el éxito sostenido  gestion esta de gestion de la organizacion un gestion de la gestion logra un
de una orientado calidad basado sistema de organizacion se despliegue
organizacion) funcionalmentey  en procesos. gestion de la ha ampliado para  completo de la
Generalidades se basa en calidad basado integrar otras politica de la
procedimientos. en los ocho disciplinas, por organizacion.
principios de ejemplo, la
gestion de la gestion
calidad. ambiental,
gestion de la
saludy la

seguridad, etc.

4.2 Exito El desempefio Hay revisiones Los resultados Ha habido un Ha habido un
sostenido real de la periddicas del muestran una mejora sostenida  mejora sostenida
organizacion se desempefio en mejora constante  en el pasado, con  en el pasado, con
compara con el funcién del plan del desempefio evidencia de la evidencia de la
presupuesto en de negocio. en el transcurso planificacion planificacion
una revision de unos pocos para el futuro a para el futuro a
regular anual. afios. corto plazo (por corto plazo (por
ejemplo, losdos  ejemplo, los
afios siguientes).  cinco afios
siguientes).
4.4 Partes El objetivo La organizacion Las necesidades Las necesidades Las necesidades
interesadas, primordial de la se dirige en y expectativas de  y expectativasde y expectativas de
necesidades 'y organizacion es funcién de las las partes las partes todas las partes
expectativas obtener un necesidades y interesadas se interesadas son interesadas
beneficio anual. expectativas de satisfacen el elemento de pertinentes se
los clientes. cuando es entrada principal ~ han satisfecho en
posible. para las el transcurso de

decisiones de la
alta direccion.

pocos afios (por
ejemplo, tres
afios).
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Nivel de madurez

Apartado Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
5.1 (Estrategia y El proceso de Hay El proceso de La estrategia, Se puede
politica) planificacion implementado formulacionde  las politicasy demostrar que las
Generalidades estd organizado  un proceso la estrategia y los objetivos se estrategias han
para casos estructurado la politica ha formulan de permitido lograr
puntuales. para la evolucionado manera los objetivos de
formulacion de para incluir un estructurada. La  la organizacion y
la estrategia y andlisis de las estrategia y las optimizar las
de las politicas. necesidades y politicas cubren  necesidades de
expectativas de  los aspectos las partes
una gama mas relativos a las interesadas.
amplia de partes
partes interesadas
interesadas. pertinentes.
5.2 Formulacion
de la estrategia y
la politica
La estrategia, El proceso de Los planes se Los resultados Las partes

las politicas y
los objetivos
solo estan
definidos
parcialmente.

formulacion de
la estrategia y la
politica incluye
un analisis de
las necesidades
y expectativas
de los clientes,
junto con un
andlisis de los
requisitos
legales y
reglamentarios.

desarrollan
después de
evaluar las
necesidades y
expectativas de
las partes
interesadas
pertinentes.

de los procesos
de la
organizacion
relativos a la
formulacion de
la estrategia y la
politica son
coherentes con
las necesidades
de las partes
interesadas.

interesadas se
comprometen y
contribuyen al
éxito de la
organizacion;
hay confianza en
que el nivel de
sus
contribuciones se
mantendra.

Los elementos
de entrada para
la formulacién
de la politicay
la estrategia son
puntuales, y
s6lo los
aspectos
relativos al
producto y
financieros
estan
formulados.

El proceso de
planificacion
incluye la
consideracion
de la evolucién
de las
tendencias
externas y de la
necesidad de
las partes
interesadas; se
hacen nuevos
ajustes cuando
es necesario.

Las amenazas,
las
oportunidades y
la disponibilidad
de recursos se
evallan y se
consideran antes
de confirmar los
planes.

Hay confianza de
que el éxito se
sostendra a largo
plazo.

Los resultados
beneficiosos se
pueden vincular
a enfoques
estratégicos
anteriores.

Estan
implementadas
revisiones
estructuradas y
periddicas de
los procesos de
planificacion.

Hay
implementados
mecanismos
eficaces de
seguimiento e
informe,
incluyendo la
retroalimentacién
desde las partes
interesadas para
los procesos de
planificacion.
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Nivel de madurez

Apartado Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
5.3 Despliegue de Los objetivos a La estrategia y Se mide el Los objetivos La estrategia, la
la estrategia y la corto plazo se las politicas se progreso en el medibles estan planificacion y
politica utilizan'y traducen en logro de los definidos, para el despliegue de
despliegan en objetivos para objetivos cada proceso y la politica se
las operaciones  diferentes estratégicos de nivel de la revisan
cotidianas. niveles en la la organizacién.  organizacion,y  regularmente y
organizacion. Las son coherentes se actualizan
discrepancias con la utilizando los
positivas y estrategia. datos del
negativas frente seguimiento y
a los planes se del anélisis del
analizan y se entorno de la
actGaen organizacion.
consecuencia.
Los planes Los planes se El sistema de El analisis de
estratégicos se desarrollan de gestion se desempefios
definen para la acuerdo con el revisay anteriores puede
realizacion del equilibrio entre actualiza demostrar que la
producto. las necesidades siguiendo los organizacioén ha
y las cambios superado con
expectativas de realizadosen la  éxito los
los clientes. estrategia. desafios
emergentes o
imprevistos.
La estrategia y La medicién
las politicas del progreso en
evolucionan; las el logro de los
necesidades de objetivos
los clientes se demuestra que
despliegan en hay muchas
procesos y tendencias
objetivos positivas.
claramente
definidos. Son
la base para las
revisiones del
desempefio y las
auditorias.
5.4 Comunicacion La Se define e Se implementan  Los cambiosen  Se revisa de
de la estrategia y comunicacion implementa un sistemas la politica se manera
de la politica tiene lugar de proceso parala  eficaces para comunicanalas periddica la
manera reactiva.  comunicacion comunicar los partes eficacia de los
externa e cambios en la interesadas procesos de
interna. estrategia y en pertinentes,ya  comunicacion.
los planes a las todos los Es evidente que
personas niveles de la los procesos de
pertinentes de la  organizacién. comunicacion
organizacion. satisfacen las
necesidades de
las partes
interesadas.
6.1 (Gestion de los Los recursosse  Seha Se realiza una Se evallan los Las

recursos)
Generalidades

definen y se
asignan para

casos puntuales.

implementado
un proceso para
la planificacion
de los recursos,
incluyendo su
identificacion,
provision y
seguimiento.

revision
periddica de la
disponibilidad y
de la idoneidad
de los recursos.

riesgos de la
posible escasez
de recursos.

La planificacion
de los recursos
incluye
objetivos a
corto y largo
plazo.

Los enfoques
dela
organizacion en
materia de
gestion de los
recursos son
eficaces y
eficientes.

oportunidades
para la mejora
dela
planificacion de
los recursos se
buscan mediante
estudios
comparativos
con las mejores
précticas
(benchmarking).
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Nivel de madurez

Apartado Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
6.2 Recursos Los recursosse  Se ha Hay revisiones Los riesgos La asignacion de
financieros defineny se implementado periodicas de la financieros se los recursos
asignan para un proceso eficacia del uso mitigan. financieros
casos puntuales.  para la de los recursos contribuye al logro
prediccion, financieros. de los objetivos de
seguimiento y la organizacion.
control de los
recursos
financieros.
Se utiliza una La gestion Los riesgos Las futuras Hay un proceso en
planificacion financiera se financieros estan necesidades Ccurso para
financiera a estructura de identificados. financieras se reevaluar de
corto plazo. manera pronostican y manera continua la
sistematica. planifican. asignacion.
6.3 Personas en Las personas se  Las personas se  Las personas La formacion La constitucion de
la organizacién consideran un consideran un tienen claras las de redes redes externas

recurso, pero
s6lo unos pocos
objetivos estan
relacionados
con la estrategia
dela
organizacion.

recurso con
objetivos
asignados, que
estan
relacionados
con la
estrategia de la
organizacion.

responsabilidades
y las metas en los
procesos, y saben
cémo se vinculan
las mismas dentro
dela
organizacion.

internas esta
generalizada 'y
proporciona el
conocimiento
colectivo para
la
organizacion.

involucra a las
personas a todos
los niveles de la
organizacion. Las
personas de la
organizacion
participan en el
desarrollo de
NUEVOS Procesos.

La formacién se  Hay un Un sistema de La formacion Las buenas
proporciona programa de calificacién de las  se proporciona  practicas se
para casos revision de las competencias estd  para reconocen.
puntuales, competencias. establecido con desarrollar
principalmente Las tutorias y habilidades
a peticion de competencias adiestramiento para la
empleados se desarrollan profesional. creatividad y la
individuales. como parte de mejora.
Las revisiones un plan global,
de las que esta
competencias se  vinculado a la
realizan en estrategia de la
pOCos €asos. organizacion.
Se recopilan Las personas
ideas de conocen sus
mejora. competencias
individuales y
dénde pueden
dar su mejor
contribucion
para la mejora
de la
organizacion.
Los planes de
carrera estan
bien
desarrollados.
6.4 Proveedores  Las Se han Se identificaa los  Existe una Los datos

y aliados

comunicaciones
con el
proveedor se
limitan a las
licitaciones, la
emision de
pedidos o a la
resolucién de
problemas.

implementado
procesos de
comunicacion,
de seleccion,
de evaluacion,
de
reevaluacion y
de clasificacion
de los
proveedores.

proveedores y a
los aliados de
acuerdo con las
necesidades o los
riesgos
estratégicos.

