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RESUMEN

El crecimiento continuo de Sertecpet SA., la importancia que tiene € area de
Ingenieria en el desarrollo de proyectos |I.P.C. y los resultados encontrados en €l
diagnostico situacional del area de ingenieria requieren el mejoramiento del Sistema
de Gestion de Calidad (S.G.C.) existente para cumplir con los requerimientos del
cliente y del producto. A través del andlisis de la situacion actual del érea de
ingenieria, se han logrado identificar oportunidades y establecer acciones para €l
mejoramiento del S.G.C. El alcance de este proyecto incluye la elaboracion de una
Propuesta de mejora compuesta por las siguientes etapas. 1) Alineacion de los
componentes de la ISO 9001:2008 con la realidad encontrada en el diagndstico
situacional; 2) Elaboracion del Plan de megjoray 3) Elaboracion del Cronograma de
implementacion. Otro aporte de este proyecto se ve reflgjado en el desarrollo de las
acciones de mejora a corto plazo como son: 1) Identificacion, disefio y desarrollo de
procedimientos, registros e instructivos; 2) Definicion de indicadores; 3) Revision,
mejoramiento y actualizacion del Manual del Sistema de Gestion Integrado de la
organizacion y 4) Revision, mejoramiento y actualizacion del Mapa de Procesos de
la empresa desde la perspectiva de ingenieria. En todo caso, €l trabgjo de este
proyecto pretende trascender més all& de una propuesta con la implementacién de las
acciones de mejora, paralo cual se esta trabgjando de forma coordinada con €l area

de Gestion Empresarial afin de llevar a cabo este proyecto.
PALABRASCLAVE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, PROPUESTA DE MEJORA
CONTINUA, REFERENCIA METODOLOGICA DE ESTUDIO,
IDENTIFICACION Y DISENO DE PROCEDIMIENTOS, OPORTUNIDADES DE
MEJORA.
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ABSTRACT

A continuous growth of Sertecpet S.A., the importance of engineering areafor E.P.C.
project development and situational analysis results require an improvement for
existing Quality Management System (Q.M.S.) according customer and product
requirements. Through current situation analysis of engineering area have been
identified progress opportunities and then have been defined activities for Q.M.S.
improvement. Project scope includes development of a proposal for improvement; it
consists of the following phases: 1) 1SO 9001:2008 components alignment with the
reality found in the situation analysis; 2) Development of a continuous improvement
plan and 3) Implementation Schedule. Another contribution for this Project is
activities short-term improvement development as. 1) Identification, design and
development for procedures, registers and instructions; 2) Indicators definition; 3)
Review, improvement and upgrade of Integrated Management System Manual and 4)
Review, improvement and upgrade of Sertecpet Process Map (engineering
perspective). Therefore, this project wok is not only a proposal; it seeks the
implementation for improvement changes. Engineering area has been working with

Business Management areain order to perform this project.
KEY WORDS

QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, CONTINUOUS IMPROVEMENT
PROPOSAL, METHODOLOGICAL STUDY REFERENCE, IDENTIFICATION
AND DESIGN FOR PROCEDURES, IMPROVEMENT OPPORTUNITIES.



1. INTRODUCCION

1.1  Antecedentes.

En el Ecuador, los lineamientos para Sistemas de Gestion de Calidad se mangjan
a través de normativas internacionales, siendo las normas ISO las de mayor
relevancia y aplicaciéon. La Norma 1SO 9001 “define los requisitos que debe cumplir
la organizacion para implementar un sistema de gestion de calidad (Hedera
Consultores, 2013).

Adicionamente, el Estado Ecuatoriano considerando que es su deber €
garantizar el derecho a disponer de bienes y servicios, publicos y/o privados, de
Optima calidad, expide la Ley del Sistema Ecuatoriano de la calidad (Art. 1 - 5) y
sefiala: “Art. 1.- Esta ley tiene como objetivo establecer € marco juridico el Sistema
Ecuatoriano de la Calidad, destinado a: i) regular los principios, politicas y entidades
vinculadas con la evaluacién de la conformidad, que facilita el cumplimiento de los
compromisos internacionales en esta materia; ii) garantizar el cumplimiento de los
derechos ciudadanos relacionados con la seguridad, la proteccion de la vida y la
salud humana, animal y vegetal, la preservacion del medio ambiente, la proteccién
del consumidor contra préacticas engafiosas y la correccion y sancion de estas
précticas, v, iii) promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de
la competitividad en la sociedad ecuatoriana”. Ademéas se definen como los
principales objetivos de la ley: “a) Regular el funcionamiento del sistema ecuatoriano
de la calidad; b) Coordinar la participacién de la administracion publica en las
actividades de evaluacion de la conformidad; c¢) Establecer los mecanismos e
incentivos para la promocion de la calidad en la sociedad ecuatoriana; d) Establecer
los requisitos y los procedimientos para la elaboracion, adopcion y aplicacion de
normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidad; €)
Garantizar que las normas, reglamentos técnicos y los procedimientos para la
evaluacion de la conformidad se adecuen a los convenios y tratados internacionales
de los que €l pais es signatario; f) Garantizar seguridad, confianza y equidad en las
relaciones de mercado en la comercializacion de bienes y servicios, nacionales o

importados; y, g) Organizar y definir las responsabilidades institucionales que
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correspondan parala correctay oportuna notificacion e informacion internay externa
de las normas, los reglamentos técnicos y los procedimientos de evaluacion de la

conformidad.”

Respecto al campo de aplicacion de esta ley se menciona: “Art. 5.- Las
disposiciones de la presente Ley, se aplicaran a todos los bienes y servicios,
nacionales o extranjeros que se produzcan, importen y comercialicen en el pais,
segun corresponda, a las actividades de evaluaciéon de la conformidad y a los

mecani smos que aseguran la calidad asi como su promocién y difusion.”

En la actualidad SERTECPET S.A. cuenta con un certificado del Sistema de
Gestién de Calidad 1SO 9001:2008 aplicado a Fabricacion y Reparacién de bombas
Jet Claw ® y de partes y piezas de Equipos Petroleros de fondo. Servicios de
evaluacion, interpretacién y produccién de pozos con bombas Jet Claw ® y Equipos
Petroleros de fondo. Rentas de Equipos Petroleros de fondo y de unidades moviles
de pruebas (MTU). Disefio, Fabricacion de Recipientes a Presion de acuerdo con €
cédigo ASME BPVC, Seccion VIII, DIV. 1, Estampe “U” y el Cédigo National
Board Inspection Estampe “R” & “NB” y de Tanques Metélicos de
almacenamiento. Estudio, Disefio y Desarrollo de Proyectos de Ingenieria, Procura
y Construccion en los sectores de Hidrocarburos, Mineria, Energia, Industria,

Abastecimiento de agua y Tratamiento de agua.

El Sistema de Gestion de Calidad fue aprobado originalmente el 31 de Agosto
del 2005 y en la actualidad la certificacidn tiene vigencia hasta el 30 de Agosto del
2014. Bajo estas premisas y considerando la importancia que tiene el adaptarse
agilmente a las nuevas situaciones del mercado para continuar siendo competitivas y
eficientes, es necesario e mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad para las
actividades de estudio, disefio y desarrollo de proyectos de ingenieria en los sectores

de hidrocarburos mineria, energia, industria, abastecimiento de aguay tratamiento de

agua.



1.2 Andlissdela Empresa

121 SERTECPET SA.

El 03 de Octubre de 1990, los hermanos Lopez Robayo deciden iniciar una
empresa de servicios, con el nombre de SERVICIOS TECNICOS PETROLEROS Y
MINEROS SERTECPET Cia. Ltda. Su principal linea de negocios fue el diagnostico

tanto operativo como técnico atodas las empresas petroleras publicas y privadas.

En 1998 la empresa comienza con la construccién del campamento en la
provincia de Francisco de Orellana. Fue en febrero del 2000 que SERTECPET Cia.
Ltda. comienza a ofertar servicios y trabgjos de evaluacion de pozos en todas las
operadoras privadas, d mismo tiempo que se amplia el campamento en la ciudad del
Coca y compra maguinas-herramientas para la construccién de sus productos. Desde
entonces SERTECPET Cia. Ltda. continta creciendo e incrementando nuevas lineas

de serviciosy proyectos.

En € afio 2002 se firma un convenio para la representacion, venta de la Bomba
Jet Claw ® y provision de servicios técnicos en empresas petroleras privadas de

Colombia, y en poco tiempo se extienden hacia Venezuelay Per(.

En enero del 2008, SERTECPET Cia Ltda, cambia su razon socia a
SERTECPET S.A. y consolidan su presencia en el sector petrolero nacional e

internacional y en nuevos negocios en el sector energético.

Actualmente, SERTECPET S.A. trabgja con més de 40 compafiias publicas,
privadas y mixtas a nivel mundial, con reconocimiento en América del Norte y Sur,
Africa'y Medio Oriente laborando en més de 14 paises en general y contando con
sedes directas en Ecuador, Colombia, México y Per( (SERTECPET S.A., 2014).
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Figura 1. Presenciainternacional de SERTECPET SA.

Fuente: www.sertecpet.com.ec; Elaboracién: SERTECPET S.A.

SERTECPET S.A. cuenta con un Sistema Integrado de Gestion de Calidad,
Ambiente, Salud y Seguridad Ocupacional que acredita trabgjar bgo normas 1SO
9001, 1SO 14000, OSHAS 18001. El continuo crecimiento y evolucién le ha
permitido ademés contar con la Certificacion del American Petroleum Institute API
Q1, que certifica que la planta de mecanizado fabrica conexiones roscadas, partes y
piezas elaboradas bgjo e monograma API, ademés cuenta con un convenio
internacional con Tenaris Hydril Connections y certificados de autorizacion de

American Society for Mechanical Engineers (ASME) para estampe “U” y “R”.

Las lineas de negocio de la empresa son: a) Exploracion y Produccién de
Petrdleo y Gas; b) Servicios de campo para petréleo y gas; ¢) Linea Industria y d)
Energia Renovable. Los principales productos y servicios son:

Servicios de Ingenieria y Consultoria. Desarrollo de Ingenieria Conceptual,
Béasicay de Detalle.

Desarrollo de proyectos IPC.
Productos y servicios petroleros.

Manufactura de Equipos de fondo y Equipos de Superficie.



Proyectos de Infraestructura Energética.
Servicios y Operaciones de campos.
Pruebas y produccion de pozo.

Facilidades para separar €l crudo, aguay gas.

1.2.2 Mision, Visiény Valores (SERTECPET SA., 2014)
Mision
Generar Soluciones Integrales para el Sector Energético con tecnologia de punta.
Vision
Excelencia en Soluciones Energéticas a nivel Mundial.
Valores
Los valores que forman parte del codigo de ética del SERTECPET SA. se

muestran a continuacion:

[ INNOVACION J

[ LEALTAD } [ COMPROMISO J
[ RESPETO J VALORES [ DETERMINACION ]
i SERTECPET |
[ PROFESIONALISMO J [ HONESTIDAD J

8 4

[ PUNTUALIDAD ]

Figura2. Valores SERTECPET
1.- Honestidad.- El personal del SERTECPET S.A. debe ser confiable, sincero y
coherente respecto alos principios de justiciay verdad.
2.- Lealtad.- El persona de SERTECPET SA. debe actuar con fidelidad y
reciprocidad, cumpliendo a cabalidad los principiosy politicas de la organizacion. La
ledltad se reflgja tanto en la organizacion como en el persona al establecer una

correspondencia en el cumplimiento de honor y gratitud.
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3.- Respeto.- El persona de SERTECPET S.A. debe cumplir las normasy politicas
de convivencia con € entorno social, empresarial y ambiental dentro de la
organizacion. El respeto como valor en la organizacion es la consideracion mutua

entre trabajadores y la empresa misma.

4. Compromiso.- El personal de SERTECPET S.A. debe tener la actitud de
colaboracion con la ingtitucion, y realizar sus actividades con gran sentido de

pertenencia.

5.- Determinacion.- El personal de SERTECPET debe trabajar con enfoque en e
éxito persona y empresarial. La Determinacion de cada uno de los trabajadores es €

valor que permite el cumplimiento de metas y objetivos comunes parallegar al éxito.

6.- Profesionalismo.- El personal de SERTECPET S.A. debe demostrar, aplicar y

transmitir los conocimientos con excelenciay actitud proactiva.

7.- Innovacion.- El persona del SERTECPET S.A. debe aportar con ideas y buenas

précticas, que permitan generar valor alaorganizaciony al entorno.

8.- Puntualidad.- El personal del SERTECPET S.A. debe hacer las cosas atiempo y
con eficiencia

9.- Orden y Limpieza.- El persona de SERTECPET S.A. debe estar enfocado y
hacer uso de los principios y reglamentos de Seguridad Industrial, Salud Ocupacional
y Productividad.

1.2.3 Principales factores de crecimiento (Camara de Industrias y Comercio
Ecuatoriana-Britanica, 2013)
SERTECPET S.A. halogrado afianzar sus relaciones con sus clientes a través de

factores claves como son:

Factor 1
Identificar la necesidad del cliente y brindarle 1o que necesita a través de la

ubicacion estratégica con una Planta de produccion y Complejo Industrial en el Coca

Factor 2
Contar con una innovadora planta de produccion la misma que le permite a
cliente contar con un disefio, trazabilidad, verificacion y validacion de los productos

y disefios a medida que requiere.



Factor 3
Alinearse a las nuevas tecnologias, procesos y ser parte del este mundo
competitivo cambiante.

Factor 4

Continua mejora a patentes propias como son: el Software Claw ®, Sistema
Claw ® RTM. Este innovador sistema, monitorea los pardmetros de presion y
temperatura de superficie, los caudales de fluidos, petroleo, agua y gas.
Adicionalmente cuenta con patentes de los disefios de: Bomba Jet Claw ® y Smart
Jet Claw ®.

Factor 5
El Capital Humano como pilar fundamental en el crecimiento sostenido de la

empresa.

Factor 6
La reinversion como factor econdmico importante en el crecimiento de la
empresa, que como Organizacion se ha planteado la reinversion para mejoras,

innovacion, capacitacion, infraestructuray alianzas estratégicas.
1.3  Justificacion e importancia

1.3.1 Justificacién

En la actualidad las empresas deben poner en practica técnicas eficientes para
obtener un producto més competitivo, solo de esta manera podra posicionarse y
crecer en el mercado consumidor. La competencia en el nivel mundial requiere que

las empresas el aboren productos de calidad con lamayor eficienciay eficacia

Dentro del ambito nacional, SERTECPET SA. ha tenido un crecimiento
sostenido en estos Ultimos afios gracias a |a innovacion tecnol 6gica de sus productos
y servicios, a la suscripcion de contratos de campos maduros, en € area de
Libertador, que mantiene con el estado desde el 31 de Enero de 2012 por 5 afios, €
mismo que puede extenderse hasta por 15 afios (EI comercio, 2012); y ademés
porgque apunta a captar nuevos proyectos entre ellos la recuperacion de 17 campos

maduros para incorporar reservas de petroleo en el mediano plazo (segundo proyecto



8

mas importante del Gobierno Ecuatoriano) (EI comercio, 2014), por lo tanto se hace
necesario el mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad implantado en la
empresa a través de un andlisis sistematico de sus procedimientos y la identificacion
de las oportunidades de mejora en el &rea de Ingenieriay de esa manera desarrollar

sus fortalezas.