Existen procesos

para el desarrollo
y la gestién de las
relaciones con los
proveedores y

aliados existentes.

comunicacion
abierta de las
necesidades y
estrategias con
los aliados.

demuestran que los
aliados estan
comprometidos y
contribuyen al
éxito de la
organizacion.
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6.5 Se han Se planificay La infraestructura  Se han El desempefio y el
Infraestructura  implementado se gestiona la y los procesos identificado los  costo base de la
las infraestructura relacionados se riesgos para la infraestructura de
infraestructuras  dela revisan infraestructura la organizacion se
basicas. organizacion. periédicamente y se han compara
con una implementado favorablemente
perspectiva de acciones con los de
futuro. preventivas. organizaciones
similares.
Se consideran Se han establecido
los requisitos planes de
legales y contingencia para
reglamentarios. mitigar las
potenciales
amenazas y para
explorar las
oportunidades.
6.6 Ambiente Se han Se ha Se realiza una Los datos Los procesos
de trabajo implementado implementado revision periodica  muestran que el implementados
disposiciones un proceso para  de la eficienciay ~ ambiente de para el desarrollo
bésicas para el asegurarse de la eficacia del trabajo favorece  del ambiente de
ambiente de que el ambiente  ambiente de la trabajo apoyan la
trabajo. de trabajo trabajo. productividad, competitividad y
cumple con la creatividady  son equiparables a
todos los el bienestar de los de
requisitos las personas. organizaciones
legales y similares.
reglamentarios
aplicables.
6.7 Se han Se ha La informacion, La informacion,  Los resultados
Conocimientos,  implementado implementado los los obtenidos en
informacioén y enfoques y un proceso para  conocimientos y conocimientos materia de gestion
tecnologia sistemas identificar, la tecnologia se y la tecnologia de la informacion,
bésicos ligados  obtener, comparten dentro  se comparten los conocimientos
a los proteger, de la con los aliados y la tecnologia son
conocimientos,  utilizary organizacion, y y otras partes equiparables a los
la informacién evaluar la se realizan interesadas. de otras
y la tecnologia.  informacion, revisiones organizaciones.
los periddicas.
conocimientos
y la tecnologia.
Se ha Las tecnologias
implementado criticas se
un sistema de controlan por
comunicacion medio de patentes
béasico para y de fuentes
compartir la secundarias,
informacion. cuando es
necesario.
6.8 Recursos La utilizacién Existe un Los procesos se Existen La organizacion
naturales de los recursos proceso para despliegan para procesos para puede demostrar
naturales se definiry medir la optimizar el uso  que su enfoque de

gestiona de
manera muy
limitada.

controlar el uso
de los recursos
naturales
requeridos por
la organizacion.

eficiencia con la
que se utilizan los
recursos
naturales.

de los recursos
naturales y para
considerar el
uso de recursos
alternativos.

utilizacion de los
recursos naturales
satisface las
necesidades del
presente, sin
comprometer las
necesidades de
generaciones
futuras de la
sociedad.
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71 Los procesos se Los procesos La Se pueden El desempefio
Generalidades planifican y se clave, tales planificacion demostrar las del proceso se

gestionan de

como aquellos

de los procesos

mejoras en la

compara con los

proceso").

manera informal y  relacionados estd integrada agilidad, de

para casos con la conel flexibilidad e organizaciones

puntuales. satisfaccion del despliegue de innovacion de lideres y los
clientey la la estrategia. los procesos. resultados se
realizacion del utilizanen la
producto se planificacion del
defineny proceso.
gestionan.

7.2 Planificacién Las Las Se considera a Los resultados
y control de los interacciones necesidades y todas las partes  de los procesos
procesos entre los expectativas de  interesadas clave son

procesos se las partes pertinentes en superiores al
defineny interesadas la planificaciéon ~ promedio del
gestionan. identificadas se  del proceso. sector de la
utilizan como organizacion.
elementos de
entrada para la
planificacion
de los procesos.
La eficacia de Se pueden Los conflictos
los procesos se demostrar las de interaccion
mide de manera  mejoras de la entre los
sistematica, y se  eficiencia de procesos se
actGaen los procesos. identifican y se
consecuencia. resuelven de
manera eficaz.
Los procesos
estan dando
resultados
previsibles.
Se revisan la
eficienciay la
eficacia de los
procesos de la
organizacion.

73 Las Se asignan una Existe una Las El aprendizaje
Responsabilidad responsabilidades responsabilidad politica para competencias se comparte
y autoridad del proceso se y autoridad evitar y de los duefios entre los duefios
relativas a los definen para casos  claras para la resolver del proceso se del proceso y las
procesos puntuales. gestion de los conflictos mejoran de partes

procesos (por potenciales en manera interesadas.
ejemplo, a los la gestion del continua.
"duefios del proceso.
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8.1 El Se lleva a El proceso de El proceso de El proceso de
(Seguimiento,  seguimiento cabo un seguimiento se seguimiento se seguimiento
medicion, se realiza de proceso de evalUa de manera realiza de manera  proporciona datos y
analisis y manera seguimiento  regular para sistematica y tendencias fiables.
revision) esporadica, sin  de manera mejorar su planificada, e
Generalidades  que se hayan periddica. eficacia. incluye
implementado comprobaciones
procesos. cruzadas con
fuentes de datos
externas.
8.2 El El El seguimiento se La necesidad de El seguimiento se
Seguimiento seguimiento seguimiento  centra en los recursos se centra en las
se centra en se centra en proveedores, con evalGa de manera  tendencias dentro del
los productos.  los clientes. un interés limitado ~ sistematica y sector de actividad de
Las acciones hacia las personas planificada, a lo la organizacion, las
se y otras partes largo del tiempo.  tecnologias y la
desencadenan interesadas. situacion laboral, con
por problemas optimizacion del uso
en los y desarrollo de los
productos o en recursos.
la gestion (es
decir,
situaciones de
crisis).
Aunque se Serealizaun La La Se realiza un
recopila seguimiento  retroalimentacion retroalimentacién  seguimiento de
informacién sistematico de los proveedores  de los empleados  manera planificada de
sobre los de las y los aliados se y los clientes se los cambios que se
requisitos necesidades  recopila de manera  recopila producen, o que se
legales y y planificada. mediante espera que se
reglamentarios  expectativas encuestas produzcan en politicas
aplicables, los  del cliente. realizadas de econdmicas,
cambios en los manera demandas de
requisitos sélo profesional y producto, tecnologias,
se determinan otros proteccion ambiental
para casos mecanismos tales 0 en temas sociales y
puntuales. como grupos de culturales, que
discusion. podrian tener impacto
en el desempefio de la
organizacion.
Los cambios  La
en los retroalimentacion
requisitos de las personas se
legales y recopila sélo por
reglamentari  defecto.
0s se siguen
de manera
sistematica a
través de
mecanismos
disefiados de
manera
formal.

Se realiza el
seguimiento de las
capacidades
actuales del
proceso.

Los procesos de
seguimiento de los
requisitos legales y
reglamentarios son
eficaces y
eficientes.
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Apartado Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5

8.3.1 Se dispone de Existe un Los objetivosa  Existen datos El anélisis

un conjunto conjunto formal  nivel del disponibles sistematico de
muy limitado de definiciones ~ proceso estan para mostrar el datos globales
de datos para los relacionados progreso de los permite
procedentes de indicadores con los indicadores predecir con
mediciones y clave indicadores clave de confianza el
evaluaciones relacionados clave de desempefio en desempefio
para apoyar las  con la estrategia ~ desempefio. el tiempo. futuro.
decisiones de la vy los

direccién o para  principales

hacer el procesos de la

seguimiento del  organizacion.

progreso de las

acciones

tomadas.

(Medicién) Se realiza el Los indicadores
seguimiento del  contribuyen a
despliegue de la  buenas
estrategia y de decisiones
los objetivos. estratégicas.

Generalidades Se utilizan Los indicadores  Existen datos Se han Los indicadores

indicadores se basan disponibles establecido clave de

bésicos (tales principalmente para comparar indicadores de desempefio se
como los en el uso de el desempefio desempefio, seleccionan y se
criterios datos internos. de la estan actla de manera
financieros, las organizacion ampliamente que

entregas a con el de otras desplegados y proporcionen
tiempo, la organizaciones.  se utilizan para  informacién
cantidad de las decisiones fiable para
quejas del estratégicas predecir las
cliente, las relativas a las tendencias y
advertencias tendencias y a para tomar
legales y las la planificacion  decisiones
multas). a largo plazo. estratégicas.

8.3.2 El andlisis Se realiza un
sistematico de analisis de

datos permite
predecir el
desempefio
futuro.

riesgos como
herramienta
para priorizar
las mejoras.