1.3.2 Importancia

Laimportancia en el mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad del &rea
Ingenieria consiste en identificar oportunidades de mejora, identificar todos aquellos
procedimientos que puedan meorarse y/o complementarse; y de esta manera
establecer planes para que la ingtitucion afiance su posicionamiento enfocandose en
satisfacer las necesidades de los clientes. El proceso de mejoramiento es un medio
eficaz para desarrollar cambios positivos que permitiran ahorrar recursos tanto para

la empresa como para el cliente.

El andlisis del Sistema de Gestion de Calidad permite determinar acciones de
mejora, asi como acciones correctivas y preventivas en cada uno de los
procedimientos en el area de Ingenieriade SERTECPET S.A.

A través del presente estudio se pueden obtener resultados relacionados con la
satisfaccion del cliente, aumentar la fidelidad de los clientes, optimizar los tiempos

de g ecucion de los proyectos y reducir 0s riesgos.

1.4  Planteamiento del problema

En la actualidad el Sistema de Gestion de Calidad de SERTECPET SA. se
encuentra implementada mas no es aplicable en su totalidad a pesar de que se
encuentra constituido el Sistema de Gestion Integrado; siendo el principal problema
la falta de documentacion y aplicacion de procedimientos, motivo por € cual, a
través de este estudio se identifica y documenta los procedimientos del Sistema de
Gestion de Calidad del area de Ingenieria, haciendo que sean accesibles, practicos y

de conocimiento ala hora de ponerlos en marcha.

SERTECPET S.A. identifica en su PROCESO GLOBAL las macro entradas y
salidas que tiene la empresa en su interrelacién con el ambiente externo naciona e

internacional que actlia en el escenario de influencia de la empresa.



1| PLANIFICACION COMUNICACION
i DEL SGC PARTICIPACION Y
. CONSULTA CON
REVISION PARTES
1| GERENCIAL INTERESADAS
D e P —
PROCESOS ESTRATEGICOS
COMPRAS i Q
o . 2z
&8 § ALMACENAMIENTO 8
PLANIFIGAGION Y DESPACHO
E 2 DEL PRODUCTO ______Polos | DE EQUIPOS Y 2
g Y SERVICIO MATERIALES T E E
g i Z
RENTA Y VENTA EQUIPOS

INGENIERIA, CONSTRUCCION
Y PUESTA EN OPERACION

SERVICIO

_DE FACILIDADES PROCESOS OPERATIVOS
= CONTROL Y SEGURIDAD CONTROL DE CONTROL Y T
MANTENIMIENTO DE INDUSTRIAL LACALDAD || panTENMIENTOl  RECURSOS
INSTRUMENTACION — —
GESTION GESTION DE EQUIPCS HUMANOS
I GESTION LEGAL INFORMATICA FINANCIERA e

Figura 3. Proceso Global de SERTECPET S.A.

A pesar que el &rea de Ingenieria se encuentra dentro de los Procesos Operativos,
la empresa ha concentrado sus esfuerzos en fortalecer otras lineas de negocios. Esta
es la principal razén por la cual no estan registrados procedimientos del area de

Ingenieria en el Manual de Procesos de la empresa.

Al no tener registros, procedimientos e instructivos establecidos, se vuelve una
tarea muy compleja e mantener el control de toda la informacion y avance de los
proyectos de Ingenieria.

En la actualidad, €l area de Ingenieria cuenta con personal con una solida
formacion profesional, experiencia y profundos valores personales y corporativos;
son ellos quienes a través de su experiencia gecutan los proyectos basandose en
conocimientos adquiridos en otras empresas del medio. Este aporte sin embargo,
debe ser plasmado en el Sistema de Gestion de Calidad de SERTECPET SA.
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15 Objetivosdeinvestigacion

1.5.1 Objetivo general
Mejorar € Sistema de Gestion de Calidad en el area de Ingenieria en la empresa
SERTECPET S.A. através de una propuesta de mejora.

1.5.2 Objetivos especificos
Realizar el diagndstico situacional de la institucién respecto a Sistema de
Gestion de calidad en el &rea de Ingenieria.
Analizar los resultados del diagndstico.
Identificar las oportunidades de mejora en e Sistema de Gestiéon de Calidad
en el &reade Ingenieria
Identificar las acciones y actividades de mejora para el Sistema de Gestion de
Calidad.
Disefiar la Propuesta parala mejora del Sistema de Gestion de Calidad.
Identificar losindicadores de calidad para €l érea de Ingenieria.
Revisar, mgiorar y/o actualizar el manua de calidad para € é&ea de

ingenieria.

1.6  Alcancedelainvestigacion

El mgoramiento del Sistema de Gestion de Calidad en € érea de Ingenieria, que
permitira interrelacionar los procedimientos de Ingenieria con los restantes procesos
estratégicos, operativos y de apoyo. Se establece, ademas, la revision y
complementacién de los Manuales del Sistema de Gestion Integrada y el Mapa de

Procesos existentes.

Se incluye también la incorporacién al Sistema de Calidad de Ingenieria los
controles necesarios, para gque las variables criticas puedan ser medidas, auditadas y
establecer planes de mejora a largo plazo. Es alcance de este proyecto definir una
propuesta para el mejoramiento continuo del Sistema de Gestién de Calidad en el
area de Ingenieriade SERTECPET S.A.

1.7 Hipbtesis
El area de ingenieria de SERTECPET S.A. mgjorard el Sistema de Gestion de
Calidad através de la propuesta de mejora establecida.
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1.8 Estadodel arte

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer |os requerimientos acordados con

sus clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistemética.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar |la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos
ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procedimientos y servicios son

los adecuados para sus propositos.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados
bajo un organismo internacional no gubernamental llamado 1SO, International
Organization for Standardization (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion).

Esta organizacion comenz6 en 1926 como la organizacion ISA, International
Federation of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfocd
principalmente a la ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947, fue reorganizada

bajo el nombre de SO ampliando su aplicacion a otros sectores empresariales.

La primera edicién de la norma SO 9001 se publico en €l afio 1987. La familiar
de las normas 1SO 9000, es quizas, la mas popular de todas las familias de las
normas publicadas por las I1SO. En esta se establece los requisitos y caracteristicas

gue debe cumplir un sistema de calidad.

Desde su primera publicacién en 1987 se han producido tres revisiones. En 1994
se revisaron las normas de la serie, mantenimiento los requisitos précticamente sin
cambios, pero se afiadieron algunos elementos (para facilitar la aplicacion) y algunos

parrafos (para evitar ambiguiedades).

En el afio 2000 se realiza la segunda modificacion. En este caso se tratoé de un
cambio profundo en cuanto a contenido y el enfoque de las normas. Desde esta

revision se consolidd una sola norma a efectos de certificacion: la SO 9001.
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En e 2008 se realiz6 una revision enfocada fundamentalmente a aclarar la
aplicacion de algunos requisitos, facilitar su aplicacion, mejorar su compatibilidad
con otras normas como la SO 14001 de gestién ambiental y aumentar su coherencia
con otras normas de la familia de la 1SO 9000, manteniendo la estructurainicial, los
apartados y los requisitos de la version anterior.

En la actualidad la ISO 9001 esta implementada en 175 paises. El pais con
mayor nimero de certificaciones es China, en segundo lugar esta Italia, Rusia ocupa
€l tercer lugar en nimero total de certificaciones emitidas.
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2. MARCO TEORICO

21  Concepto de Norma

La palabra ‘norma’ proviene del latin norma; con ella se designa en primer
término, aunque no exclusivamente, un mandato, una prescripcion, una orden. Sin
embargo, ordenar no es la Unica funcion de una norma ya que también pretende
autorizar, permitir o derogar. En ese contexto una norma establece las reglas de
conductas que determinan la forma de proceder de una persona. Las normas pueden
ser impuestas por el propio ser humano conociéndose a estas como autonomas
(ética). Por otro lado las que son fijadas por un organismo independiente y el
individuo las cumple son heteronomas, en este caso el incumplimiento puede ser

causal de exclusion, castigos o rechazo. (Kelsen, 2013)

211 Caracteristicasdelasnormas
Existen muchas semejanzas entre los tipos de normas y para establecer una
diferenciacion es preciso revisar cada una de sus caracteristicas:
Autonomia: cada individuo actta conforme su libre albedrio y actta acuerdo
asu voluntad.
Heteronomia: un organismo dictalanormay es acatada por otro individuo.
Unilateralidad: € individuo que debe cumplir la norma, no tiene a otro que le
exijael cumplimiento.
Bilateralidad: Existen dos partes para establecer deberesy responsabilidades.
Interioridad: es la que regula la conducta interior de las personas conforme a
lavoluntad de ésta, es decir, laintencion de la persona.
Exterioridad: es la que corresponde a la conducta que manifiesta el sujeto de
manera exterior.
Incoercible: se cumple de manera espontanea, se obedece por voluntad

propia; pero no se puede hacer cumplir por fuerza.
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2.2 Introduccion ala Norma | SO 9001

En la actualidad manejar un Sistema de Gestion de Calidad en |as organizaciones
ha pasado de ser un requisito para convertirse en unarealidad que se vive y se siente
diaadia El concepto de calidad, se ha vuelto tan importante que ha evolucionado a
lo largo del tiempo y es asi como en un inicio se habla de Control de Calidad,
orientando todos los esfuerzos en la inspeccion del producto. Posteriormente, las
organizaciones reguieren también garantizar la calidad de manera continua mediante
el Aseguramiento de Calidad del producto. Por Gltimo y en la actualidad, se habla de
lo que se conoce como Gestion de Calidad a todas aguellas actividades que
involucran la inspeccion de los productos, el aseguramiento continuo de calidad y
establece un sistema de mejora continua en cada uno de Sus procesos Yy

procedimientos.

El mango de un Sistema de Gestion de Calidad en una organizacion debe
congtituirse, por lo tanto, en una decision estratégica que involucra'y compromete a

todos | os colaboradores en una cultura de mejora continua.

2.3  Sistemasde Gestion (James, 1998)

Un Sistema de Gestion es una estructura probada para la gestion y mejora
continua de las politicas, procedimientos y procesos de la organizacion. (The British
Standards Institution , 2013)

Hoy en dia las organizaciones deben mantener ventajas comparativas frente ala
competencia 'y con ello incrementan el rendimiento operativo en forma sistematica.
Un sistema de gestion ayuda a centrar, organizar y sistematizar 10s procesos para la
gestion y mejora. Un sistema de gestion permite lograr los objetivos y metas
planteadas mediante una serie de estrategias, optimizacién de procesos, € enfoque
centrado en lagestion y el pensamiento disciplinado. Los sistemas de gestion utilizan
los siguientes principios:

Satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.
Proceso de mejora continua en todos los procesos y procedimientos de la
organizacion.

Compromiso de la Alta Direccion.
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Participacion y compromiso de todo el personal de la organizacion.
Identificacion y gestién de los procedimientos y variables criticas de la

organizacion.

2.3.1 Beneficiosdelaimplementacion de un Sistema de Gestion
Laimplementacion de un sistema de gestion eficaz puede ayudar a
Mejorar laeficiencia
Mejoralacalidad de los productos.
Gestionar |0os riesgos sociales, medioambientales y financieros.
Reducir costos.
Aumentar la satisfaccion de clientes y partes interesadas.
La captacion de nuevos clientes 'y lafidelizacién de clientes.
Lograr mejoras continuas.
Potenciar lainnovacion.
Eliminar las barreras al comercio.
Aportar claridad al mercado.
Reduccién de quejas.

Megjores relaciones con los proveedores.

El uso de un sistema de gestion probado le permite renovar constantemente su

objetivo, sus estrategias, sus operacionesy niveles de servicio.

2.4  Gestion delos Procesos

La correcta gestion de la empresa orientada a la calidad, a la eficiencia, a la
rapidez y alos bajos costes, supondra poner como punto de partida de toda actividad
empresarial y sus procesos €l cliente final de los productos y servicios de la empresa
y sus requerimientos, y disponer la organizacion adecuada para que toda esta
actividad esté directamente encaminada a satisfacerlos répida y eficientemente.

(Cuatresacas, 2010)

Ello supone operar con estructuras organizativas “planas” y orientadas a los
procesos (organizacion denominada “horizontal”). En efecto, un organigrama con
pocos escalones jerarquicos (plano) facilitara la conexién “horizontal”, de acuerdo

con la cual una persona o departamento no dependera sdlo de su primer superior
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jerérquico, sino que estard en conexién horizontal con las personas o departamentos
gue conectan las actividades de los procesos que conducen desde la recepcion de la
orden de compray requerimientos del cliente, pasando por el disefio y desarrollo de
productos y procesos, hasta la distribucion y servicio a cliente, etapa fina de todo

proceso.

Es evidente que todo ello se llevard a cabo con mas rapidez y eficiencia con la
conexion directa de todos los elementos que intervienen en el proceso, que en una
estructura jerarquica esencialmente “vertical”. En efecto, en ésta, cada persona o
departamento recibe su carga de trabajo de su superior jerarquico, muchas veces sin
saber para qué sirve y sin conexién con otros elementos de la cadena de suministro a
cliente.

Por su parte, el destino final de todos los procesos de la empresa, el clientey sus
requerimientos, es en realidad e punto de arranque de los enfoques de los
procedimientos y sus mejoras, puesto que toda la actividad que se desarrolla en ellos

debe estar reamente enfocada a cliente.

25 Sistemas de Gestion de Calidad

25.1 Concepto de Sistema de Gestion de Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad es la manera cdmo la organizacion administra
sus lineas de negocio para asegurar la calidad en sus productos. Este sistema
involucra la estructura organizacional en conjunto con 10S principios, procesos,
procedimientos y recursos de la empresa; sin embargo es importante destacar que
cada esfuerzo realizado en el sistema de gestion de calidad debe ir enfocado a
cumplir los objetivos, planificacion empresarial y debe promover € mejoramiento de

productos y servicios para mejorar la satisfaccion de los clientes.

Por lo tanto, paralograr la satisfaccién del cliente es necesario enfocarnos en tres
objetivos fundamentales:
Cumplir las especificaciones,
Crear un disefio de especificaciones adecuado a las necesidades de los
clientes.
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Establecer planes de mejora continua en los productos para satisfaccion del

cliente.

En este sentido, para implementar un Sistema de Gestion de Calidad se pueden
utilizar varios métodos y herramientas, siendo la aplicacion de la norma SO 9001 la

de mayor uso, eficienciay eficaciaanivel mundial.