Indicadores clave de

desempefio

Los datos no
siempre son
fiables.

Las decisiones
de la direccién
se apoyan en
los resultados
de revisiones
del sistema de
gestion de la
calidad y los
indicadores
clave de
desempefio
adicionales.

Las principales
condiciones
para el éxito se
identifican y se
siguen
mediante
indicadores
adecuados y
précticos.

Las decisiones
de la direccién
estan

adecuadamente

apoyadas por

datos fiables de

los sistemas de
medicion.
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8.3.3 Se recopilan Se recopilan La recopilacion Los procesos de  La organizacién
algunos datos, algunos datos de datos esta recopilacion de  involucra a otras
pero no se de procesos integrada en un datos se evallan  partes interesadas
utiliza un clave de manera  proceso continuamente en sus auditorias,
enfoque formal.  regular. estructurado. y semejoransu  paraayudarla a
eficaciay identificar
eficiencia. oportunidades de
mejora
adicionales.
Auditoria Las auditorias Los datos de las  Cuando es Los resultados La organizacién
interna se realizan de auditorias se necesario, se de la realiza
manera reactiva,  utilizan de realizan estudios  autoevaluacion autoevaluaciones
834 en respuesta a manera para verificar los  estan integrados  a todos los
problemas, sistemética para  datos, en en el proceso de  niveles.
quejas del revisar el particular planificacion
cliente, etc. sistema de cuando los datos  estratégica.
gestion. derivan de
juicios,
opiniones, etc.
Autoevaluacion  Los datos La Las auditorias Las brechas
recopilados se autoevaluacion aseguran la identificadas
utilizan es limitada. precision de los para llegar a los
principalmente datos y la niveles de
para resolver eficacia del madurez
problemas con sistema de superiores se
los productos. gestion. comparan con
lavisiony la
Los datos y los estrategia y la
resultados de _ organizacion
las Se realizan

evaluaciones

autoevaluaciones

emprende
acciones para

se estan y los resultados se corregirlas de
empezando a utilizan para  manera
utilizar de determinar la  planificada.
manera madurez de la
preventiva. organizacion y
mejorar su
desempefio
global.
8.3.5 Estudios El intercambio La alta El liderazgo de Se ha Los estudios

comparativos
con las mejores
practicas
(benchmarking)

de mejores
précticas dentro
de la
organizacion es

direccion apoya
la identificacion
y la divulgacion
de las buenas

anecddtico. précticas.
Sellevanacabo Seanalizany
algunas comparan
comparaciones algunos

de productos
con los
productos del
mercado.

productos de los
competidores
clave.

la organizacion
apoya algunas
actividades de
estudios
comparativos
con las mejores
préacticas
(benchmarking)
externos
(abarcando los
productos, los
procesos y las
operaciones).

establecido una
metodologia de
estudios
comparativos.

comparativos se
utilizan de
manera
sistematica como
una herramienta
para identificar
oportunidades de
mejora,
innovacion y
aprendizaje.

Las mediciones
del desempefio
clave estan
sujetas a
estudios
comparativos
internos y
externos,
utilizando una
metodologia
estructurada.

Entidades
externas solicitan
con frecuencia
que la
organizacién
participe en
estudios
comparativos con
las mejores
précticas
(benchmarking).
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8.4 Anédlisis  Se utilizan El analisis de la Un proceso de Se utiliza un Se analizan y utilizan
ejemplos informacion externae  analisis proceso de los datos politicos,
anecdéticos interna pertinente se sistematico se analisis para ambientales, sociales,
de anélisisde  realiza de manera apoya en un evaluar nuevos tecnolégicos y
datos. periédica. amplio uso de recursos, comparativos.
herramientas materiales y
estadisticas. tecnologias.
Sélo se han Se utilizan algunas Los analisis se La eficacia del Se identifican y
definido herramientas utilizan para proceso de analizan los riesgos y
objetivos estadisticas basicas. identificar las analisis aumenta las oportunidades que
econémicos necesidades y al compartir los podrian tener
y financieros expectativas de resultados del impacto en el logro
como las partes analisis con los de objetivos a corto y
referencias interesadas aliados o con largo plazo.
para el pertinentes. otras fuentes de
analisis de conocimiento.
datos.
Hay un Se realizan Las decisiones y Se identifican Las decisiones
analisis evaluaciones para acciones eficaces  caracteristicas estratégicas y
limitado de determinar el nivel de  se basan en el distintivas del politicas se basan en
las quejas del  satisfaccion de las analisis de la producto y se informacion que se
cliente. necesidades y informacion. aporta valoralos  recopilay analiza de
expectativas del productos para manera planificada.
cliente. Las mejoras las partes
de los productos se interesadas,
basan en estos baséndose en los
analisis. elementos de
entrada del
andlisis de la
informacion.
El impacto de los
cambios en los
requisitos legales y
reglamentarios sobre
los procesos y los
productos se analiza
de manera periédica.
8.5 Revision  Existe un Se realizan revisiones  Las revisiones Los resultados de  Diferentes fuentes de
de la enfoque para  periddicas para sistematicas de las revisiones se informacién indican
informacion  casos evaluar el progreso en  los indicadores comparten con el buen desempefio
obtenida del puntualesen el logro de los clave de algunas partes en todas las areas
seguimiento, las objetivos de la calidad  desempefio y de interesadas, como  estratégicas y de
la medicion  revisiones. y para evaluar el los objetivos medio de facilitar ~ operacion de la
y andlisis desempefio del relacionados se la colaboraciény  organizacion.
sistema de gestion de realizan el aprendizaje.
la calidad. periddicamente. Se hacen
comparaciones
internas para
identificar y
compartir las
buenas précticas.
Cuando se Todos los proyectos Cuando se Los resultados de la
realiza una activos y todas las identifican revision se comparten
revision, a acciones de mejorase  tendencias con los aliados, y se
menudo es evallan durante las negativas, se utilizan como elemento
de manera revisiones, a fin de actGaen de entrada para la mejoi
reactiva. evaluar el progreso consecuencia. de los productos y

frente a sus planes y
objetivos.

Las revisiones
indican si se han
proporcionado
los recursos
apropiados.

procesos que pueden
influir en su nivel de
desempefio y
satisfaccion.

Los resultados de las
revisiones
demuestran que las
acciones tomadas son
eficaces.
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9.1 (Mejora, Las actividades ~ Se han Se pueden Los resultados Hay evidencias

innovacion y de mejora son implementado  demostrar generados por los de una fuerte

aprendizaje) para casos procesos de esfuerzos de procesos de mejora relacion entre las

Generalidades  puntuales mejora mejora en la aumentan el actividades de
basadas en las basicos, mayoria de los desempefio de la mejora y el logro
quejas del basados en productos y de organizacion. de resultados
cliente o acciones los procesos superiores al
relacionadas correctivas y clave de la promedio del

9.2 Mejora

con aspectos
reglamentarios.

preventivas.

organizacion.

sector para la
organizacion.

La
organizacién
proporciona

El interés de los
procesos de
mejora esta

Los procesos de
mejora se revisan de
manera sistematica.

La mejora esta
integrada como
una actividad de

formacion alineado con la rutina en toda la
para la mejora  estrategia y los organizacion, asi
continua. objetivos. €omo para sus
proveedores y
aliados.
Se han La mejora se aplica El interés es
implementado a los productos, alos  mejorar el
sistemas de procesos, a las desempefio de la
reconocimiento  estructuras de la organizacion,
para equipos e organizacion, al incluyendo su
individuos que modelo operativo y capacidad para
generan mejoras  al sistema de gestion  aprender y
estratégicamente  de la organizacion. cambiar.
pertinentes.
Los procesos de
mejora continua
funcionan en
algunos niveles
dela
organizacion, y
con sus
proveedores y
aliados.
9.3 Innovacion  La innovacion Las El proceso de Las innovaciones se  Las actividades

es limitada.

Los nuevos
productos se
introducen
para casos
puntuales, sin
que haya una
planificacion
dela
innovacion.

actividades de
innovacion se
basan en los
datos
relativos a las
necesidades y
alas
expectativas
de los
clientes.

innovacion para
los nuevos
productos y
procesos es
capaz de
identificar
cambios en el
entorno de la
organizacion, a
fin de planificar
las
innovaciones.

clasifican por orden
de prioridad,
basandose en el
equilibrio entre su
urgencia, la
disponibilidad de
recursos, y la
estrategia de la
organizacion.

de innovacién
anticipan
posibles cambios
en el entorno de
negocio de la
organizacion.

La eficaciay la
eficiencia de los
procesos de
innovacion se
evallan
regularmente como
parte del proceso de
aprendizaje.

La innovacioén se
aplicaa los
productos, a los
procesos, a las
estructuras de la
organizacion, al
modelo operativo
y al sistema de
gestion de la
organizacion.

La innovacion se
utiliza para mejorar
el funcionamiento de
la organizacion.
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9.4 Aprendizaje  Se aprenden El aprendizaje se  Hay actividades,  El aprendizaje se  La cultura del

algunas genera de eventos y foros reconoce COmMo aprendizaje

lecciones como manera reactiva,  planificados para  un tema clave. permite asumir

resultado de las a partir del compartir la La alta direccion  riesgos y aceptar

quejas. analisis informacion. promueve la el fracaso,
sistematico de constitucion de siempre que esto
los problemas y redes, la lleve a aprender

de otros datos.

conectividad y la
interactividad
para compartir el
conocimiento.

de los errores y a
encontrar
oportunidades de
mejora.

El aprendizaje se

Existen procesos

Se ha

La alta direccion

Existen

realiza de modo para compartir la  implementado apoya las compromisos
individual, sin informaciéony el un sistema para iniciativas de externos con
compartir los conocimiento. reconocer los aprendizaje y fines de
conocimientos. resultados guia con el aprendizaje.
positivos a partir  ejemplo.
de las
sugerencias o de
las lecciones
aprendidas.
El aprendizaje se  La capacidad de
trata en la aprendizaje de la
estrategia y en organizacion
las politicas. integra las
competencias
individuales y
las de la

organizacion.

El aprendizaje es
fundamental
para la mejora'y
la innovacién de
los procesos.

Nota. Fuente: NORMA ISO 9004:2009

e Diagrama Causa —Efecto de problemas mas relevantes

Una vez determinado las fortalezas, debilidades y nivel de madurez, se
procedera a priorizar los problemas del area de Produccion a fin de describir

los problemas més frecuentes en el diagrama de causa — efecto.
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e Elaboracion de planes de accién

Con los datos anteriores, se elaborara los planes de accion que permitiran
mitigar o eliminar los problemas, priorizando las causas, estableciendo

responsables y el tiempo de ejecucion.

4.2.3 Fase Ill: Verificar

Cada plan de accidn luego de ser implementado presenta los resultados, los cuales

deben ser comprobados si cumplen con los objetivos propuestos por la empresa.

e Comprobar los resultados de los planes de accién

Para la comprobacidn de los resultados se utiliza los datos del afio anterior
y el afio actual; en donde se toma en cuenta las causas mas significativas
del problema, obteniendo como respuesta el porcentaje (%) de variacion
de un afio a otro y asi se verifica si el proceso, producto o servicio fue

mejorado.
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4.2.4 Fase IV: Actuar

Esta es la ultima fase en la cual se pone en practica los planes de accion para
mejorar el desempefio de la organizacion.
e Establecer cronogramas de capacitacion y entrenamiento del personal
Es importante establecer cronogramas de capacitacion a todo el personal
vinculado a la empresa que directa o indirectamente aporta con sus
conocimientos, habilidades y destrezas para el buen desarrollo de las
actividades diarias de la empresa.
e Diseflar un sistema de monitoreo para el cumplimiento de objetivos
Consiste en un sistema de control que permite registrar, dar seguimiento,
evaluar y medir los objetivos propuestos, en base a parametros de calidad

establecidos por la empresa.

4.3 BENEFICIOS

Se determina los beneficios cualitativos y cuantitativos que se conseguira con la
implementacién de la propuesta. Dichos beneficios permitirdn que el area de
Produccion de la empresa obtenga los resultados propuestos en un determinado

tiempo.
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4.3.1 Beneficios cualitativos

Los beneficios cualitativos a corto y largo plazo permitiran que la empresa se

oriente a mejorar la calidad de sus productos y servicios.

Ventajas a corto plazo
e Mejora en el control de documentos mediante una base de datos.
e Optimizacion de recursos en campo.
e Capacitacion del personal operativo y administrativo.
¢ Induccion al personal nuevo y antiguo que se integran a la orden de

servicio en ejecucion.

Ventajas a mediano y largo plazo
e Mejora en la calidad del servicio al cliente.
e Mejoramiento continuo en el desempefio organizacional.
¢ Incrementa el nivel de confianza del cliente.
e Cumplimiento en el cronograma de mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos y maquinaria pesada.
e Distribucion eficiente del personal operativo.

e Cumplimiento en la satisfaccion del cliente.
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4.3.2 Beneficios cuantitativos

En base a las ventajas a corto plazo, se describen los beneficios cuantitativos a

corto plazo.

Reduccion de tiempos de espera por falta de documentacion.
Reduccion de dias de paralizacion por falta de apoyo logistico.
Incremento de la productividad.

Incremento del monto en las planillas mensuales.

Los beneficios cuantitativos que se obtiene a mediano y largo plazo son:

Coordinacion con los supervisores de campo, alta gerencia y personal
vinculado a la orden de servicio a fin de mejorar la calidad del servicio,
reduciendo los mantenimientos preventivos y correctivos de los equipos

y maquinaria pesada.

Reducir los costos de paralizacidn de equipos y maquinaria pesada.
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Tabla 22
Datos referenciales de dias trabajados en el afio 2015

ITEM EQUIPO/MAQ PESADA UNIDAD CANTIDAD CANTIDAD
ESTIMADA EJECUTADA
1 Excavadora tipo CAT 320 o similar DIA 90 80
2 Camion grda mayor o igual a 5 tn, DIA 90 86
3 Volqueta mayor o igual a 10 m3 DIiA 90 87
4 Cama baja (tres ejes, mayor o igual a 40 DIiA 90 86
ton)
5 Grda Hidraulica de 40 Ton DIiA 90 80

(autopropulsada)

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Tabla 23
Datos referenciales de dias trabajados en el afio 2016

ITEM EQUIPO/MAQ PESADA UNIDAD CANTIDAD CANTIDAD
ESTIMADA EJECUTADA
1 Excavadora tipo CAT 320 o similar DIA 150 88
2 Camién grda mayor o igual a 5 tn, DIA 150 89
3 Volqueta mayor o igual a 10 m3 DIA 150 89
4 Cama baja (tres ejes, mayor o igual a 40 ton) DIA 150 89
5 Grua Hidraulica de 40 Ton (autopropulsada) DIA 150 87

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Los datos referenciales de los afios 2015 y 2016 son considerados de
acuerdo a las 6rdenes de servicio que se ejecutaron en los blogques 61 y 12
de Petroamazonas EP, las cuales contienen equipos y maquinaria pesada
con sus respectivos precios unitarios. La cantidad estimada corresponde al

tiempo de duracion de las mencionadas 6rdenes de servicio.
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Tabla 24
Comparacion de datos referenciales - dias de paralizacion afio 2015

COSTO DE DIAS DE PARALIZACION ANO 2015

ITEM EQUIPO/MAQ PESADA DIiAS DE ) PRECIO COSTO
PARALIZACION UNITARIO TOTAL
1 Excavadora tipo CAT 320 0 10 $ 525.73 $ 5257.30
similar
2 Camion grda mayor o igual a 5 tn, 4 $ 564.23 $  2,256.92
3 Volqueta mayor o igual a 10 m3 3 $ 704.78 $ 211434
4 Cama baja (tres ejes, mayor o 4 $ 989.90 $ 3,959.60

igual a 40 ton)

5 Grua Hidraulica de 40 Ton 10 $ 1,363.92 $ 13,639.20
(autopropulsada)

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Afio 2015
14000
12000
10000 m Excavadora tipo CAT 320 o
similar DIA
m Camion griia mayor o igual a 5
8000 tn, DIA
m Volqueta mayor o igual a 10 m3
6000 DIA
Cama baja (tres ejes, mayor o
4000 igual a 40 ton) DIA
®m Grua Hidraulica de 40 Ton
2000 (autopropulsada) DIA
0 mml I I I
DIAS DE PRECIO COSTO TOTAL

PARALIZACION  UNITARIO

Figura 45. Comparacion de datos referenciales 2015
Fuente: Informacion recopilada por la autora
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Tabla 25
Comparacion de datos referenciales - dias de paralizacion afio 2016

ITEM EQUIPO/MAQ PESADA DIAS DE ) PRECIO COSTO
PARALIZACION UNITARIO TOTAL
1 Excavadora tipo CAT 320 o similar 2 $ 439.45 878.90
2 Camidn grda mayor o igual a 5 tn, 1 $ 388.06 388.06
3 Volqueta mayor o igual a 10 m3 1 $ 44345 443.45
4 Cama baja (tres ejes, mayor o igual 1 $ 648.06 648.06
a 40 ton)
5 Grua Hidraulica de 40 Ton 3 $ 897.40 2,692.20

(autopropulsada)

Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora

Afio 2016
3000
2500
= Excavadora tipo CAT 320 o
2000 similar DIA
= Camion grtia mayor o igual a 5
tn, DIA
1500 = VVolqueta mayor o igual a 10 m3
DIA
Cama baja (tres ejes, mayor o
1000 igual a 40 ton) DIA
® Gria Hidraulica de 40 Ton
(autopropulsada) DIA
500
DIAS DE PRECIO COSTO TOTAL

PARALIZACION UNITARIO

Figura 46. Comparacion de datos referenciales 2016
Nota. Fuente: Informacion recopilada por la autora
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Tabla 26
Utilidad en ventas afio 2016

BENEFICIOS
ANO ORDEN DE LOCACION FACTURACION INCREMENTO EN
SERVICIO ANUAL LA FACTURACION
2015 136515 BLOQUE 61 $ 308,926.91 $ 128,126.40
2016 139817 BLOQUE $ 437,053.31

12,31,43

Nota. Fuente: Informacion suministrada por la empresa Panamerican Engineering Panampensa S.A

El incremento de la facturacion entre el afio 2015 y 2016 es de
$128126,40 dolares, el cual es considerado para calcular el porcentaje de

incidencia de la facturacion anual del afo 2016.