Es importante, ademés, e identificar las exigencias que requiere un sistema de
gestion de calidad para ser exitoso:

Establecer valores, principios y normas que deben ser aceptados y aplicados
por cada colaborador de la empresa.
Se deben definir lamision, vision y estrategias claras, las mismas que estaran
alineadas con la politica de calidad.
Los requisitos del cliente (interno y externo) deben estar claramente
definidos.

26  NormalSO 9001:2008 (I nternational Organization for Standardization,
2008)

La Norma 1SO 9001:2008 es una norma internacional utilizada en méas de 120
paises por organizaciones de varios tamafios y actividades comerciales. La norma
describe la estructuray requisitos de un sistema de gestion de calidad, dejando a cada
organizacion el desarrollo e implantacion del mismo.

La Norma 1SO 9001:2008 establece, para las organizaciones, mejoras en la
calidad y un enfoque en la satisfaccion del cliente. Esta norma, a su vez, se enfatiza
también en controlar los procesos subcontratados, auditar los requisitos legales de
sus productos y servicios, € mangjo de la infraestructura tecnoldgica, protecciéon de
propiedad del cliente.

2.6.1 PrincipiosdelaNormalSO 9001

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos que deben cumplir las
organizaciones para implementar y certificar su Sistema de Gestion de Calidad. Para
la aplicacién de estos requisitos es importante tener en cuenta los ocho (8) principios
basicos de los sistemas de gestion de calidad. (International Organization for
Standardization, 2005)
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[ ENFOQUE AL CLIENTE J

‘ MEJORA CONTINUA ‘ l LIDERAZGO ‘
.. ENFOQUE BASADO ENFOQUE DE SISTEMA
EN HECHOS PARA LA GESTION
BENEFICIO MUTUO | PARTICIPACION DEL ‘
CON EL PROVEEDOR PERSONAL
ENFOQUE BASADO 1
EN PROCESOS

Figura 4. Principiosdela Norma | SO 9001

1. Enfoque al cliente: El cliente es la principal razén de ser de la organizacion,
por lo tanto se debe conocer la real necesidad del cliente y conseguir su
satisfaccion.

A través del enfoque al cliente se busca:
Asegurarse que las mejoras de la organizacion estén alineadas con las
expectativas y necesidades del cliente.
Comunicar las necesidades a personal involucrado en los productos o
servicios.
Medir la satisfaccion del cliente y retroalimentarse para buscar mejoras
en los productosy servicios.

Fidelizar larelacién con el cliente parareducir la variabilidad.

2. Liderazgo: Establecer objetivos y definir la direccion de la organizacion es
de vital importancia, de manera que el persona pueda involucrarse con el
logro de los objetivos y los sienta como propios. El liderazgo en la
organizacion involucra | os siguientes aspectos.

Compromiso de la atadireccién.
Involucramiento de la estructura organizacional (clientes, propietarios,
empleados, proveedoresy sociedad).
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Establecer los objetivos y metas claras y desafiantes para la organizacion.
Inspirar, organizar, vigilar, motivar y reconocer el trabajo del personal de

la organizacion.

3. Participacién del personal: El personal es € motor de cada organizacion y
se necesita de las capacidades y habilidades de cada uno de ellos para lograr
propésitos de beneficio de la organizacion. Es importante una gestion
apropiada del personal, lo cual comprende:

Concientizar al personal de sus funciones y la importancia que sus
actividades tienen parala organizacion.

Buscar € involucramiento del personal, para elevar a un grado de
excelencia las competencias de cada individuo en la organizacion.
Utilizar técnicas y conceptos de administracion de personal para mejorar
el desempefio y la productividad.

Hacer participes al personal en la toma de decisiones y solucién de
problemas, lo cual fortalecera la relacion entre la organizaciéon y los

individuos.

4. Enfoque basado en procesos: Implicala division del Sistema de Gestion de
procesos que deben ser gestionados individualmente para e logro de
objetivos. Cada proceso, al igual que el sistema en conjunto, debe disponer de
una planificacion de actividades, responsabilidades, controles, seguimiento,
medicién y mejora. (International Organization for Standardization, 2008)

Segln la 1SO 9000, un proceso puede definirse como € conjunto de
actividades que estén interrelacionadas entre si, las cuales transforman
entradas en salidas. Estas actividades requieren asignacién de recursos como

personasy materiales.

ENTRADAS | ACTIVIDADES ' SALIDAS
Requerimientos especificos —— INTERRELACIONADASY ——>  Necesidades satisfechas

{incluye recursas) METODOS DE CONTROL (resultado de un proceso)

\ J
Y

CONTROL Y MEDICION

Figura . Proceso Genérico
Fuente: 1SO 9000 Introduction and Support Package; Elaboracion: 1SO
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Entradas y salidas pueden ser tangibles (como equipos, materiales o
componentes) o intangibles (como energia o informacién). Las salidas pueden

ser inintencionadas, como desperdicios o contaminacion.

Cada proceso posee clientes y otras partes interesadas (las cuales pueden
ser internas o0 externas a la organizacion), con necesidades y expectativas

acerca del proceso, el cual define las salidas requeridas.

El enfoque en procesos implica identificar y gestionar cada uno de los
procesos y su interrelacion, establecer responsabilidades y obligaciones,
identificar las relaciones de las actividades con las diferentes areas y evaluar

laincidencia de cada proceso con respecto a cliente.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad

de la direccion Clientes

________

J,

Entradas

- [Reai.zao’()n
B

Producto lﬂi

(y otras
f partes
interesadas)
Clientes
(y otras E% _______
o Gestion de los M ; : !
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——= Actividades que aportan valor
=~ === Flujo de informacién

Figura 6. Modelo de un Sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: 1SO 9000; Elabor acion: SO
5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en € logro de sus objetivos. A continuacion

los aspectos mas relevantes del enfoque de sistema para la gestion:
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Estructurar un sistema para cumplir objetivos de la organizacion de
formaeficientey eficaz.

Entender lainterdependencia entre |os procesos del sistema.

Identificar las fortalezas y debilidades de la organizacion y establecer
planes de mejora basado en |os resultados.

Definir como deben interactuar cada una de las actividades dentro del

sistema.

6. Mgora Continua: La meora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta. La mejora debe ser
una necesidad latente en las organizaciones, ya que a estar inmersos en
mercados cada vez més exigentes y competitivos, sea una obligacion €l
mejorar 10s procesos, procedimientos, productos y servicios para satisfacer a
los clientes. Es por lo tanto, de vital importancia, poner atencién en tres
niveles (productos, procesos y desempefio). La mejora progresiva de la
organizacion permitira obtener ventajas competitivas en el mercado, definir
una estrategia organizativa a todo nivel y sobretodo flexibilidad y
adaptabilidad para actuar rapidamente frente a las oportunidades.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de datos y la informacion. Para €ello la
informacion y datos recopilados deben ser confiables y deben estar
disponibles para aguel personal que los necesite. La toma de decisiones es
necesario aplicar el andlisis, razonamiento y la ldgica utilizando metodologias

cuantitativas apropiadas.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores interdependientes, y una relacién mutuamente beneficiosa
aumenta |la capacidad de ambos para crear valor. El conocimiento comin y €l
manejo de recursos compartidos ayudardn a cumplir objetivos comunes y
fidelizar las relaciones con el cliente final. Se debe tener en cuenta los
proveedores valiosos y clave y definir planes de trabajo conjunto, en donde se

definan objetivos comunes para el crecimiento continuo.
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2.6.2 Beneficiosdela Norma SO 9001:2008
La aplicacion de la Norma 1SO 9001:2008 dentro del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa presenta varios beneficios, entre |os cuales se mencionan:

Mejora la estructura organizacional de la empresa, permitiendo adaptarse
agilmente frente a cambios del mercado y nuevos requerimientos del cliente
(flexibilidad).
Existe un compromiso de la ata direccién y del persona para cumplir
objetivos orientados ala calidad y satisfaccion del cliente.
Integracion y alineacion de los procesos, 1o cual permite enfocar |os esfuerzos
en los procesos mas relevantes para el cliente y la empresa. En este punto es
importante mencionar, que también las actividades se evalUan, dinean e
implementan integral mente.
Permite el involucramiento del personal y fomenta la innovacion como punto
clave en la megjora de procesos. Se establecen evaluaciones periddicas para
medir el desempefio del personal, de esta forma se marca el camino hacia la
excelencia
Optimizacién de recursos (costo y tiempo) en |0s procesos.
Identificacion de fortalezas de la organizacion para convertirlas en una
ventaja competitiva frente a la competencia.
I dentificacion de oportunidades de mejora.
Se pueden medir y controlar los procesos, |o cual permite el planeamiento de
las actividades en |a organizacion.
Aumento de fiabilidad basado en la toma de decisiones acertadas, esto debido
al uso deinformacion fiable y actualizada.
Control de proveedores, lo cual permite el control y aumento de valor en los

jprocesos externos.

2.6.3 DesventajasdelaNorma | SO 9001:2008

La principal causa de fracaso en el uso de Sistemas de Gestion de Calidad es la
implementacion. Las organizaciones pueden tener todos los procesos debidamente
documentados, sin embargo el personal puede no hacer uso de los mismos; en este

sentido el compromiso del personal juega un papel importante.



23

El liderazgo participativo debe ser impulsado desde la ata direccion, de tal
forma que se establezca una cultura de calidad en todos los niveles de la estructura
organizacional.

Otras desventgias del uso de la Norma ISO 9001:2008 se mencionan a

continuaci on:

Burocraciaen el sistema.

Equivocacion en identificacion de variables criticas y en controles de
procesos.

Se pierdeiniciativa del personal al tener que realizar ciertas actividades de la

mismaforma

2.6.4 EstructuradelaNorma | SO 9001:2008
La Norma 1SO 9001, estd compuesta por ocho capitulos, tal como se muestran a

continuacion:

1. Objeto y campo de aplicacion
1.1. Generaidades
1.2. Aplicacion
2. Referencias Normativas
3. Términosy definiciones
4. Sistema de Gestion de la calidad
4.1. Requisitos Generales
4.2. Requisitos de la documentacion
4.21. Generaidades
4.2.2. Manual de Calidad
4.2.3. Control de documentos
4.2.4. Control delosregistros
5. Responsabilidad de la Direccion
5.1. Compromiso de ladireccion
5.2. Enfoqueal cliente
5.3. Politicade calidad

5.4. Panificacion
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5.5. Objetivos de la calidad
5.6. Planificacion del sistema de gestion delacalidad
5.7. Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.7.1. Responsabilidad y autoridad
5.7.2. Representante de ladireccion
5.7.3.  Comunicacion Interna
5.8. Revision por ladireccion
581  Generaidades
5.8.2. Informacion de entrada paralarevision
5.8.3. Resultadosdelarevision
6. Gestion de los recursos
6.1. Provision de recursos
6.2. Recursos humanos
6.2.1. Generalidades
6.2.2. Competencia, formacion y toma de conciencia
6.3. Infraestructura
7. Realizacion del producto
7.1. Planificacion de larealizacion del producto
7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2. Revision delos requisitos relacionados con el producto
7.2.3.  Comunicacion con €l cliente
7.3. Disefioy desarrollo
7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo
7.3.4. Revision del disefio y desarrollo
7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6. Validacién del disefio y desarrollo
7.3.7. Control delos cambios del disefio y desarrollo
7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras
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7.4.2.  Informacion de las compras
7.4.3. Verificacion de los productos comprados
7.5. Produccion y prestacion del servicio
7.5.1. Control delaproducciény prestacion del servicio
7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y prestacion del
servicio
7.5.3. ldentificaciony trazabilidad
7.5.4. Propiedad del cliente
7.5.5. Preservacion del producto
7.6. Control de los equipos de seguimiento y medicion
8. Medicién, andlisisy mejora
8.1. Generalidades
8.2. Seguimientoy medicion
8.2.1. Satisfaccién del cliente
8.2.2. Auditoriainterna
8.2.3.  Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4. Seguimientoy medicién del producto
8.3. Control del producto no conforme
8.4. Andlisisde datos
8.5. Megora
8.5.1. Megoracontinua
8.5.2.  Accion correctiva

8.5.3. Accion preventiva

2.6.5 Requisitosdela Norma SO 9001:2008
Los requisitos generales para implementacion del sistema de gestion de calidad
son:
a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su
aplicacion através de la organizacion.
b) Determinar la secuencia e interaccidn de los procesos, definiendo el alcance
de cada proceso (inicio y final) y las interacciones, 10 que es salida de un

proceso es entrada de otro.
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¢) Lainformacion y andlisis dara lugar a acciones para rectificar y alcanzar la
excelencia.

d) Asegurarse de la eficacia de las operaciones y de su control. Se deben medir y
controlar las variables relevantes en los procesos que agregan valor en la
satisfaccion del cliente.

€) Asegurarse de que se dispone de recursos y medios necesarios para apoyar
los procesos y readlizar e seguimiento de los mismos. EI comprometimiento
juega un papel importante en laimplementacion del sistema de calidad.

f) Medir y analizar los procesos de forma continua, paralo cual se precisa de un
seguimiento, medicion y andlisis de estos procesos. El registro de los datos
permitiralatoma de decisiones basandose en datos confiables.

g) Controlar y dar seguimiento a los procesos externos, con el objetivo de

agregar valor a ambas partes.

2.6.6 Requisitos de la documentacion
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
a) Declaraciones documentadas de una politicay de objetivos de la calidad,
b) Un manual de calidad,
c) Los procedimientos documentadosy |os registros requeridos por esta Norma,
d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina son
necesarios para asegurarse la eficaz planificacion, operacion y control de sus

[procesos.

2.6.7 Implementacion de la Norma | SO 9001:2008
La implementacion de los procesos es importante a fin de alcanzar todos los
beneficios de un sistema de gestion de calidad. Para una implementacion exitosa del

sistema de gestién de calidad se recomienda | os siguientes siete pasos:

1. Comprometimiento total de la alta direccion.
Definir porgue se requiere implementar un sistema de gestion de calidad.
Definir lamision, vision y los valores de la organizacion.
Definir los involucrados: clientes, proveedores, accionistas, empleados,
sociedad, etc.
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Definir la politicade calidad, y
Definir y alinear los objetivos organizacionales con los objetivos de

calidad del producto o servicio.

2. |dentificar los procesos claves y la interaccion necesaria para cumplir los

objetivos de calidad de la organizacion.

3. Implementar y administrar el sistema de gestion de calidad utilizando técnicas

de administracion de procesos.

4. Construir la1SO 9001 basada en sistemas de gestion de calidad.
Identificar los requerimientos de la 1SO 9001.
Establecer la correspondencia de estos requerimientos con los
implementados en el sistema de gestion de calidad, en donde sea
aplicable.
Redlizar un andlisis de deficiencias: identificar en donde los
requerimientos del sistema han cumplido y donde no lo han hecho.
Incluir en los procesos las actividades, procedimientos y controles

necesarios.