$128126,40 x 1
437053,31

= 29,32%

El porcentaje de incidencia de la facturacion del afio 2016 es de 29,32%
por lo tanto la utilidad de la presente orden de servicio es
aproximadamente el 70%, lo que indica que la empresa tiene un beneficio

de $89688,48 dolares anuales.

128126,40 x 0,70 = $89688,48

El valor es bajo debido a la crisis petrolera que afecta al pais y que hoy

en dia las empresas buscan sobrevivencia y mantenerse en el mercado con

un margen minimo de rentabilidad.
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Tabla 27
Costos anuales

COSTOS
N. ACTIVIDAD COSTO ANUAL INVERSION
1  Subcontratar eventualmente equipos y $ 50,000.00
maquinaria pesada
2 Capacitacion del personal $ 3,000.00
3 Mantenimiento de equipos y maquinaria $ 50,000.00
4 Instalacion de un sistema de control $ 5,000.00
5  Adquirir camioneta para supervision (1) $ 35,000.00
TOTAL $ 50,000.00 93000.00

Nota. Fuente: Informacion suministrada por la empresa Panamerican Engineering Panampensa S.A

Los costos anuales descritos en la tabla anterior, son necesarios para el

inicio de la implementacion de la propuesta en la empresa.

4.4 ANALISIS COSTO — BENEFICIO

El andlisis costo-beneficio permite determinar la factibilidad de la propuesta mediante la

valoracion de costos y beneficios obtenidos en el desarrollo de este capitulo.

La cantidad de inversion inicial corresponde a la implementacion de la propuesta; en el
afio 1 se toma en consideracién la utilidad del afio 2016 y los afios siguientes se calculan

en base al afio 1 con la inflacion anual de 3,66%. La TIR del 15% es calculada con los
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flujos de efectivo del afio 1,2 y 3 junto con la inversion inicial. La tasa de descuento del

10% es obtenida de los bancos.

Tabla 28
Relacion costo- beneficio

FLUJO DE BENEFICIOS Y COSTOS

0 1 2 3
Beneficios $ 89,688.48 $  92,971.08 $ 95,760.21
Inversion y $ 93,000.00 $ 50,000.00 $  51,830.00 $ 53,384.90
costos
Flujo -93,000.00 $ 39,688.48 $  41,141.08 $ 4237531
TIR 15%
Tasa de 10%
descuento
Inflacion 3.66%
VANB $166,796.40
VANC $64,877.87
B/C 2.57

Nota. Fuente: Informacién suministrada por la empresa Panamerican Engineering Panampensa S.A

Los valores actuales netos (VANB y VANC) son calculados con los datos de los

beneficios e inversion y costos de los afios 1,2 y 3 descontando el flujo del afio 0.

La relacion costo — beneficio es de 2,57, lo que indica que, por cada dolar invertido, la
empresa gana $1,57 délares. Esto se debe a que la mayoria de los equipos y maquinaria

pesada son propios de la empresa.
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4.5 CRONOGRAMA E IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

El cronograma de implementacion de la propuesta se realizara en Microsoft Project 2013
y corresponde a las actividades vinculadas a la propuesta.

Esta informacién se encuentra en el Anexo A10.

4.6 EVALUACION DE RESULTADOS

Con el fin de evaluar los resultados que se obtendran en la implementacion de la
propuesta se ha elaborado un diagrama Gantt de seguimiento en el programa Microsoft
Project 2013, en el cual se observa el avance de cada de una de las actividades que
ejecutara la empresa en un determinado tiempo.

Esta informacién se encuentra en el Anexo Al1l.



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Con la investigacion se obtuvo la informacion relevante y necesaria como base
para la propuesta del presente modelo de la Ruta de la Calidad que busca el
mejoramiento del Servicio de Provision de Equipos y Maquinaria Pesada.

e Mediante el analisis situacional realizado al &rea de Produccién de la empresa
petrolera se identificaron los procesos estratégicos, claves y de operacion
directamente relacionados con el Servicio de Provisién de Equipos y Maquinaria
Pesada.

e Al comparar el servicio de provision actual de Equipos y Maquinaria Pesada con
la Norma ISO 9004:2009, se establecio las brechas existentes, identificando los
problemas mas relevantes.

e Usando la informacién recopilada se determiné las falencias y los puntos de
mejora luego de seguir un andlisis metodico en todos los problemas detectados,
contribuyendo con un plan de accion que disminuyeron dichos problemas,

optimizando tiempo y recursos.



120
e EIl modelo de la Ruta de la Calidad propuesto contempla 4 fases, mismo que
contiene el desarrollo de las actividades, la implementacién y la evaluacion de
los resultados enfocados al mejoramiento continuo del area de Produccién de la

empresa petrolera, mejorando asi el desempefio organizacional.

5.2 RECOMENDACIONES

e Socializar, elaborar e implementar la propuesta del modelo de la Ruta de la
Calidad a fin de mejorar el Servicio de Provision de Equipos y Maquinaria
Pesada.

e Los procesos estratégicos, claves y de operacion directamente relacionados con
el Servicio de Provision de Equipos y Maquinaria Pesada requieren la
vinculacion de todo el personal que forman parte de la empresa.

e Actualmente, es necesario que la empresa haga uso de la Norma ISO 9004:2009,
la cual proporciona las directrices para el mejoramiento del desempefio
organizacional.

e La falencia mas relevante que se determind en la empresa petrolera es la falta de
apoyo logistico en las locaciones de trabajo para lo cual es necesario la
coordinacion entre los supervisores de campo y personal logistico.

e La propuesta del modelo de la Ruta de la Calidad servird como guia de

aprendizaje continuo para el beneficio de la empresa.
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A2: EQUIPOS Y MAQUINARIA PESADA

a. Equipo Minimo de Construccion.
Se debe considerar los siguientes equipos de operacion y pruebas,
durante todo el tiempo que se encuentre vigente el servicio:

ITEM DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD

1 |Excavadora tipo CAT 320 o similar con operador y ayudante 1 EA

2 |Camién Gria mayor o igual a 5 Tn con operador y ayudante 1 EA

3 |Volgueta mayor o igual a 10m3, incluyendo chofer 1 EA
Una cama baja (tres ejes mayor o igual a 40 tons), incluyendo

4 : . 1 EA
chofer, ayudante de chofer y camioneta guia

5 Grua Hidraulica de 40 Tn {autopropulzada) con operador y 1 £
ayudante aparejador

Nota: cada equipo debera tener su cerfificado de calibracion vigente con un tiempo minimo de Seis meses
después de la adjudicacion de la Orden de Servicio




A3: ACTA DE INICIO

SUPERVISOR DE CONSTRUCCIONES PAM EP

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
REGISTRO DE INICIO DE OBRA
05-RGT-023-01
PETROAMAZONASEP  [CONTRATO No. (Si aplica): |CONTRATISTA:
PROYECTO No. :
REG. No.: PPP-05-RGT-023-01-5S LOCACION:
FECHA DE EMISION: OT/OS No.
NOMBRE DEL PROYECTO AFP No
01Q DESCRIPCION
Fecha de la firma de la
tlote aprobacion de la orden
OS . sz
ENTREGA DE DOCUMENTOS AL CONTRATISTA Fe:ha de la publicacion de la
oraen
ENTREGA RECIBE
FECHA FECHA

ORDEN APROBADA
PLANOS APROBADOS PARA CONSTRUCCION

COMENTARIOS

DESIGNACION DE FUNCIONARIOS PARA LA EJECUCION DEL PROYECTO

POR PAM POR CONTRATISTA

CONTROL DE COSTOS

EXISTE MODIFICACION DE FECHAS INDICADAS EN LA ORDEN Sl U NO U'

SI LA RESPUESTA ES "SI", INDICAR MOTIVO DEL CAMBIO:

Para OT: Cuando excede fecha de terminacion
de OT.
Para 0S: Tiempo de ejecucion excede el tiempo

Para OT: Fecha fina
Para 0S: Tiempo de ejecucion no excede
tiempo de vigencia

FECHA DE INICIO, que consta en OTy 0S

|

-

FECHA DE INICIO DE ORDEN CONTRACTUAL:

FECHA DE INICIO REAL DE PRESTACION DE SERVICIOS:
PLAZO DE EJECUCION (DIAS):

FECHA DE TERMINACION PREVISTA CONTRACTUALMENTI

/
TT—— |

FECHA DE PRIMER RDO

Dias de ejecucion que se establecieron en las
bases o en la OT

LAS PARTES ACEPTAN LAS FECHAS ANTES INDICADAS CON LA SUSCRIPCION DE ESTE REGISTRO

REPRESENTANTE DE LA CONTRATISTA:

NOMBRE: FIRMA: FECHA DE SUSCRIPCION:

SUPERVISOR DE CONSTRUCCIONES PAM EP / INGENIERO A CARGO DEL PROYECTO:

NOMBRE: FIRMA: FECHA DE SUSCRIPCION:

SUPERINTENDENTE DE CONSTRUCCIONES PAM EP / COORDINADOR DE FACILIDADES:

NOMBRE: FIRMA: FECHA DE SUSCRIPCION:

Este documento es propiedad de Petroamazonas y no puede ser reproducido total ni parcialmente sin autorizacion escrita de Petroamazonas

FECHA DE TERMINACION O FIN, que consta en OT
y0s

Fecha que aplica como
suscripcion del registro




A4: MINUTA DE ARRANQUE (KOM)

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MINUTA DE ARRANGUE DE OBRA {KOM)
05-RGT-023-02

CONTRATD Mo, Mk CONTRATISTA: PANAMERICAN .