5. Implementar el sistema, capacitar al personal y verificar la operacion efectiva

de los procesos.

6. Administrar el Sistema de gestion de calidad.
Enfocarse en la satisfaccion del cliente.
Controlar y medir |os procesos.
Esforzarse en el mejoramiento continuo.
Considerar la implementacion de modelos exitosos de negocios en la

organizacion.

7. Si es necesario, buscar la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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2.7  Procedimientos

"Conjunto de especificaciones, relaciones y ordenamiento de las tareas
requeridas para cumplir con las actividades de un proceso, controlando las acciones
gue requiere la operacion de la entidad. Establece los métodos para redlizar las
tareas, la definicion de los perfiles de los cargos necesarios a su redlizacion, la
asignacion de responsabilidad y autoridad en la gjecucién de las actividades y tareas
y define la construccion de los flujogramas que establecen las relaciones 'y el curso

de la informacidn organizacional” (Mufioz, 2007)

2.8  Megoramiento continuo

En la actualidad, un nuevo sistema de administracién se esta desarrollando, ya
que cada dia las organizaciones estan en busca de la calidad como estrategia
competitiva en el mercado. Las organizaciones han encontrado que la mejor manera
de asegurar la satisfaccion del cliente, es trabgjar a fin de todos los pasos sus

procesos fluyan logrando asi |a satisfaccion de sus clientes internos.

El megoramiento continuo, como filosofia gerencial, establece que las
organizaciones logren tener mayor éxito siempre y cuando se apliquen altos
estandares de calidad en los productos y servicios. Esta filosofia implica un
planeamiento a largo plazo, e mismo que va orientado a alcanzar cada vez niveles

maximos de calidad y aumento progresivo del nivel de competitividad.

El mejoramiento continuo permite la busqueda de la excelencia e innovacion,
mediante la disminucion de costos, optimizacion de procesos orientado a satisfacer
las necesidades del cliente. EI mejoramiento continuo es un proceso que no tiene fin

y requiere el compromiso y aporte de todo el personal.

2.8.1 Conceptos

Existe varios criterios en 1o que respecta a mejoramiento continuo, para citar
algunas definiciones tenemos a James Harrington (1993), quien mencionaba que
mejorar un proceso era hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable. Por otro lado,

Abel D. (1994) afirma gque todo método de trabaj o es susceptible de ser mejorado.
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Eduardo Deming (1996) dice “la administracion de la calidad total requiere de
un proceso constante, que sera llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion

nunca se logra pero siempre se busca”.

El megjoramiento continuo, por lo tanto, es la busqueda de la calidad a través del
perfeccionamiento de los productos o servicios, afin de lograr que una organizacion

sea competitiva alargo plazo.

2.8.2 Importancia

Mediante la aplicaciéon de la mejora continua se identifican las debilidades que
necesitan ser evaluadas y mejoradas para convertirlas en un aspecto favorable frente
ala competencia. Asi mismo, se podran afianzar las fortalezas y de esta manera ser

mas eficientes en el manejo de procesos.

El principal objetivo de la mejora continua es el perfeccionamiento de manera
gue la organizacion mejore los procesos utilizados y llegué a ser lider en el mercado.
La excelencia conlleva € trabajo arduo en €l dia a dia y la innovacion que permita
estar alineado con las nuevas tecnologias. En este contexto, no se debe descuidar la
capacitacion continua del personal ampliando su nivel de conocimientos y
capacidades laborales.

2.8.3 Beneficios
El megjoramiento continuo presenta varios beneficios a la organizacion, algunos
de estos se mencionan a continuacion:
a) Permite la revision de los procesos mas relevantes para la organizacion, lo
cual proyecta resultados visibles a corto plazo.
b) La organizacion logra una mayor consolidacién en el mercado.
¢) Se crea unacultura de calidad en todo €l personal, comprometiendo a mismo
en la mejora de rendimientos.
d) Laorganizacion se concientiza de los problemasy debilidades que posee, esto
le permite crear nuevas oportunidades de mejora
e) Se forma un grupo de trabgjo consolidado con atos niveles de

profesionalismo y experiencia.
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f) Entrega de productos o servicios de ata calidad, lo cua aumenta en la
satisfaccion del cliente.

g) La organizacion se torna competitiva a todo nivel, lo cual incrementa los
indices de productividad.

h) Promueve lainnovacion tecnol 0gica.

2.8.4 Fasespara el mejoramiento continuo (Cabrera, 2009)
Seglin James Harrington, el mejoramiento es una metodologia sistematica para
ayudar a la organizacion en la forma de llevar sus procesos. El proceso de

mejoramiento empresarial consta de 5 fases:

1. Fasel: Organizacion para el mejoramiento

Los esfuerzos para el mejoramiento continuo requieren el compromiso de la
alta direccion. Esto no quiere decir, que se necesita la participacion del
Presidente Ejecutivo, pero si se debe al menos tener el respaldo de los lideres

que implementaran los cambios.

Para comenzar con el proceso de mejoramiento continuo, es preciso realizar
una reunion con todo el personal involucrado y gque percibe los beneficios de los
cambios en la organizacion. En esta reunion se debe tratar a menos los
siguientes puntos:

El por qué los costos de la mala calidad estan presentes en |0s procesos.
Costo estimado por la mala calidad en los procesos de |a organizacion.
Unavision general del mejoramiento de los procesos.

Ejemplos de problemas en los procesos de la organizacion en la
actualidad.

Costo estimado de comenzar el proceso de mejoramiento continuo dentro
de la organizacion.

Establecer un Equipo Directivo de Mejoras.

Estareunién inicial es una parte critica respecto al trabajo total y en muchos
de los casos debe ser dirigida por un consultor externo experto en procesos de
mejora empresarial. Las principales actividades a seguir durante esta primera

fase son:



31

a) Establecer un Equipo Directivo de Mg oras (EDM) liderado por € jefe de

la organizacion. El principal objetivo del EDM debe ser gestionar las
siguientes actividades:
Comunicar la necesidad de mejoramiento de los procesos a toda la
organizacion. Liberar documentacién de soporte requerida.
Identificar problemas en procesos que pueden ser mejorados.
Asignar responsables de procesos.
Registrar grupos de meoramiento de procesos.
Dar el seguimiento correspondiente para asegurar que €l
mejoramiento de |os procesos es una prioridad de la organizacion.
Resolver conflictos que no pueden ser manejados en |os niveles més
bajos de |a organizacion.
Establecer planes de reconocimiento y recompensa a los miembros
de los grupos de mejoramiento exitosos. Medir e éxito obtenido por
las mejoras de |os procesos.

b) Asignar a lider del Equipo Directivo de Megoras (LEM), quien

administre, coordine y controle todo el trabajo realizado por los grupos
de meora. Es esta persona, quien a su vez resuelve conflictos y define
prioridades. El trabajo del LEM va enfocado a que todo el trabao
realizado se gjuste al giro del negocio y los objetivos de la organizacion.
El LEM debe preparar los procesos directivos y las descripciones
generales de trabgjo para cada responsable de los proyectos y los
miembros de |os grupos de mejoras.

Entrenar a equipo de mejora. Inicialmente, se deben considerar realizar
reuniones periédicas semanales para un comienzo exitoso en €
mejoramiento. Una vez que se ha ganado impulso, las reuniones serén

menos frecuentes.

Una de las tareas claves del EDM es entrenarse en € mejoramiento
de procesos y es agqui en donde LEM aporta con su experiencia para

disefiar €l taller educativo que contendralos siguientes temas:
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Familiarizacion con los propositos y actividades especificas del
trabajo de mejoramiento de |os procesos.

Construir y reforzar el compromiso del EDM con e mejoramiento
de los procesos.

Involucrar @ EDM en e andlisis y megoramiento de los procesos
criticos.

Motivar a EDM en el lanzamiento y estructura del mejoramiento de

procesos.

d) Desarrollar un modelo de mejoramiento. Una vez que se logra el apoyo

de la direccion y de los lideres, es preciso desarrollar un modelo de
mejoramiento de los procesos. Este modelo permitird ala administracion
visualizar el proceso, identificar la secuencia de los eventos y determinar
los recursos necesarios para implementar |os cambios. Un modelo comun
considera 5 enfoques:

Organizacion para el mejoramiento.

Entendimiento del proceso.

Coordinacion.

Medicién y control.

M ejoramiento continuo.

Identificar los procedimientos criticos. EI LEM tendra la capacidad de
combinar de procesos de cada departamento y consolidarlas en un listado
general, eliminando los procesos repetidos. Esta lista combinada sera
puesta en consideracion del EDM para su revision y comentarios.
Generamente, se considera este el punto inicial para comenzar €l andlisis
de los procesos, sin embargo en algunos casos es necesario mantener
algunas reuniones con € EDM para desglosar 10s procesos complejos en
subprocesos. EI EDM debera definir el nivel de detalle més apropiado a
ser utilizado: nivel de proceso, nivel de subproceso 0 una combinacion de
los dos.



33

f) Seleccionar los procesos criticos. Los procesos a ser seleccionados deben
ser aguellos con los cuales la administracion o los clientes no estan a
gusto. Los principales sintomas se presentan en un proceso que debe ser
mejorado son:

Quejas o problemas con € cliente externo.
Quejas o problemas con €l cliente interno.
Altos costos de |os procesos.

Largo tiempo en €l ciclo del proceso.
Existe una mejor manera de hacerlo.

Existen nuevas tecnol ogias disponibles.

Seleccionar |os procesos criticos es una de |las responsabilidades més
importantes del EDM Yy no debe ser delegado bajo ninguna circunstancia.
Para seleccionar los procesos criticos se deben tener cinco aspectos en
mente: @) Impacto en el cliente; b) Variabilidad; c) Desempefio; d)

Impacto en el negocio y €) Impacto en el trabgjo y sus recursos.

g) Administrar las comunicaciones para el Mejoramiento de Procesos. La
implementacion de sistema de mejoramiento de procesos implica realizar
cambios en las maneras en cdmo se hacen las cosas y en muchos casos se
considera un cambio de enfoque. Estos cambios deben ser administrados
de manera transparente y deben ser comunicados a personal para
mantenerse enfocados en los procesos. La comunicacion de los puntos
mas relevantes (necesidad de mejora, concepto de procesos, enfoque de
la organizacion, responsabilidades, criterio de calificacion de procesos) a
todo el persona debe utilizar sistemas de comunicacién convencionales
tales como reuniones mensuales, seminarios de entrenamiento e

informativos.

h) Seleccionar el duefio del proceso. El duefio del proceso ser&d nombrado
por la direccion y serd quien asegure que el proceso se cumplan bgjo los

criterios de eficienciay efectividad.
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El concepto de responsabilidad del proceso significa que los
objetivos funcionales pueden ser cumplidos sin perder de vista los
objetivos organizacionales. El duefio del proceso debe ser capaz de
anticiparse a los cambios de la organizacion y su impacto en el proceso.
Es quien, ademas, debe tener el suficiente nivel para entender la
direccién que debe tomar la organizacion y los cambios que implica en €

Proceso.

Los criterios a tomar en cuenta en la seleccion del duefio del proceso
son los siguientes:
Sentido de pertenencia: analizar la persona que disponga de mayor
cantidad de recursos, trabajo, dolor (criticas, quejas), quien obtiene
mas beneficios cuando las cosas se hacen bien y que tenga la
habilidad para efectuar cambios. Una vez anadizados estos
pardmetros se tendrd una idea clara de quien la persona més
preocupada y las mas envuelta en los procesos. Bgjo agunas
situaciones, €l cliente final del proceso suele ser el mejor responsable
porgue es quien mas gana con las mejoras.
Tenga el poder para actuar en los procesos que le permita identificar
los impactos de los cambios, tenga mayor influencia para realizar
cambios, tenga el compromiso paraimplementar y dar seguimiento a
los procesos. En todo caso el EDM debe asegurar que el duefio del
proceso tenga el suficiente poder para actua en los procesos
seleccionados.
Liderazgo para conducir un equipo de trabajo, tener credibilidad, es
negociador, toma riesgos, trabgja en funcion a desempefio y es
comprometido.
Posea conocimiento de los procesos. En este caso s e duefio
entiende el proceso total es mucho mas facil implementar los
cambios.

El campo de accion del duefio del proceso es ser responsable por el

mejoramiento de un proceso especifico y es quien asegura que la



35

eficiencia y efectividad del proceso es mejorada. El duefio del proceso
tiene metas especificas que se cumple en una fecha especifica en
concordancia con los requerimientos del cliente. El principal objetivo del
duefio del proceso es mejorarlo, tomando en cuenta € estado inicial y €l
incremento de nivel.

Las principales responsabilidades del duefio del proceso son las
siguientes:

Definir puntos de control y medicion, asi como objetivos a ser

perseguidos para mejorar la eficiencia, efectividad y adaptabilidad.

Definir los limites y alcance de cada proceso.

Asegurar que los miembros del grupo de mejoramiento estén

capacitados en técnicas de mejoramiento de procesos.

Coordinar las actividades del grupo de mejoramiento de procesos.

Identificar factores criticos de éxito.

Controlar la calificacion de los procesos en funcién de las

necesidades del cliente.

Mantener contacto con los clientes del proceso para asegurar gue sus

expectativas han sido atendidas.

Mantener informado a los miembros del grupo de meora de los

cambios que pueden afectar el proceso.

i) Seleccionar los miembros del grupo de meora. La principal
responsabilidad de los miembros del grupo de trabajo es representar a su
departamento en el equipo.

Conducir las actividades de mejoramiento de procesos en su
departamento conforme lo indicado por el grupo de mejoras.

Obtener los recursos necesarios para desarrollar las actividades a ser
mejoradas.

Implementar cambios en el proceso.

Integrar y entrenar a otros departamentos conforme lo requiera el

proceso.
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2. Fasell. Comprension del proceso.

Mientras mas se conozca acerca de un proceso, mas se podra mejorarlo.
Para ello es preciso entender algunas caracteristicas del proceso como: Flujo,
Efectividad, Eficiencia, Tiempo de ciclo y Costo. El entendimiento de estas
caracteristicas es de suma importancia por las siguientes razones. permite
identificar problemas en éreas clave dentro del proceso, crea una base de datos
confiable para tomar decisiones acerca de mejoras y es la base para definir
objetivos de meora y para € andliss de resultados. Las actividades a

desarrollarse durante esta fase consideran:

a) Definir el acance y mision del proceso. En esta primera instancia el
duefio del proceso debe preparar un plan de meoramiento que las
actividades y el cronograma a ser cumplido. Muchos de las actividades
en esta parte requieren la cooperacion de la direccion de otras
organizaciones. Una vez seleccionados los miembros del grupo de
mejora, e duefio del proceso debe proporcionar a cada miembro la
siguiente informacion: objetivos y supuestos del proceso, el diagrama de
flujo del proceso, la agenda tentativa para la primera reunion y la sesién

de entrenamiento.

La mision debe definir claramente el trabajo a realizarse. Una buena
mision debe ser corta, define el alcance de las actividades, muestra los

logros a ser alcanzados e incluye las mejoras a ser implementadas.

b) Definir los limites del proceso. El duefio del proceso es la persona quien
define el comienzo, asi como los limites del proceso preliminar. La
definicién de los limites del proceso permitira romper todo un complejo
laberinto en partes manejables y l0gicas. Se debe considerar que existen
muchos puntos en los cuales el proceso puede comenzar, por [0 que es
importante darse cuenta que definir los puntos de inicio y fin no es una

tarea fécil como parece.

El proceso debe ser definido con limites inferiores y superiores para

limitar la complgiidad del proceso y para establecer claramente
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suposiciones. Estos limites seran los puntos de comienzo y finalizacién

del proceso.

c) Elaborar e diagrama de flujo del proceso. Para identificar los

departamentos clave en el proceso evaluado, € duefio del proceso debe
elaborar un diagrama de flujo del proceso e identificar quien esta
desarrollando las operaciones clave. Esta actividad es muy importante en

el proceso ya obliga el duefio a moverse através del proceso completo.

d) Desarrollar unavision general del proceso. Una vez entendido los limites

del proceso y creado ademés e diagrama de flujo, existe otra parte
esencial que debe ser entendida antes de redlizar un andlisis mas

detallado. Por |o tanto, es necesario € entendimiento de:

Quienes son los encargados de proveer las entradas al proceso.
Quienes son los clientes finales del proceso.

Que otros procesos interactlian con este.

Las entradas y salidas del proceso deben ser revisadas para
asegurarse que no hay inconsistencias u omisiones. Una vez definidas
estas, es preciso identificar los proveedores y clientes. Por dltimo, se
debe ayudar a grupo de trabgjo la interface del proceso con una visién
amplia en donde se coordina los esfuerzos realizados con otros grupos de

mejora, en caso de ser necesario.

Proporcionar entrenamiento al equipo. Cada uno de los miembros del
grupo de mejora debe ser entrenado para trabagjar como equipo. Deben
tener conocimiento basico de herramientas de resolucion de problemas
tales como: Focus group, Lluvia de ideas, Hojas de revision, Gréficos,
Histogramas, Diagramas de Pareto, Diagramas de dispersion, Técnicas
Delphi, Diagramas causa-efecto, Mapas mentalesy Control estadistico de
procesos. La falta de capacitacion siempre conlleva a una serie de malos

resultados.
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Herramientas Basicas del Meoramiento de Procesos. El grupo de
mejora debe tener alguna especiaizacion, por lo que es importante
entrenarlo, pero no limitarse alo siguiente:

Concepto de Megjoramiento de Procesos.

Diagramas de flujo.

Técnicas de entrevistas.

Meétodos de medicion (costos, eficiencia, efectividad, adaptabilidad,

tiempo de ciclo).

M étodos de eliminacion de actividades que no agregan valor.

Métodos de eliminacion de burocracia

Técnicas de simplificacién de procesos.

Métodosy andlisis de lengugje.

M étodos de seguimiento de procesos.

Andlisis de costo y tiempo de ciclo.

Herramientas Sofisticadas del M gjoramiento de Procesos. El grupo de
mejoramiento de los procesos necesitard més herramientas sofisticadas
para cumplir sus mas altos objetivos y metas. Las herramientas son:

Despliegue de funciones de calidad (QFD).

Técnicas de revision y evaluacion de programas (PERT).

Sistema de Planeamiento de Empresas (BSP).

Técnica de andlisis de procesos (PAT).

Andlisis/Disefio estructurado (SA/SD).

Andlisisdevalor.

Control devalor.

Informacion de ingenieria.

Costos por mala calidad.

f) Definir las expectativas del proceso. El principa objetivo de
mejoramiento de procesos nos lleva a la medicion de los procesos y los
objetivos. Existen tres procesos macros de medicion:
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Medicion de efectividad. Para asegurarse que € proceso es efectivo se
debe definir las necesidad y expectativas del cliente. EI primer paso es
identificar las necesidades y expectativas del cliente, el segundo paso es
especificar esas necesidades y expectativas en términos de medicién y
por ultimo se debe definir la manera que los datos de medicion son

registrados y usados.

El grupo de meoramiento debe relacionarse con los clientes
primarios y definir que requieren del proceso. Generalmente ellos saben
lo que quieren, sin embargo no saben cémo expresarlo. Lo que el proceso
necesita es caracteristicas medibles que pueden ser:

Evaluadas antes que los resultados lleguen al cliente.

Estédndares que sean documentados para el uso del personal.

Aceptacion por parte del clientey el proveedor.

No es posible en todos los casos expresar las necesidades y
expectativas del cliente en paabras. Las necesidades, ademas,
determinaran los requerimientos minimos que el cliente requiere del

proceso.

Las medidas de efectividad deben ser un elemento de entrada para
los clientes internos y externos. Aunque en algunos procesos interactlian

directamente con los clientes externos.

Una vez identificadas las necesidades y expectativas del cliente, se
debe entender la manera de convertir los requerimientos en mediciones
paralo cua el grupo de mejoramiento debe:

Cuantificar las necesidades y expectativas del cliente.

Entender |a cadena del proceso que completa las necesidades y

expectativas del cliente.

Definir objetivos para cada proceso a fin de cumplir las necesidades

y expectativas del cliente.
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M edicion de eficiencia. Adicionalmente a la efectividad, la eficiencia es
también muy importante para el cliente. La mejora en la eficiencia
permitira a la organizacion reducir |os costos operativos, y estos ahorros

pueden ser transferidos al cliente final.

Lafalta de eficiencia es facil de ver y medir. Una organizacion debe
minimizar los recursos requeridos para hacer un trabajo, eliminar los

desperdiciosy las actividades que no agregan valor a proceso.

Uno de los términos mas comunes de eficiencia es el tiempo de
ciclo. Para la mayor parte de procesos, €l tiempo de ciclo es
excesivamente largo. Otra medida de eficiencia es las salidas versus las
entradas. Desafortunadamente en lugar de trabgjar en € 95% de las

actividades que no agregan valor, hacemos o contrario.

Mejorar la €ficiencia implica ademas eliminar los errores que
ocurren en el proceso. Un desempefio libre de errores por cada individuo
involucrado en los procesos debe ser la meta a perseguir. Esto quiere
decir que debemos desarrollar procesos que no permitan erroresy si estos

ocurren se debe actuar répidamente para que no se vuelvan a presentar.

Medicion de adaptabilidad. Las organizaciones deben exceder las
necesidades y requerimientos del cliente, ahoray en el futuro, por:
Empoderar a personal para que tomen especia atencion.
Ajustarse y adaptarse a los cambios continuos en las necesidades y
expectativas del cliente.
Mejorar continuamente el proceso para mantener el liderazgo.
Proveer actividades no estandarizadas para atender necesidades de

nuevos clientes.

Los procesos adaptables no son rigidos con respecto a aguellos que
no pueden cambiar y permiten conocer las necesidades especiales de los
clientes sin tener que actualizar el proceso. Se debe recordar, que los
procesos tradicionales estan disefiados para los clientes comunes y

generalmente satisfacen alos clientes.
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Los procesos adaptables son disefiados para poder realizar cambios
facilmente en un futuro acorde a las expectativas del cliente y para

reducir los costos de procesamiento.

3. Faselll. Modernizacion.

Hasta ahora se han explicado conceptos para cumplir un objetivo principal:
el megoramiento actual de los procesos. En esta fase se recordaran las 10
herramientas bésicas para e meoramiento de procesos, las cuaes estén
agrupadas en un solo concepto conocido como Modernizacién. Con la
modernizacion se busca mejorar la eficiencia, la efectividad y la adaptabilidad

del proceso en la organizacion.

Existen doce herramientas para llegar a la modernizacién de los procesos y

deben ser aplicados en el siguiente orden:

a) Eliminacion de burocracia. La palabra modernizacion sugiere la
busqueda final parala eficienciay la efectividad, asi como la ausencia de
desperdicios. La modernizacion implica la simetria, armonia de
elementos y |a belleza de elementos. Por otro lado, la burocracia significa
lo contrario; se encuentra en todo lado y es trabajo de todos reconocerla

paraluego eliminarla.

La burocracia es € resultado de personaidades individuales o
conjuntas que son provocadas por factores psicol 6gicos tales como: poco
entrenamiento, falta de trabagjo, desconfianza, fata de delegacion,
necesidad de control excesivo, mala disposicion para compartir

informacion.

El impacto de la burocracia en costo y €l tiempo de ciclo deberian
ser calculados; su impacto en € cliente interno o externo deberia ser
entendido. Una vez que el impacto total de la burocracia es entendido, es
dificil justificar la demora en las actividades. Con la eliminacién de la

burocracia se eliminan las tareas administrativas, aprobaciones y el
papel eo.
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Eliminacion de la duplicidad. Frecuentemente la misma o similar
informacion es generada en diferentes partes del proceso, en la mayoria
de casos por diferentes areas. Debido a que la direccion no confia en el
sistema de informacion, muchos de los procesos han sido definidos para
proveer chequeos y balances. En el ambiente competitivo de hoy, no se
puede aceptar duplicaciones ya que se puede crear confusiones. Lo que

Se necesita es crear integridad en un solo origen.

En otros casos, existen redundancias porque los grupos de trabajo no

se percatan que las actividades han sido mejoradas.

Eliminar actividades sin valor agregado. Esta herramienta es simple,
directay muy efectiva. Para entender la importancia de esta herramienta,

se conoce el concepto de valor agregado.

El valor agregado esencialmente reflgja el incremento del valor sobre
el costo original. Como una representacion matemética se puede mostrar

delasiguiente forma:

VA=V2-V1
Donde: VA = Valor agregado; V1 = Valor después del proceso;
V2 =Valor antes del proceso
El andlisis de valor agregado permite visualizar cada actividad del
proceso para determinar su contribucion a las expectativas del cliente. El
objetivo de este andlisis es minimizar o eliminar las actividades que no
agregan valor. La organizacion deberia asegurarse que cada actividad
dentro del proceso contribuya un valor real a proceso global. Existen dos
tipos de actividades que no agregan valor:
Actividades que existen porque el proceso es inadecuado o €
proceso no funciona como esté disefiado. Esto incluye movimientos,
esperas, almacenamiento, configuracion de actividades o papeleo.
Estas actividades deberian necesariamente entregar una salida al

proceso.
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Actividades que no necesita €l cliente o & proceso y la actividad

puede ser eliminada sin afectar las salidas a cliente.

d) Smplificar el proceso. El simplificar €l proceso significa reducir su
complejidad y es mejor conocido como hacer mas simple el trabajo. La
complgjidad significa que la vida tiene més de todo, més partes, mas
sistemas, més relaciones, mas dependencias, mas problemas y mas
interacciones. El incremento de la complgidad provoca un aumento de
los conflictos en las actividades, decisiones, relaciones e informacion

esencial que se vuelve més dificil de entender y manejar.

La simplificacion significa reducir la complgjidad en donde sea
factible, lo cual conduce a menos etapas, menos tareas, mMenos
interdependencias, etc. Y a su vez permite facilitar € aprendizaje, la
manera de hacer las cosas, y la comprension. A continuacion se enlistan
conceptos para simplificar las actividades diarias:

Duplicacion o division de tareas. Puede ser manejando identificando

la duplicacion o segmentacion que ocurre en varias partes del

proceso y entonces combinar las tareas relacionadas y eliminando las
redundancias.

Eliminar datos no utilizados.

Eliminar copias. Se debe realizar una evaluacion semestral acerca de

los reportes menos utilizados para que estos sean eliminados.

Flujos complgos y cuellos de botella. En este caso 10 que se debe

hacer es cambiar el orden de las tareas, combinando o separando

tareasy equilibrando la carga de trabajo en diferentes personas.

Memorandums y otra correspondencia. Esto puede ser simplificado

haciéndolas mas cortas, mas directas, mejor estructuradas y maéas

legibles.

Reuniones. Las presentaciones deben ser simples y fécilmente

comprensibles. Es preciso seguir un formato y procedimiento de

reuniones. Lo mejor es realizar la menor cantidad de reuniones 'y en

menos tiempo.
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Combinar actividades similares. ldentificar s es posible que
actividades similares se puedan combinar para obtener mejores
resultados y reduce errores, costosy tiempo de ciclo.

Clarificar los reportes. La principal idea de esta actividad es
averiguar cud eslainformacion que el personal realmente necesitay

con ello estandarizar los reportes a ser presentados.

€) Reduccion del tiempo de ciclo del proceso. Los tiempos de ciclo
extendidos demoran la entrega de los productos a los clientes e
incrementan los costos de almacenamiento. El diagrama de flujo con
tiempos es una herramienta de gran valor para identificar las actividades
a enfocarse. Con esto el grupo de mejoras puede visualizar los
compromisos y calendarios perdidos, y sélo entonces podran reestablecer
prioridades y volver a tiempo de ciclo deseado. El tiempo de ciclo del
proceso puede ser reducido de las siguientes maneras:
Actividades en serie versus actividades en paralelo. Frecuentemente
las actividades que se estan realizando en serie pueden ser realizadas
en paraelo. Por gemplo, un disefio asistido por computadora
permite realizar larevision de varios documentos simultaneamente.
Cambiar la secuencia de las actividades. El diagrama de flujo es una
gran ayuda para esta actividad. La idea es minimizar la movilizacién
entre actividades |o cual reduciria el tiempo de ciclo del proceso.
Reducciéon de interrupciones. Los procesos criticos deben ser la
prioridad. El personal que trabaja en estos procesos criticos no
deberia estar ubicado en zonas de ato trafico, sino a contrario no
deben ser interrumpidos.
Mejoramiento de los tiempos. Mejorar la eficiencia del persona
implica mejorar los tiempos en los cuales se han venido realizando
las actividades.
Andlisis de ubicacion. El factor fisico tiene un mayor impacto frente
a otros factores. El desarrollo de una actividad implica realizarla en
una ubicacion adecuada, para tener e menor ndmero de

interferencias.
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Establecer prioridades.

f) Eliminar errores del proceso. Existe muchas oportunidades para cometer
errores y estos a su vez son muy féciles de hacerlos. Las distracciones
causan errores, y que se debe hacer es que sea dificil cometer errores. Los
métodos méas comunes para eliminar errores son:

Usar varios papeles de colores para redizar diferentes
laboreg/actividades y lo cua ayudard a direccionar la
correspondencia a la persona correcta.

Toda informacién confidencial deberia ser impresas en hojas con las
palabras “No copiar” en letras grandes en cada pagina.

Utilice programas de computacion que revise la ortografia y que
asegura que las letras y nimeros estén grabados en el lugar adecuado
en el documento.

Asegure la comunicacion efectiva y pregunte a persona s
entendieron las instrucciones.