ENGINEERING PANAMPENSA 5.A

EM EL BLOGUE 12 (PARACOCHA Y EDEN YUTURI) DE PETROAMAZ DNAS EF

PROYECTO No.: SERVICIO TECMICD EEPECIALIZADD DE PROVISION DE EQUIPD
PE3ADD PARA SOPORTE AL DESARROLLO DE PROYECTOS FIC ¥ A LA OPERACION

[REG. Ho.- T5HG T -2 d-02-00 [TOCATTON: BLOGUE 12
FECHA DE EMISION: 26-08-2016 | OITHOE M. DE-138817
PROYECTO: ASUNTO FECHA: LUGAR: ELAEORADO POR:

SERVICIO TECHICO ESPECIALIZADD | AMALISIS DE

DE PROVISION DE EQUIPC PESADD | ASPECTOS
PARA SOPORTE AL DESARROLLS DE | RELEVAMTES,

PROYECTOS FIC Y A LA OPERACION | PREVIO AL 26-08-2018 EFF -

EM EL BLOQUE 12 (FARACOCHA Y ARRANQUE BLOQUE 12
EDEN YUUTURI) DE PETRCAMAZOMAS | DEL

EF.

PROYECTO

CARMEM PUMASUNTA

Contratista: PANAMERICAN EMGINEERING PAMAMPENSA 5.4,
Orden de trabajo / Orden de Servicio No. OS5 138817

Fecha de inicio: 26-Septiembre-20156 (Fecha contractual)

Fecha de finalizacion: 24-Diciembre-2018

Valor origimal: § 255675.50 + VA

ASISTENTES PAM ASISTENTE CONTRATISTA :
NOMBRE POSICION FIRMA NOMBRE POSICION R
Control de
. . Superintendents Proyectos
Jose Roman FIC Carmen Pumasunta Panamerican

Ronald Cusva Supervisor de Liliana Cand Administradora
Construcciones FIC fians L-ondo Panamerican
Patricio Potosi Ingeniera de

Facilidades




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MINUTA DE ARRANGQUE DE OBRA [KOM)
05-RGT-023-02

CONTRATISTA: PANAMERICAN

- B .
CONTRATO Mo Mis ENCINEERIBE

5 PANAMPENSA S A

PROYECTO Mo SERVICIO TECMICO ESPECIALIZADD DE PROVISI
PESADD PARSA SOPORTE &

EM EL BLOQLUE 12 (PANACOCHA Y EDEM YUTURI) DE PETROAMAZONAS EP

M DE EQUIPD
\RROLLO DE PROYECTOS FIC ¥ A LA OPERACION

[REG. Ho.- 1

Yol | =0 =0

| ORI BLOGL

FECHA DE EMISION: 26-08-2018

| OTHOS M. DE-139817

ITEM No.

TEMAS
TRATADOS

ACCION A EJECUTARSE

RESPOMSABLES

FECHA
CUMPLIMIENTO

Responsables del
prayecto

Los responsables de este proyecio seran el
personal en campo con su respectvo back.

PERSOMAL EN CAMPO:

Supervisor:
Angel Homero Yunga Capa

Correo:angelescurva {@hotmail. com
Telf.: 09830506345 / 0583430521

Control de Proyectos:

Carmen Pumasunta

Correo: cpumasuntai{@pan-eng.com
Telf: 0230870271 /0084775203
Administradora en campo:

Liliana Condo

Correo:lilianambisnte@yshoo. com
Telf.: 0253250611

PERSOMAL OFICINAS GQUITO

Gerente PANAMERICAN

Ramiro Fernéndez
ramircfernandez@pan-eng. com
Telf.: 09024558480
Administracion PANAMERICAN:
Gloria Santillén

Correo:
gsfpanampensa1040i@hotmail com
Telf.: 02B7268120 / 023201158
Logistica de Equipos:

Edwin Gaibor

Correo: edwingaiborc@yahoo. com
Telf: 02904275223

FAMAMERICAMN

Curante 2
gjecucion de la
a5

Tiempo de
ejecucion

Fecha de inicio: 26-08-2018

Faecha de terminacion: 24-12-2018

Plazo de ejecucion: 20 Dias

El personal rezlizars una jormada completa
de 14-7 dias a partir del inicio de esta O3S,

FAMAMERICAM

Ejecucion de
trabajos

Recursos técnicos y
tecnolagicos a
disponer

A ejecutarse segun lo estipulado y
planificado en Crden de sarvicio.

FPAMAMERICAN

Ejecucion de
trabajos

Intervencion da
Fiscalizacion

La Supervision de frebajos sera realizada
por personal FIC d= PAM EP:

FaAM EF

Ejecucion de
trabajos




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MINUTA DE ARRANGUE DE OBRA {KOM)
05-RGT-023-02

CONTRATO Mo. Wik

"‘CHTH-I.TIS
ERGINEERIR

P, N Wbk EF‘II. N
G PAMAMPENS

_"'.EL.-L.I.ll'l:I- PARACOCHY

20 ESPECIALIZADD DE PROVISIO
\RROLLO DE PROYEC FIE
¥ EDEN YUTURI) DE PETROAM

M DE EQUIPD
LA OPERACION
AZONAS EF

[ REG. Ho.. I6-H

5T~ 3-02-00 | LO ACTON: BLGOUDE 12

FECHA DE EMISION: 26-09-2016

Ckligaciones
Contratizta

PAMAMERICAN, presentara
Diarios  (RDO), Repordes semanales
fotograficos vy de  costos,  Planillas
Mensusles, Documentos  Administrativos,
ete.

PANAMERICAN, == compromete al
cumplimiento de procedimientos,
normativas y estéandares de PAM EP.
PANAMERICAN, llevara el control del
proyecto desde el Edén.

Reportes

PANAMERICAM

Ejecucién da
trabajos

Cbligaciones PAM
EF

+ PAM EP coordinara a traves dal
departamento FIC la programacion
diaria para ejecucion de trabajos.

#  La movilizacion fluvial de personal sera
responsabilidad de PAM EP.

& Ls provision de slimentacion,
hospedsje v lavanderia dal personal de
PAMNAMERICAN sera responsabilidad
de PAM EP, cuyo valor sera
descontado de 2= planilas mensuales
de la confratists.

*  La movilizacion intema dentro del
campeo Panacocha del personal serd
responsabilidad de PAM EP.

# Lasupervision de S5A y médico serd
responsabilidad de PAM EP.

Fam EF

Ejecucian de
trabajos

Varios

La O5 iniciara los

Equipos:

cofn siguientes

Excavadora tipo 320 CAT o similar
Camién Gria mayor o igusl s 5 in
Cama baja incluye camioneta guia
Volgueta mayor o igusl a 10m3
Gria hidraulica de 40 tn

Los mismos gue se procedera & liberar
previo al inicio de la obra.

FPAMNAMERICAM

Ejecucién da
trabajos

Los RDO serén razlizados en 2l formato
establecido vigents v sera legalizado por un
representante del departamento de
Facilidades d= PAM EP.

PAMAMERICAM

Ejecucion de
trabajos

La movilizacion del personal se realizard en
la camicnets de supenvision.

FAMAMERICAM

Ejecucian de
trabajos




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MINUTA DE ARRANGQUE DE CBRA {KON)
05-RGT-023-02

CONTRATO Mo. Mg

CONTRATISTA: PANAMERICAN
ENGINEERING PAMAMPEMEA 5 A

PROYECTO No

FPESADD PAR
EM EL BLOCIL

SI0M DE EQUIPD
- S A LA OPERACION
Y EDEM YUTURI) DE PETROAMAZOMNAS EF

IE 12 {PARACO CHA

[REG. Ho- 05

R (=L A-0200 | DO IO BLOGRE 12

FECHA DE EMISION: 26-08-2016

| OTIOS No. OE-139817

El supervizor de PANAMERICAMN asistird a
las reuniones disnas en el departamento de
FIC: & am y al finzlizar la jormada de frabajo
para coordinar la ejecucion de actividades.