Elabore una matriz de comunicacion para futura referencia.

g) Actualizacion. En los procesos de oficina asi como en los procesos de
produccion, es muy importante la actualizacion de los equipos y del
ambiente. Solo con mirar € entorno de tu oficina, se puede identificar si
tiene todo 1o que el personal necesita. Y se deben establecer estandares
para cada tipo de trabgjo, ya que las mismas instalaciones no sean las
mismas que requiere un programador que un ingeniero. Personalizar 10s
equipos de oficina permite a cada individuo darle un sentimiento de

valoracion y ayuda amejorar laeficienciay efectividad.

En realidad, |a oficina como tal es parte del equipo que se le provee
al personal. Existen muchos factores que se deben considerar para definir
un ambiente laboral adecuado.

Por otra parte la mas valiosa actualizacion que se debe redlizar es la
actualizacién del personal. El entrenamiento y la educacion son una

inversion en el personal y la organizacion que otorga réditos tanto en
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desempefio como en lealtad. La educacion mantiene €l nivel competitivo
del personal. Sin la educacion en la organizacion no se puede tener clase

mundial.

h) Simplificar € lenguaje. El grupo de mejoramiento necesita evaluar la
documentacion actual utilizada en los procesos para asegurarse que son
escritas para € usuario. Algunos factores que ayudan a simplificar las
comunicaciones se mencionan a continuaci on:

Determinar el nivel de lecturay comprensién de la audiencia.
Identificar cuan familiarizada esta la audiencia con ciertos términos
y abreviaciones.

Todos los procedimientos con mas de cuatro paginas deben
comenzar con un flujograma. La descripcion gréfica de un
procedimiento ayuda a comprender € proceso.

Utilizar los acrénimos con cuidado.

i) Estandarizacion. Los procesos de oficina frecuentemente no estan tan
bien documentados como |os procesos de produccion. La estandarizacion
de procedimientos de trabajo son importantes para asegurar que todo el
personal actual y futuro utilice las mejoras practicas para desarrollar una
actividad referente a un proceso. Cuando una persona esta realizando una
actividad de manera diferente, es més dificil, aunque no imposible,
realizar megjoras. La estandarizacion es uno de los primeros pasos para
mejorar cualquier proceso y para €lo se estimula e uso de

procedimientos.

Los procedimientos deben existir para e meoramiento de las
actividades. Los procedimientos muestran a la direccion y al personal el
funcionamiento del proceso y como hacer las actividades. Estos
procedi mientos deben:

Ser reales, basados en un andlisis minucioso.

I dentificar responsabilidades.

Establecer limites de autoridad.

Cubrir situaciones emergentes.
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No dar lugar a diferentes interpretaciones.
Ser fécil de entender.
Explicar cada documento, su propdsito y su uso.

Definir los estandares minimos de desempefio.

J) Asociaciones con Proveedores. Todos los procesos tienen una ata
dependencia en personas que estan afuera del proceso y son ellos quienes
proporcionan los elementos de entrada. De la misma forma como un
proceso es un proveedor de productos y servicios para €l cliente, hay
personas que suministran los elementos de entrada al proceso y son
proveedores. En esta relacion cliente-proveedor ambas partes tienen sus
propias responsabilidades. El cliente tiene la responsabilidad de entregar
las especificaciones que definen sus necesidades y expectativas. El
proveedor por su parte debe revisar las especificaciones cuidadosamente
y aceptar o que pueda entregar. De no poderlo hacer, se debe trabajar
con € proveedor para explicarle o que se necesita 'y desarrollar un plan

paramejorar lasalida

Pero es de gran importancia darse cuenta que s una entrada es
realmente necesariay preguntarse qué pasaria si una persona no recibe su
entrada. Es por ello que se debe eliminar cuantas entradas en el proceso
como sea posible. Cada entrada representa un retraso potencial al
proceso, problemas y costos adicionales. El proveedor tiene la
responsabilidad de entregar los productos y servicios a tiempo,
cumpliendo o superando las expectativas  documentadas.
Adicionalmente, los proveedores deben entregar estas entradas a costos
reducidos y con altos niveles de calidad.

k) Panorama general. Utiliza la técnica de panorama general requiere que
los grupos de mejoramiento trabajen para salir del proceso actual y
definir el proceso perfecto que no deberia tener restricciones de la
organizacion. Las ventgjas de este enfoque son:

Permite al grupo de mejoramiento crear nuevos conceptos.

Provee al grupo de mejoramiento una nueva vision del proceso.
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Permite al grupo de mejoramiento enfocarse en los factores clave de
éxito y desarrollar nuevas dternativas y atravesar las barreras

organizaciones (paradigmas).

[) Automatizacion. En la modernizacion de procesos, probablemente se
observen oportunidades para aplicar automatizacion y sin duda es un
buen comienzo pensar tempranamente en un andlisis de mejoramiento de
procesos con automatizacion. Sin embargo, deben considerarse dos
aspectos muy importantes antes de cualquier decisién: no cambiar la
operacion manual antes de asegurarse que el nuevo sistema funcionara de
manera correcta, y no introducir sistemas sofisticados hasta que se
analicen las fortalezas y debilidades del sistema existente. Al igual que
otros aspectos del mejoramiento de procesos, la automatizacion debe
estar bajo €l control del duefio del proceso en total colaboracion con el
grupo de mejoramiento. Una automatizacion efectiva requiere el trabgjo

en equipo de toda la organi zacién.

Como parte del meoramiento de procesos, € equipo de
mejoramiento elabora diagramas de flujo. A partir de estos diagramas, se
debe ser capaz de detectar varias operaciones que pueden ser
automatizadas:

Operaciones repetitivas que pueden mejorarse para un desempefio

mas rapido. Operaciones que pueden mejorarse cuando € personal

esta separado fisicamente se comunica de manera rapida

Operaciones para las cuaes se dispone de componentes de sistemas

computarizados ya estandarizados.

4. Fase V. Medicionesy Controles.

En la actudidad los directores experimentados conocen que la
retroalimentacion en el desempefio de cada empleado es una parte esencial en €l
mejoramiento de cualquier momento. Son |os directores quienes se dan cuenta
gue lo que no puede medirse, no puede ser controlado y lo que no se puede
controlar no se puede administrar. Las mediciones permiten que el proceso sea

observado y monitoreado.
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Beneficios dela medicidn

En general la administracion realiza un trabgjo muy deficiente en las
mediciones de los procesos. Cuando la direccion falla en establecer sistemas
apropiados, €l persona con buen desempefio desarrollara sistemas de medicion
para ellos mismos que muestren que tan bien estan realizando su trabgo. El
tnico personal que no quiere ser medido, es aquel que tiene un pobre

desemperio.

El trabgo del grupo de meoramiento debe estar encaminado a que el
personal desarrolle sus mejores capacidades, para lo cual es preciso desarrollar
procesos y procedimientos que les permitan. La responsabilidad del empleado es
maximizar su desempefio, de tal manera que los resultados obtenidos estén cada

vez tan cerca que los limites de disefio del proceso como sea posible.

En todo caso, la medicion no tendria ningln valor a menos que exista una
retroalimentacion efectiva, ya que de no hacerlo las mediciones serian un
desperdicio de tiempo, esfuerzo y dinero. La retroalimentacion especifica
permite a un individuo reaccionar de manera inmediata y correcta ante

problemas.

Entendimiento de las mediciones
Para lograr un entendimiento de mediciones, funcionamiento de los sistemas
de medicién y la utilizacién en los procesos, analizaremos las siguientes

interrogantes:

a) ¢Por qué medir? La medicion es fundamental en la vida, ya que es parte
propia del ser humano. Se mide todo a nuestro alrededor e tiempo,
distancias, pesos, etc.

b) ¢Donde medir? La mayor parte del desempefio de los procesos se mide a
final del mismo. En la mayoria de los casos, esta medicion entrega una
retroalimentacion relativamente pequefia acerca de actividades de los
procesos 0 cuando lo hace es muy tarde. Se deben definir puntos de

medicién cercanas a cada actividad.
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c) ¢Cuando medir? La medicion se la debe redizar tan pronto como la
actividad se completa. La demora en las mediciones Unicamente permite
gue se provoquen errores adicionales.

d) ¢Qué medir? Es importante medir la efectividad, eficiencia y
adaptabilidad del proceso. Lo mismo es aplicable para cada operacion.

€) ¢Quién debe ser medido? La direccidn es responsable de implementar
sistemas de medicion y aportar con la apropiada retroalimentacion. Cada
actividad puede y debe ser mgjorada. La mejor manera de comenzar es
examinando cada actividad en €l diagrama de flujo e identificar aguellas
gue tengan un impacto significativo en la eficiencia y efectividad del
proceso. Entonces se debe establecer mediciones para estas actividades
criticas.

f) ¢Quién debe hacer la medicion? La persona més indicada para tomar la
medicion es aguella que desarrolla la actividad. En este caso se tendra
una retroalimentacién inmediata y la persona involucrada tendra mayor
entendimiento del trabgjo realizado. En el tiempo de ciclo del proceso se
debe considerar no solo el tiempo que toma redlizar el trabgjo sino
también e tiempo que toma medir los resultados y aplicar correcciones.

0) ¢Quién debe retroalimentar a proceso? Cada salida debe entregar la
retroalimentacion positiva 0 negativa, una critica constructiva a la
persona o grupo de personas a quienes provee el trabgo. En la sociedad
cliente-consumidor se mencionan las responsabilidades en la
retroalimentacion.

h) ¢Quién debe controlar? El resultado de las auditorias es reportado a la
direccion y al personal con las apropiadas medidas correctivas.
Desafortunadamente pocas organizaciones tienen una estructurada
disciplinada de direccion y el nivel de confianza requerido para un

efectivo sistema de auditoria

L as mediciones son la clave del mejoramiento
Asi como en los deportes, € éxito de las personas se llega debido a que
existen reglas, mediciones y recompensas. Aplicando estos principios a las

empresas tenemos:
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Reglas. En las empresas también hay reglas, existen procedimientos e
instructivos de trabajo. Es importante saber, asi como en € juego que
cuando no se quiere jugar bajo las reglas, se puede ser castigado.
Mediciones. Conocer cuan bien se esté haciendo el trabajo necesita ser
indicado personalmente. Las mediciones son criticas para mantener el
interés en una actividad, en especial cuando se quiere mejorar.
Recompensas. De seguro es muy agradable conseguir trofeos, placas y
cenas cuando logramos la excelencia, pero también deberiamos recibir
recompensas por nuestro trabajo. Las mediciones y un buen sistema de
recompensas, estimulan a empleado y a equipo a aportar un esfuerzo

adicional que lleve ala organizacion de lo ordinario.

L as mediciones son importantes para el mejoramiento por algunas razones:
Enfoca la atencidn en factores que contribuyen a cumplimiento de la
mision de la organizacion.

Muestrala eficiencia del uso de |los recursos.
Contribuye a definir metas y controlar tendencias.
Permiten en andlisis de causas raices y origenes de errores.

Estimula al personal creando un sentido de logros.

Sistemas de medicion de procesos
Desarrollar un sistema de medicion y retroalimentacion para el proceso se lo
puede lograr siguiendo pasos:
a) Definir requisitos de efectividad y eficiencia para el proceso.
b) Definir un sistema de medicion y retroalimentacion del proceso en
gjecucion.

c) Definir objetivos.

Sistemas de Retr oalimentacion
Los sistemas de retroalimentacion son muy importantes. Esta claro que
actividad que no se pueda medir, no se puede mejorar. Pero la medicién sin

retroalimentacion tampoco tiene valor porque se ha realizado un esfuerzo
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valioso pero no se ha mostrado a personal una oportunidad de mejora. Sin
interaccion no se podra abrir la puerta al mejoramiento.
Calidad en la informacién de retroalimentacion. No se debe pasar por
alto laimportancia de contar con informacién confiable, ya que en base a
esta se pueden tomar decisiones usando datos erréneos. Se debe crear €l
sistema de retroalimentacién para que entregue: datos significativos,
retroalimentacién oportuna, informacién certera, andlisis adecuados en
un formato entendible.
Definir circuito de retroalimentacion. Se debe considerar los siguientes
puntos para definir un circuito de retroalimentacion:
1. Integrar alos circuitos de retroalimentacion al personal.
Convertir laretroalimentacién en una obligacion.
Alentar a personal con retroalimentacion positiva o negativa.
Utilizar la retroalimentacién para el mejoramiento continuo.

Eliminar los paradigmas.

o o~ 0 DN

Dar responsabilidades para tomar acciones inmediatas.

Proceso de auditor ia independiente

Un elemento esencial en cualquier sistema de medicion y retroalimentacion
es el proceso de auditoria independiente que asegura la conformidad de los
procedimientos. No tiene sentido el aceptar ciegamente datos generados sin 1os
chequeos correspondientes. No porque el personal falsifique lainformacion sino
porgue la mayor parte de los empleados tienen un deseo enorme de satisfacer a
la direccion y le dicen lo que quieren escuchar. Frecuentemente el personal no

entiende la cantidad de informacién gque se necesitay para que se necesita.

Definir un Sistema de costos por mala calidad

Uno de los principal es objetivos del mejoramiento de los procesos es reducir
las pérdidas causadas por la mala calidad. Un sistema de costos por mala calidad
es solo una de las muchas herramientas en un mejoramiento de procesos, y a su
vez es una herramienta importante para la alta direccion que mide € éxito de la
organizacion en su esfuerzo por mejorarla. El costo por mala calidad se define

como €l costo incurrido en ayudar al personal arealizar bien su trabgjo.
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El costo por mala calidad es una herramienta muy Util para cambiar la
manera de administrar y cambiar el pensamiento del personal sobre los errores.
Un sistema de costos por mala calidad ayuda a

Llamar la atencion de la direccion. Entregar a los directivos informacion
en términos de ddlares, los ayudara en latoma de decisionesy pasar delo
abstracto alarealidad en términos de costo y tiempo.

Cambiar laforma de pensar del empleado acercade los errores.
Proporcionar una mejor respuesta en la resolucion de problemas.
Proporcionar una medicién simple que traiga consigo mediciones de
efectividad y eficiencia.

Proporcionar un significado de la medicion del impacto de las acciones
correctivas y lamedicién de los cambios hechos para mejorar €l proceso.
Proporcionar un método simple y comprensible de medicién de los

efectos de la mala calidad en la organizacion.

5. Fase V. Megjoramiento Continuo.

La direccion, en un ambiente de meoramiento continuo, nunca esta
satisfecha y siempre exige que los resultados sean mayores 'y de mejor calidad.
El persona de la organizacién considera que esto es una ganancia para la
direccién y una pérdida para ellos. Para cambiar este enfoque negativo es un
factor clave definir puntos ganadores (metas intermedias) alo largo del camino a
la perfeccion. La obtencidn de los mejores procesos en la organizaciéon deberia
ser una meta de todos, pero se necesitan hitos a lo largo del camino que
muestren que se estan logrando progresos. La calificacién de los procesos,
justamente muestran hitos y puntos de reconocimiento para los equipos de

mejoramiento de procesos.

Se debe considerar que cada nuevo proceso pone en riesgo la reputacion de
la organizacién y debido a que los procesos en su mayoria sirven a clientes
internos es muy fécil perder de vista la importancia la estabilidad de la
organizacion. Es en este punto, en donde el sistema de calificacion de procesos
muestra su importancia y estimula a tomar las primeras acciones en busca del

mejoramiento continuo. No hay mejor forma de mostrar |a seriedad de lo que
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estamos planteando hasta que se desarrolla una estrategia sistemética de
calificacion de procesos. La calificacion de un proceso incluye el seguimiento de
los siguientes pasos:
El grupo de mejoramiento evallia €l proceso utilizando una lista de
requisitos apropiada.
El lider del grupo de mejoramiento solicita el cambio en e nivel de
calificacion.
El grupo de mejoramiento elabora un reporte del estatus de proceso y lo
enviaal comité de evaluacion.
El grupo de mejoramiento muestra los datos mejorados del proceso a
comité de evaluacion.
El presidente del comité de revisién emite el anuncio para el cambio en €
nivel de calificacion.
El comité de evaluacion recompensa a grupo de mejoramiento por sus

logros.

Existen algunos aspectos que deben ser analizados a fin de establecer un

sistema de calificacion de procesos:
a) Niveles de mgoramiento continuo. Una estructura efectiva y una guia
para las actividades de mejoramiento incluye un proceso de calificacion

de 6 nivelestal como se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 1. Niveles de clasificacién de procesos

NIVEL ESTATUS DESCRIPCION
1 Desconocido El estado del proceso no ha sido determinado.
2 Entendido El disefio de proceso es entendido y trabga

acorde ala documentacion existente.

3 Efectivo El proceso es medido sisteméticamente, la
modernizacion ha comenzado y las expectativas
del cliente final estan siendo cumplidas.

Eficiente El proceso se hamodernizado y es més eficiente.
Libredeerrores  El proceso es altamente efectivo (libre de errores)
y es eficiente.
6 Clase mundia El proceso es de clase mundial y continua hacia el

mejoramiento.
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Fuente: Mejoramiento de los procesos de la empresa; Elaboracién: James

Harrington.

Hasta que la metodologia haya sido aplicada, se considera que todos
los procesos estén en €l nivel 1. A medida que el proceso mejora, este
progresara hasta llegar a nivel 6. Se debe tomar en cuenta que no todos
los procesos en la organizacion necesitan atravesar 10s seis niveles ya que
hay considerables costos envueltos en ser el mejor, por o tanto cuando €l
EDM decide que algo menos que la clase mundial es aceptable, debe ser

comunicado a grupo de meoras inmediatamente.

b) Desarrollo de evaluaciones de calificacion periédicas. El equipo de
mejoras debe informar a la direccién el alcance del proceso bajo estudio.
Cuando los datos del equipo de mejoramiento indican que el proceso ha
mejorado hasta el siguiente nivel, el duefio del proceso debe solicitar al

LEM una reunion para evaluacion del proceso de calificacion.

Cuando el LEM recibe la solicitud para cambiar el nivel de
calificacion del proceso y s el proceso esta listo para una revision
formal, LEM debe programar una reunion con el equipo de
mejoramiento. El equipo de megoramiento debe entregar un reporte del

estatus del proceso, el mismo que debe contener:

Informacién de respaldo (proceso, nombre, misién del equipo de
mejoramiento, miembros del grupo, alcance del proceso).

Estado de |as mediciones.

Diagramade flujo del proceso.

Documentaciéon que muestre una comparaciéon con los
requerimientos del siguiente nivel.

Mejoras realizadas.

Problemas resueltos y no resueltos.

Plan de mejora del proceso hacia el siguiente nivel.
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¢) Uso del benchmarcking en el proceso. Una vez desarrollado sistemas de
medicion, andliss y mejora es cuando el persona se pregunta S es
posible que el proceso sea mejor. Y de serlo asi que es lo que se deberia
hacer. Se requiere asesoramiento especifico no solo la teoria. Lo que se
necesita es mirar afuera de la organizacion a otras similares, el propésito
es comprender que es lo ellos estan haciendo y utilizar esta experiencia
combinaday conocimiento para que |os procesos se desarrollen alin mas.
Este acto de definir sistematicamente los mejores sistemas, procesos,

procedimientosy précticas es conocido como benchmarking.

Cuando una organizacion es la mejor, es envidiada, frecuentemente
criticada y esperar superar a la competencia haciendo frente a las
adversidades. La excelencia trae consigo satisfaccion, reconocimiento,

altas recompensas, nuevos clientes, respeto, poder y mayores ganancias.

El proceso de benchmarking (PB) ayuda a conocer la propia
organizacion (fortalezas y debilidades), entender a tu competencia
(reconocer y entender el liderazgo), definir los mejores procesos
disponibles e integrarlos estos procesos en tu empresa para crear aln

mejores.

Benchmarking provee una forma sistematica para identificar
productos, servicios, procesos y practicas que pueden ser adoptadas y
adaptadas para reducir costos, minimizar € tiempo de ciclo, disminuir €l

inventario y crear gran satisfaccion en los clientesinternosy externos.

2.8.5 Proceso del meoramiento continuo

El proceso de mejoramiento continuo se basa en la evaluacion periddica de los
procesos, ya que es a través de ella que se pueden identificar las fortalezas que hay
gue mantener y las debilidades que se convertirdn en oportunidades de mejoray en
proyectos a corto plazo. El ciclo de mejora continua se basa en la aplicacion del ciclo
Shewart (Planificar — Hacer - Verificar — Actuar), lo cual puede describirse a

continuaci on:
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Figura7. CiclodelaMegjora Continua
Fuente: 1SO 9001-2008; Elaboracién: 1SO
a) Planificar lamejora
Definir un plan de mejora que nos ayude a implementar los cambios
necesarios en los procesos, y que los mismos estén alineados con los
requerimientos del cliente y los objetivos y politicas de la organizacién. En esta
etapa se redliza la identificacion del problema, las observaciones y andlisis, la

definicion de los objetivos y de los indicadores de control.

Esta planificacién conlleva el considerar todos los aspectos necesarios para
[levar al proceso a los més altos estdndares de calidad. Entre los aspectos més
relevantes estan:

El  comprometimiento del persona (estableciendo planes de
compensacion 'y cumplimiento de objetivos) para trabgjar de manera
auténoma.
Establecer estrategias de mejora en lo que respecta a estructura y
liderazgo.
Incorporar en esta planificacion, recursos tales como personas, tiempo y

materiales.

b) Hacer

Implica la realizacion de las tareas planificadas, asegurando la medicion de
resultados desde los elementos de entrada hasta el producto final (productos o
servicios). La medicion permitird la evaluacion y andlisis de la eficiencia y
efectividad en los procesos. Toda la informacion recopilada debe ser fiable y
para ello se deben contemplar las dimensiones de calidad (utilizar métodos de

obtencién de informacion e indicadores de evaluacién precisos y adecuados).
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c) Verificar

Una vez implementadas las tareas planificadas, es preciso redlizar €l
seguimiento de los procesos respecto a los objetivos de la organizacion y las
necesidades del cliente. Con este seguimiento se pretende encontrar la causa de
los errores y las desviaciones en los resultados, es importante poner especial

énfasis el para quien se hacen y como se deben hacer.

Es importante en esta etapa, el uso de herramientas y mecanismos de
actuacion, entre los cuales tenemos: repetir el ciclo de mejora, realizar auditorias
de calidad, aplicar técnicas de benchmarking.

d) Actuar

En esta etapa, se establece e real aporte que tiene el proceso a aplicar y
aprovechar los conocimientos y experiencias adquiridas. Se debe considerar
ademés el consenso entre el personal involucrado para disminuir resistencias a
las soluciones planteadas. Se debe establecer un plan de gestion de mejoras,
implicando a las personas que las desarrollan y que conocen los procesos. Pero

estos cambios serdn de mayor utilidad al estandarizar y consolidar 10s procesos.

M ar co conceptual

Proceso.- Es €l conjunto de actividades interrelacionadas entre si que toman
elementos de entrada, |e agregan valor y proporcionan una salida o producto
al cliente interno o externo.

Actividad.- Eslaaccion realizada parael cumplimiento de un objetivo.
Cliente.- Organizacién o persona que recibe el producto. Son las personas,
agrupaciones, organizaciones e ingtituciones de la sociedad a las que se
proporciona un bien o servicio.

Organizacion.- Es cualquier grupo, compafiia, corporacion, departamento,
oficina de ventas, planta, etc.

Sistema.- Es el conjunto de elementos que interactlia mutuamente.

Calidad.- Es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con las necesidades y expectativas del cliente.
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Sistema de gestion de calidad.- Es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos
de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las
partes involucradas.

Requisito.- Necesidad o expectativa definida por el cliente y que esta
implicitay esobligatoria.

Modernizacion.- Es la aplicacion de herramientas bésicas que permiten
realizar cambiosiniciales en el proceso.

Proyecto.- Es un proceso Unico consistente en un el desarrollo de un conjunto
de actividades coordinadas y controladas, que tiene inicio y fin, y que va
enfocado a cumplir un objetivo enmarcandose en el alcance, tiempo, costo y
recursos.

Mejoramiento continuo.- Es la actividad recurrente que permite mejorar las
capacidades para cumplir los requisitos y expectativas del cliente interno o
externo.

Procesos criticos.- Son todos aquellos que afectan al cumplimiento de las
necesidades y expectativas del cliente y son de relevancia ya que afectan ala
organizacién econémicamente.

Responsable del proceso.- Es el individuo que es responsable de asegurar que
el proceso es efectivo y eficiente.

Diagramas de flujo.- Representacion gréfica de las actividades que se
desarrollan en un proceso en un area particular. Es una herramienta clave para
el entendimiento de los procesos.

Accion preventiva.- Es la accion a ser tomada para eliminar la causa raiz de
un error antes que suceda y que puede afectar ala calidad del producto.
Accion correctiva.- Es la accion tomada para eliminar la causa raiz de un
error unavez que ha sucedido.

Excelencia.- Corresponde a conjunto de acciones tomadas y que a fina de
un proceso exceden los requisitos y expectativas del cliente y ademas reducen
el costo e incrementan las ganancias.

Valor agregado.- Es €l valor econémico incrementando sobre el costo original

después del proceso productivo.
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Previo a comenzar e proceso de investigacion se requiere conocer y seleccionar
los métodos, procedimientos y modelos de la metodologia de la investigacién para
alcanzar los objetivos planteados. El enfoque de la investigacion esta orientado hacia
la comprensién del problema, con lo cua se debe obtener la mayor cantidad de
informacion sobre el Sistema de Gestion de Calidad.

En términos generaes, la investigacion para € presente proyecto incluye la
revision bibliografica de los Sistemas de Gestion de Calidad SO 9001, haciendo
énfasis en el mejoramiento continuo de los procedimientos para reducir los costos

por malacalidad y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

En el proceso de investigacion se identificarén los procedimientos criticos en e
area de ingenieria, se evaluaran los principales problemas y la incidencia de los

mismos en la efectividad, eficienciay el cumplimiento de metas del departamento.

El mejoramiento implica ademés un proceso de cambio, el qué cambiar y como
hacerlo depende del enfoque particular de esta investigacion. Para ello deben

considerarse cuatro fases:

Modernizacién. La cual consiste en aplicar herramientas basicas que permitan
realizar pequefios cambios iniciales en |os procedimientos.

Prevencién. ElI cambio en los procedimientos implica, ademas, €
aseguramiento para que los errores no vuelvan a cometerse. Especial atencion
requiere la prevencion, para no incurrir en mayores costos en corregir €l
problema.

Correcciéon. Si la prevencion no funciona, es preciso definir planes de
contingencia para corregir lo que esta mal en los procedimientos.

Excelencia. Una vez que se ha conseguido un procedimiento satisfactorio
(funciona, es estable y satisface las necesidades del cliente), se debe trabajar
con la consigna de superar las expectativas del cliente, reducir los costos e

incrementar las ganancias.
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3.1 Referencia metodoldgica de estudio

A continuacion se detallan los pasos a seguir dentro de la investigacion para el
mejoramiento del Sistema de Gestién de Calidad en el area de Ingenieria en la
empresa SERTECPET SA.:

3.1.1 Formulacién del problema
Este es, sin duda alguna, € paso mas importante dentro de la investigacion. En

esta etapa se definira el tema de cual se va a desarrollar.

El presente trabgjo se proyecta a responder la siguiente pregunta: ¢Qué efecto
tiene la falta de procedimientos, indicadores y control de variables criticas en el area
de Ingenieriade SERTECPET S.A.?

La pregunta de investigacion busca encontrar la relacion entre los
procedimientos, indicadores y variables criticas del area de ingenieriay € impacto
gue tienen en €l cliente y en la organizacion. En la actualidad € uso de
procedimientos en las organizaciones permite fortalecer las relaciones con el cliente
satisfaciendo sus necesidades y expectativas. Por otro lado e control y seguimiento
en los procedimientos conlleva a la mejora continua para mejorar los indices de
efectividad y eficiencia

3.1.2 EstudiodelanormalSO 9001y Sistemas de mejoramiento continuo

Con €l objetivo de definir un posicionamiento tedrico para centrarnos en €l
problema, es precisa la revision de la norma SO 9001. En este punto se revisaran
conceptos bésicos de sistemas de gestion de calidad, enfoque basado en procesos y

los requisitos minimos de la certificacion 1 SO.

Como parte complementaria de este estudio se revisaran ademas el Manual de la
Calidad, Manual de Procesos y €l Mapa de Procesos de SERTECPET S.A. Esta
informacion permitira tener una vision clara de los procedimientos registrados como
parte del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa y sera el punto de partida

parafuturos cambios.
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En esta etapa se realizara también la investigacion bibliogréfica de los sistemas
de mejoramiento de procedimientos, asi como un andlisis y seleccion de las mejores
herramientas y métodos a ser utilizados en el mejoramiento de procedimientos. Para
comenzar con las actividades en el mejoramiento de procedimientos, los aspectos
mas relevantes a ser considerados son:

Desarrollar una reunion inicial en la cual se expongan conceptos bésicos de
mejoramiento de procedimientos, costos por mala calidad, principales
problemas en los procedimientos de la organizacion y los resultados
esperados.

Crear un Equipo Directivo de Mg oras.

Entrenar a Equipo de mejoras.

Desarrollar un Modelo de mejoramiento de procedi mientos.

Identificar los Procedimientos criticos.

Identificar las variables criticas para la creacion de indicadores de desempefio
y evaluacion.

Escoger |os procedimientos para mejoramiento.

Seleccionar |os responsables de |os procedi mientos.

Establecer |as responsabilidades para el mejoramiento de procedi mientos.

Definir los revisores de |os procedimientos.