PAMNAMERICAM

Ejecucion de
trabajos

PAM EP, pregunta a PANAMERICAMN si
el area de influencia del Blogue 12 es
Pafiacocha y Edén Yuturi.

FPaM EP, aclars a PANAMERICAM gue &l
area de influencia del bloque 12 comprende
Pafizacocha, Edén Yuturi y Blogue 31. En
caso de que se traslede ls maguinaria al
blogue 31, PAM EP se encargard de la
movilizacién y logistica de alimentacidn v
hospedaje del personal da
FANAMERICAN.

PARK

Ejecucion de
trabajos

PAM EP, pregunta a PANAMERICAMN si
se va a utilizar radios de comunicacion.

PAMAMERICAMN menciona que dotars de 3
radics al equipo de trabajo pars poder
coordinar de mejor maners los sarvicios |8
P&l EP.

PAMNAMERICAM

Ejecucion de
trabajos

PAM EP, pregunta a PANAMERICAM si
alguma persona vinculada al proyecto es
ejecutor.

PAMAMERICAN menciona que coordinara
con 55A para enfregar el listado de las
personas que realizardn e curso  de
ejecutor.

FAMAMERICAM

Ejecucion de
trabajos




A5: FORMATO DE REPORTE DIARIO (RDO)

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
REPORTE DIARIO DE OBRA (RDO)
05-RGT-024-01
CONTRATO No.: N/A ‘CONTRATISTA AN A
0S SERVICIO TECNICO ESPECIALIZADO DE PROVISION DE EQUIPO PESADO PARA SOPORTE AL
PROYECTO: DESARROLLO DE PROYECTOS FIC Y A LA OPERACION EN EL BLOQUE 12 (PANACOCHA Y EDEN YUTURI) |# OT/OS: OS: 139817
PETROAMAZONAS EP DE PETROAMAZONAS EP.
REG. No. 12GEN-05-RGT-024-01-01 [LOCACION: BLOQUE 12
fFecrm o
26-sep-16
NOTA MPORTANTE: Este registro puede modificarse por parte de a Contratista, siempre que al menos incluya 105 campos descritos y requeridos en este formato.
FECHA DE EJECUCION FECHA VIGENCIA DE 05, conviciones cLATICAS rerion ommo [cumuiaco
FECHA DE INICIO 26-sep-16 26-sep-16 NUBLADO o 0 0
FECHA FINAL [ 24-dic-16 24-dic-16 SOLEADO o 10 10
FECHA REPORTE [ 26-sep-16 LLUVIOSO ) o )
PROGRESO GENERAL DATOS RELEVANTES
PROGRAMADO [ 1.11%
REPROGRAMACION I = oAV
EJECUTADO 1.11% |TIPODEINCIDENTE  [mPorTante:  [stavoey
IDIFERENCIA [MENOR [HORAS PERDIDAS
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Jonioso CANTIDADESTIMADA|  AVANCE DIARIO AvANCE ANTEROR | AVANCE ACUMULADO
M PERSONAL O EQUIPO ACTIVIDADES REALIZADAS | [ o | o CANT. % | cawr %
MAQUINARIA Y EQUIPO PESADO
, |Excavadora tipo CAT 320 o similar con DiA % o 0.000% o 0.000% o 0.000%
loperador y ayudante.
, |Camion griia mayor oigual a6 tn, con  |Retiro de tubo de fuego localizado dentro del calentador en estacion oiA % N 0.1529% o 0.000% N 0.15206
operador y ayudante. central
3 |Volquetamayor o igual a 10 m3, incluye DiA % 0 0.000% 0 0.000% 0 0.000%
chofer.
Cama baja (tres ejes, mayor o igual a 40
4 |ton), incluye chofer y ayudante de chofer [Movilizacion de la grua hidraulica a la estacion central. DiA % 1 0.253% 0 0.000% 1 0.253%
y camioneta guia.
Gria Hidraulica de 40 Ton
5 |(autopropulsada), con operador y Descarga de un tanque de diesel T-10C, capacidad 500 BBL. DiA % 2 0.253% 0 -0.253% 2 0.000%
ayudante aparejador.
6 |Hora adicional Excavadora HORA 50 0.00253 | 0.253% o -0.253% o 0.000%
OBSERVACIONES CONTRATISTA OBSERVACIONES PAM

Se realiza la liberacion de

cama baja,

volqueta, guiay de sup

Se ingresa una cama baja y grua hidraulica adicional para realizar trabajos de izaje del calentador.

REPORTE PROGRAMADO, REPROGRAMADO & EJECUTADO

REPORTE FOTOGRAFICO

CURVA DE AVANCE DE OBRA
—PROGRAMADO  —REAL
1.000 =
0.900
0.800
0.700
0.600
0.500 —
0.400
0.300 —
0.200
0100
0.000 e' SSssssssss Sssssss Sssssss
] S§zffszasg S§3sgdfssdssgs
2 Z582a9523 REE228582295277 RETIRO DE TUBO DE FUEGO DESCARGA DE TANQUE DE DIESEL
PERSONAL EQUIPOS
N CANTIDADES N CANTIDADES
DESCRIPCION CANTIDAD DESCRIPCION CANTIDAD
AYER (H) HOY (H) ACUMULADO (H) AYER (H) | HOY (H) |ACUMULADO(H)
Supervisor de Obra 1 - 10 10 tipo CAT 320 o similar 0 - - 0
Control de Proyectos 1 - 10 10 Camion griia mayor o igual a 5 tn 1 - 10 10
Operador de excavadora 0 - - 0 Volqueta de 10 m3 0 - - 0
Operador de camion gria 1 - 10 10 Cama baja (tres ejes, 40 ton) 1 - 10 10
Chofer volqueta o j j o Gria Hidraulica de 40 Ton B j 20 2
(autopropulsada)
Conductor de cama baja 1 - 10 10
Operador de gria B j 2 2
hidraulica
Ayudante de excavadora o - - 0
Ayudante de camién gria 1 - 10 10
Ayudante de cama baja 1 - 10 10
Ayudante de gria
hidréulica 2 . 20 20
TOTAL| 100 TOTAL| 40
ELABORADO POR: AN SA RECIBIDO POR: DPTO. DE FACILIDADES PAM EP.
Nombre: C. PUMASUNTA / L. CONDO H. YUNGA / L. CONDO Nombre: RONALD CUEVA / M. CANCHIGNIA
Cargo: CONTROL DE PROYECTOS PANAMERICAN Cargo SUPERVISOR PANAMERICAN Cargo: SUPERVISOR DE CONSTRUCCIONES PAM
Fecha: 26-sep-16 Fecha: 26-sep-16 Fecha: 26-sep-16




A6: FORMATO DE T&M

SOPORTE ALA CONSTRUCCION Y OPERACION

PETROAMAZTOMAI E.P.

aT

DEFART CORETRUCCIONES

FECHA INICID 2e-oct-10

FECHA FIM

25-movy-10

Unidad

nov-10

Fowuiio i

IEszr-10

Teaar-10

l-axi-100
LIE TR L]
[T ]
Doy 100
OTemor=10
[CTT
Pemory-10

Wenov-10
[E=TER ]
[LETE ]

Tihom -1

H-mev-10

1 o100

(T

(LS Tes L]

(TR L]

(LS To s L]

1Fme-1i

Tl-mev-18

1T-mev-10

Jdmey-10

1m0

FORE Ol AL Eo D

Comtratizta

Fiscalzracion o PAM EP




A7: FORMATO DE PLANILLAS

PETROAMAZOMNAS E.P.
Soporte a la Operacion v Construccién de Nuevas Facilidades CO-00XX
Serviclos de Construccion

Soporte de Facturackn - Valores

UL 2011
MNombres de OTG

CANTIDADE S

TARIFAR

meM DeBCRIPCION |

CRAMTIDVALY
ES TR

UNIDAD

CODIcD MAXIMO

PRECHD
UNITARK:

PREVIO

E3TE PERIDDO

BCUMULAD PREWVC

EXTE PERICDO

ACUMULADC

2

1 3

20

Sub-total con LW.A

Suib-botal sin LV.A

— — — —

LA (13w]

Subrotal TVA 12 Y

TR

|Por Febrcamezonaz e P
Recepcion de servicios a conformidad de PAM EP

Supsrinisadents o Supervisor de Constracciones

Subscea] TVA 0 %

Fuperirteracente Conbratists

Fecha:




A8: CHECK LIST DE EXCAVADORA

FORMATO DE INSPECCION EXCAVADORAS

Tipo de vehicwlo: ',Dd!gc-_del Lugar de i
Equipn: NSpeccion:
Departamento Fecha de Fecha de
relacionadao: inspeccian: expiracion:
Empresa Validez maxima: & mesas a partir
Propietaria: Inspector: de la fecha de inspeccion.
DESCRIPCION =i [ no | n'a DBSERVACIONES

CenfNcado Sonico mecankco

Fegisim de marmenimiaio mecanico

Licendia y caiificado dal  Coerador Momibre: Tipo Cadecas

Afo de fabricacion dal vehiculo

Estructura y Cusrpe

Soidadurs

Plumas J Stick [ Boom

Pinss v S2qurns

Conirapesas

Sancho y sequro

Base y pin de tino

Poisas

Cable del winchie

Skatema Hidraullco

Mangueras ¥ acoples

Achuadores hidraulicos:

Eomba hidraulica

Walvulas de contngl

Clindnos hidraulcos

Slketama de Ro-dals

Lanramo de lantas %
Eresiin de aire LBS.
Tempiano de calenas

Mowimiento delanie aras

MowImkEnto o8 giro

Skgtema Elactrico

Exerla

Luces delameras

Luces o raing

Luces 0= Dagquen

Luces o Tand

Alama de reversa

Pito

Zabima

Ergonomia

INSNIMEntos & INdicadores § manomeTos

Widrkos

Espsios laerales y retrovisor

Coniroles §¥ mandos hidraulicos

Limipla paraiarisas

Pefdafios de acces0 3 13 caning

Fluldos

Aceie ubncante

Aceite nidraulico

Diiesad

OraE-3s

Refrigerants

Exisie lquen de fultos

Dispositivios de sagurikad

Exfinbor

Eafquin de primesnos auedlios

Conos

Lintema

Cimurtn de sequiidad

Eafios absomentss

Amesia llamas

Parbas movlies con photecoion

Comeniaros adlcionales:

Si el wehiculo sale de la operacién, debe ser reinspeccionado a su regreso

Status: Aprobado | | Mo aprobado

MNombre y Firma inspector 55A — PAM Mombre y Firma Inspector [ Repres. Contratista Operador del Equipo



A9: CHECK LIST DE CAMIONES, PLATAFORMAS

FORMATO INSPECCION DE CAMIONES, PLATAFORMAS

PETROAMAZONAS Vehiculo Pesado, peso neto mayor a 4500kg

Nombre Conductor: Tipo Licencia: . *Fecha Caducidad:

Empr.Contratista: Placas: Marca:

Fecha Inspeccion: Lugar Insp: Fecha Caducidad:

Dto.Relacionado: Tipo Vehiculo: Color:

*Curso Manejo Def: *Afo: *Fecha Caducidad:

*SOAT Original: *Afio: *Fecha Caducidad:

*Matricula Original: *Afio: *Fecha Caducidad:

Poliza Vehicular Afio: Fecha Caducidad:
Condiciones Generales del Vehiculo

NOTA: De no cumplir con los items sefialados con asterisco, el vehiculo no sera aprobado.
Esta revision tiene de vigencia 6 meses para vehiculos que permanezcan en las operaciones; y, para vehiculos que realizan
trabajos temporales tendra vigencia de 30 dias.

Utilice los siguientes parametros para la revision. C.-CUMPLE NC.-NO CUMPLE NA.- NO APLICA
*Erenos sin fugas. (Aire / Liqueos) 28 |*Arrestallamas Apropiados (Segln # escapes)

Luz interior / tablero 29 *Extintor PQS ABC/20 Lbs

*Llanta emergencia: % % % 30 [Botiquin de primeros auxilios

Minimo Llantas Emergencia:Trailer 3 / Camiones 1 31 *Triémgulos de seguridad o conos (Minimo 2)
*Tuercas, esparragos y chavetas completas 32 |Chaleco reflectivo.

*Quinta rueda (sin juego, fisuras, ni soldadura) 33 [Linterna con bateria y repuesto.

*Certificado 5ta. rueda fabricacién mayor a 3 afios 34 |Medidor de Presion para Neumaticos.

Parabrisas \idrios y espejos (no trizados) 35 |Manguera de Aire, para Llantas

*Asientos con apoya cabezas

*Cinturones de Seguridad (3 puntos) 36 |Casco/ Guantes / Calzado de seguridad

*Plumas limpia parabrisas operativas. 37 |Gafas seguridad / Protectores auditivos

*No ligueos / combustible, aceite,fluido.

Agua limpia parabrisas 38 |Superficies antideslizantes

39 |Estado de la plataforma buen estado

Cableado electrico en buen estado 40 |Corral en plataforma para carga (Camiones)
Bateria / protector (Sin corrosion) 41 [Fajas/cadenas/raches (no perros)
*Luces delantera / altas y bajas 42 [Plataforma con espaldar para carga

* - .
Luces direccionales

*Luces de Frenos 43 |Saquillos (minimo 10)

*Luces de Reversa 44 |Material absorbente (minimo 15 parios)
*Alarma de Retro 45 [Fundas Plasticas Resistentes (minimo 10)
Luz interior / tablero 46 |1 Pala

*Luces de parqueo 47 |1 Pico

Bocina / balizas (licuadora) 48 |1 Barreta

Certificado o Revision Mecanica 49 |1 Balde Plastico

Carpa en buen estado (Para toda la carga) 50 |Cuerda 10mts(1/4")

Cables pasa corriente 51 |*Permiso Cargas Restringidas

Kit Basico de Herramientas 52 |Sefializacion/Cargas extradimensionales.

Status: APROBADO I:I NO APROBADO I:I

Nombre y firma Inspector SSA Petroamazonas Nombre, firma y sello inspector /Contratista



A10: CRONOGRAMA E IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Modo|Mombre de tarsa Dwracion  |Comienzo Fin |
de o =
i . 1: I| ::.fscL F“ Tzerr 17 Izﬁm 1; r I{TﬁmT 'u'ﬁ| |52? rlﬂl'_ Iliilal
1 wr;  Fropuesta de on modelo de la Rota de la Calidad 384dmss hm 0512716 dom 0204717 —
2 E-_'._ Imicio 1 sem ham 05712716 dom 1 1/12/'15
B ddme  Coordinacion con jefes departamentales v supervisores I sem b 1712716 |dom 18/12/14
4 - Imicio del Trabajo en Campo 1 sem hon 1& 12716 dom 25/ 1215
[ - Levantamiento de la informacion 1 sem o 211G dom O1A0L/1T
? Idme  Fevision de informacion 1 sem ham 0201717 dom 0BA0L1T
? - Elaboracion de la Propussta 5 sem T OBOLT doma 120217
& | Aprobacion de la propuesta lsem hon 13702717 |doma 2840217
B8 = Socializacion de la propuesta Isem hom 20T dom 12403/17
10 =g Retroalimentacion de la propussta 3 sem hon 13703717 | doma 0240417
11|dmy Fin 0 sem. dom 020417 dom 020417 [IZ.H]-F-
Tan=a P Reswmen inactivo I [ Tareas extemas
Cirvisicin T ey Tan=a rcarual [l Hito extemo &
Hite +* salo duracién Fecha limite +
Resumen r— Inferrre de resurmen manual Tareas criticas |
Resumen del proyecto r—  Resumen manual [r— Divisidn critica 1 e 1
Tan=a inactiva nlo &l comisnen C Progresn T ——
Hiter inactive salo fin a Progresa ranual e ——




All: EVALUACION DE RESULTADOS

ModMombre de tarea Y Duracion  [Comienzo Fin
de completag
re|
18 | 12 dic 16 | 02 ene 17 | 23 ene "17 | 13 feb *17 | 06 mar 17| 27 mar 17 | 17 4
slole mlxls]vislolemlxlslv]s|ole|m
1 |Zdme, Propuesta de un modelo de la Ruta de la Calidad A5% 384 ms:  |sab 0WIX1S  dom DLD41T A45%
?...,r’-_-'_ Inicia 1005 I sam hum 051216 - 100%
T-..,.r’-_-._ Coordinacion con jefes departamentales v supervisorss 1005 1 sem hun 1271016 dom 187127146 - 100%
T..,‘,r’-;_ Inicio del Trabajo en Campo 100% 1 sem. hm 1912716 dom 251014 s, 100%
?-../-_-._ Levantariento de la informacion 1005 1 sem hn 261016 dom 01701717 T, 100%
[ 6 |+, Feevision de informacion 1005 1 sem e 020117 dem 080117 o, 100%
T - Elaboracion da la Propassta A5% 5 sam hm 0901717 dom 12702717 L Il5lx.
2| dumy | Aprobacion de la propuesta 0% 2 sam him 130017 dem 2602717 - 09
(0| we |Socializacion de la propuesa 0% 1 sem. hm 270017 dom 1203717 b fﬂﬁ
10l 1 Fetroalimenfacion de la propussta 0% 3zem hin 130317 dem 0204717 lﬂ%
11} Jdwe_ Fin 0% 0 sem dom 0270417 dom 0270417 & ﬂE,.FI.'r-I
Taneas criticas ol fin | Ressuimen marial |
Divisidin critica VINERLUN RN VRN gy o g Resumen del provecto 1
Progress de tamea oftics TS | e bacs —— TS EXTSTIAS
Tarnes Divigidin de |5 linea BASE sovvvviiesniinines Ml Elermd {:'

Diwisidin PIVERRTNRRTRRnnier  dipgy de linea bace Tared inactiva

@
Progress de tamsa I—— it & Hit inactiv
Tarea ranual Progress ded resumen ass—— FESUMEN i0AC100D

sl &l comienen C RESLITTIEN i Facha limite .