3.1.3 Disefio delalnvestigacion

En este punto se trata de definir la estructura conceptual de la investigacion que
se llevaréd a cabo. El disefio de lainvestigacion, para el presente proyecto, contempla
las siguientes fases:

1. Revision bibliogréfica.

Se redlizara la revision bibliogréfica de los Sistemas de Gestion de
Calidad 1SO 9001, se considera identificar los procedimientos que permitan
mejorar la satisfaccion a cliente a través del cumplimiento de requisitos y
normativas.
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La aplicacién de la 1SO 9001 promueve un enfoque basado en procesos
con la filosofia de mejora continua, lo cual conlleva a identificar los
procedimientos que son fundamentales para el &rea de Ingenieria y que

satisfacen las necesidades del cliente.

. Método de recoleccion de informacion. Para el presente estudio se utilizaran
varios métodos de recoleccion de informacion.

En primera instancia se utilizara la Observacion Estructurada para
describir las actividades y situaciones relevantes del personal. Con esto se
pretende visualizar laforma en que € personal realiza las actividades, ya que
en la actualidad, el area de ingenieria no utiliza procedimientos lo cual hace
intuir que se realizaran tareas similares de maneras diferentes. Dentro del
método de Observacion Estructurada se considera ademas realizar entrevistas
Focus group, en donde se reuniran todos los lideres de disciplinas y personal
técnico-administrativo del area de Ingenieria para exponer sus puntos de vista
respecto a los disefios y los procedimientos a ser utilizados. En esta reunion
se define la responsabilidad que tiene cada empleado en el sistema de gestion

de calidad del &rea de Ingenieria.

Para complementar la Observacion Estructurada se considera la
busqueda evidencias que sustenten las actividades y situaciones actuales del
sistema de gestion de calidad en el &rea de Ingenieria. Estas evidencias seran

digitalizadas y presentadas para sustentar el método de Observacion.

Posteriormente se utilizara el método de Encuestas Estructuradas, en las
cuales se requiere que el personal describa las principales actividades que
realiza en los disefios, estudios y desarrollo de ingenieria. Las encuestas se
realizaran a todo el personal de Ingenieria para las disciplinas de ingenieria:
Procesos, Mecanica y tuberias, Civil y Arquitectura, Eléctrica e
Instrumentacion & Control. Este método también serd aplicado al personal
técnico-administrativo en el &ea de Coordinacion, Gestion y Control

documental.
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Parallevar a cabo la encuesta se elaborara un cuestionario para evaluar la
situacion del area de Ingenieria respecto a Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001. Este cuestionario comprende dos etapas: La primera que incluye
temas del sistema de gestion de calidad, control documental y personal; la
segunda por su parte va enfocada a temas de satisfaccion a cliente, control y

seguimiento y auditoriasinternasy acciones.

Para evaluar cada pregunta el cuestionario se utiliza la Escala Likert, ya
gue esta escala nos permite medir €l nivel de cumplimiento o disposicion del
personal respecto a sistema de gestion de calidad en el area de Ingenieria. A

continuacién se muestra un jemplo de la escala mencionada:

Cuadro 2. Ejemplo de escala Likert

PUNTAJE DESCRIPCION
1 No se cumple o no aplica
2 Se cumple parcia mente, se tienen agunos ejemplos validos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.
3 Se cumpl e generalmente (mas del 50%). |mplementacion parcial.

Se realiza sisteméticamente y en todas las &reas. Cumplimiento
satisfactorio e Implementacion total.
5 Seredizasiemprey deformatotal aun Nivel de excelencia

. Seleccion de la poblacion objeto de estudio. La presente investigacion incluye
a todo el personal del departamento de Ingenieria Zona Norte de
SERTECPET SA. Todo € personal ha sido dividido en las siguientes
disciplinas: Procesos, Mecanica y tuberias, Civil y Arquitectura, Eléctrica,
Instrumentacion y Proteccion catddica. A su vez cada disciplina esta
compuesta del siguiente personal: El lider de disciplina, los ingenieros
disefiadores (Senior, Semi-Senior y Junior) y dibujantes.

. Recoleccién de informacion. La recoleccion de informacion se realiza en
primer lugar con los lideres de cada disciplina con quienes se tendra una
vision global de los procedimientos a ser utilizados. Posteriormente se
realizarén las entrevistas con el personal de menor jerarquia quienes son los
duefios de los procedimientos e indicaran paso a paso las actividades
realizadas.
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Previo a la recoleccion de informacién se realizard una presentacion de
los objetivos de la investigacion, haciendo énfasis en el mejoramiento de los
procedimientos y e compromiso que se requiere del persona. Esta
presentacion inicial es de gran importancia, puesto a no se puede obtener

informacion sin el consentimiento y/o conocimiento del personal.

Poner en conocimiento al personal implica que estdn conscientes de la
informacion que se requiere de €elos, cual € propésito, participacion y
afectacion de cadaindividuo en el estudio.

. Procesamiento y Andlisis de lainformacion.
Una vez recopilada toda la informacion necesaria para €l estudio se debe
realizar el procesamiento de lamisma, o cual comprende:
Revision de toda la informacion a fin de hallar errores u omisiones y
gue sean corregidas |o antes posible. Esta revision se la realiza con los
lideres de cada disciplinay con el Jefe de Ingenieria.
Tabulacion de informacion para facilitar la comparacion y sirve como

referencia parafuturos estudios y andlisis.

Con esta informacion se establece el diagndstico situacional de la
empresa, lo cual permite encontrar 1os problemas en el Sistema de Gestion de
Calidad. Luego se transforma cada problema identificado en oportunidades de
mejora y se definen las acciones y estrategias de mejora, actualizacion y/o
complementacion del sistema de gestion de calidad en el érea de ingenieria

Los principal es temas de andlisis y preguntas a resolver seran:

¢Como y en qué estado se encuentra la empresa?, ¢Qué es lo que esta
haciendo en e presente?, (Como lo esta haciendo?, ¢Qué es lo que debe
hacer?, ¢Qué es lo que no debe hacer?, ¢Como lo debe hacer?, ;Qué pasos

debe seguir?, etc.

. Planes de accion.
Después de redlizar el diagnostico situacional de SERTECPET SA., se

establece € punto de partida para el mejoramiento de procedimientos. Se
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complementa el andlisis preliminar con la revision del Sistema de Gestion de
Calidad incluyendo los Manuales de Calidad, Manuales de Proceso y Mapas
de Procesos. Con esta informacion, se disefiara un Plan de mejoramiento del

SGC en el areade ingenieria de acuerdo con lanorma SO 9001.

La Propuesta de mejoramiento continuo deber& ser, en todo momento,
monitoreado con el departamento del Sistema de Gestion Integrado de la
institucion, esto con el afan de vincular cada uno de los procedimientos a las
politicasy objetivos de SERTECPET S.A.

La propuesta de mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad en el
area de ingenieriaincluye:

Presentar un resumen gjecutivo que muestre la realidad del area de
ingenieria, el desarrollo de los cambiosy |os resultados obtenidos.
Establecer objetivos de la propuesta de mejoramiento continuo.
El levantamiento y registro de los procedimientos de las diferentes
disciplinas del area de ingenieria. Estos procedimientos deben ser
codificados conforme el procedimiento indicado paratal efecto y deben
formar parte del Sistema de Gestion de Calidad.
Revision y actualizacion del Mapa de Procesos, en € cua deben
incluirse los nuevos procedimientos del &rea de ingenieria.
Revisién y actualizacién del Manual de Calidad de la organizacion.
Definir controles para € seguimiento de los cambios en €
mejoramiento de los procedimientos, para ello es importante la
definicion de indicadores y variables criticas.

Presentacion de resultados.

Se debe incluir ademas en este punto, la capacitacion a personal de
los procedimientos, controles e indicadores a seguir y cuales son las
herramientas que se van a utilizar para las acciones correctivas y

preventivas.
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3.1.4 Informederesultados
Por ultimo se elabora un reporte para comunicar € trabgjo realizado, los

descubrimientos realizados y las conclusiones de |os resultados obtenidos.

3.1.5 Alcancedelainvestigacién

El estudio se centrard en el érea de Ingenieria de SERTECPET S.A. en la
ciudad de Quito, en donde se identificard a los involucrados que formaran parte del
grupo de interés, la investigacion se realizara por medio de observacion estructurada
gue sera un primer acercamiento a las actividades que realiza el personal,
posteriormente serén las encuestas no estructuradas las que ayuden a la recopilacion

de informacién de procedimientos.

La investigacion nos ayudara ademas a identificar variables criticas para medir
la eficiencia, eficaciay adaptabilidad del personal con los procedimientos. Con ello

se definira un plan de mejora continuo en €l area de ingenieria.
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4. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

A través del diagnostico situacional se establece evaluar la situacion actual del
area de ingenieria de Sertecpet S.A. respecto a Sistema de Gestiéon de Calidad 1SO
9001:2008. Este procedimiento considera un analisis de las principales variables y de
los comportamientos del personal con el objetivo de determinar la realidad actual del
area, identificar problemas, oportunidades de mejora y establecer acciones y
actividades a seguir. El diagnéstico situacional en este proyecto permite la toma de
decisionesy la definicion de accionesy actividades a seguir para el mejoramiento del
Sistema de Gestién de Calidad en el area de Ingenieria de Sertecpet S.A.

4.1 Recoleccion deinformacion

Para la recoleccion de informacion se han considerado el uso de tres métodos:

4.1.1 Focus Group.

El primer método incluye la realizacion de una entrevista Focus Group en
donde se relne a los lideres de disciplina y persona técnico-administrativo de
Ingenieria para obtener la mayor cantidad de informacion, opiniones, actitudes y

experiencias sobre el sistema de gestion de calidad en el érea.

El Focus Group fue realizado en las oficinas de Sertecpet S.A. en el mes de
Junio del 2014. Para la realizacion de esta entrevista grupal se siguieron los
lineamientos detallados a continuaci on:

a) Objetivos
Identificar y evaluar la situacién actual del area de Ingenieria respecto a
Sistema de Gestion de calidad 1SO 9001:2008.
Conocer la evauacion del personal de Ingenieria respecto a
procedimientos y su responsabilidad en el Sistema de Gestién de Calidad
del &rea.
Identificar las necesidades y expectativas del personal de ingenieria
respecto a uso de procedimientos.
Identificar la actitud y disposicion del personal a futuro en la
implementacion de mejoras del sistema de gestion de calidad en el area
de Ingenieria de Sertecpet S.A.



70

b) Grupo Objetivo: El grupo estuvo compuesto por los lideres de cada
disciplina, asi como el personal de gestion técnico-administrativa del area
Asi tenemos que la participacién del Focus Group fue de 7 personas (Jefe de
Ingenieria, 5 lideres de disciplinay Jefe de control documental).

¢) Moderador: Coordinador de Ingenieria.

d) Periodo de Evaluacién: Se realizé una sola sesidn para evaluar € sistema de
gestion de calidad en el area de Ingenieria

€) El Listado de verificacion aplicado para el Focus group es el siguiente:

Cuadro 3. Listado de verificacion para Focus Group

No. DESCRIPCION
1 ¢Con qué frecuencia se realizan reuniones para verificar
el cumplimiento de requerimientos del cliente?
2 ¢COmo se controlan los documentos y registros?

3 ¢Existe control de calidad de los productos?
4 ¢Estan disponibles los documentos y registros para el

persona ?
5 ¢Conocen sus procedimientos, sus entradas 'y salidas?
6 ¢Existe un correcto almacenamiento de los documentos?
7 ¢Existe una correctay oportuna comunicacion? Cuales

son |os mecanismos?
8 ¢Se esta aplicando € Manual de Calidad?

9 ¢Utilizan instrucciones de trabgjo para el desarrollo de
sus actividades?
10 ¢Manegjan registros pararealizar su trabajo?

11 ¢Se tienen identificados los registros?
12 ¢Conocen cudles son los requerimientos del cliente?

13 ¢Acttian cuando un producto no cumple los
requerimientos?
14 ¢Registran el incumplimiento? ¢En qué documento?

15 ¢Utilizan la retroalimentacion para mejorar su trabajo?
¢Con qué metodologia?

16 ¢Serevisan los productos una vez aplicadas las mejoras
y/u observaciones?

17 ¢Cudl es el plan de trabajo que utilizan?

18 ¢Controlalainformacion recibida?
19 ¢Controlan los productos no conformes?

20 ¢Donde los registran?
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4.1.2 Observacion Estructurada.

Una vez concluida la entrevista grupal, se realizé la Observacion Estructurada
en blsgueda de evidencias que sustenten las opiniones, actitudes y experiencias
emitidas por el personal de Ingenieria. Estas evidencias fueron digitalizadas y
presentadas para sustentar el método de Observacion. Todas evidencias de esta

investigacion se muestran en el Anexo 1 de estatesis.

4.1.3 Encuestas Estructuradas.

Por dltimo se realizaron Encuestas Estructuradas, para lo cual se aplico un
cuestionario de evaluacion del sistema de gestion de calidad en el area de Ingenieria
de Sertecpet S.A. Este cuestionario comprende dos etapas. La primera que incluye
temas del sistema de gestion de calidad, control documental y personal; la segunda
por su parte va enfocada a temas de satisfaccion a cliente, control y seguimiento y

auditorias internas y acciones.

Se utiliza este método de recoleccién de informacidn para unificar 1os criterios y
lavaloracion del personal que participa. Esta técnica permite ademas al entrevistador
concentrarse solamente en la respuesta, a la vez que ayuda a mitigar el nerviosismo
del participante sobre |las notas tomadas por € entrevistador, puesto que se da cuenta
de que la naturaleza forma de las preguntas requiere que la informacion sea
registrada.

Las encuestas fueron aplicadas a todo €l persona de Ingenieria Zona Norte,
incluyendo a personal de gestién técnico-administrativo del érea (16 personas en
total). Las encuestas redlizadas se incluyen en e Anexo 2 de esta tesis. El
cuestionario elaborado para la entrevista se muestra a continuacion, con su respectivo

criterio de valoracion para cada pregunta (Escala Likert):
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Cuadro 4. Cuestionario para evaluar la situacion de ingenieria respecto al SGC

Criterio de valoracion para cada pregunta:

5

No serealizao no aplica.

Se redliza parciamente, se tienen algunos gemplos validos (hasta 50%).
Implementacion en desarrollo.
Se realiza en buena escala (mas del 50%). |mplementacion de buen nivel.

Se realiza sisteméticamente y mayoritariamente en las areas. Cumplimiento
satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria.
Seredlizasiemprey de formatotal con un Nivel de excelencia.

L ea detenidamente las preguntasy marque con una (X) segln su grado de percepcién del
criterio de valoracién propuesto.

No.

10

11

PREGUNTA 1 2 3 4 5

GENERAL

¢Esta definido e implementado un Sistema
de Gestion de Calidad en e &reade
Ingenieria?

¢Se aplica procedimientos del areade
Ingenieriaen las actividades que realizaen
su trabajo?

¢Se definen responsabilidades y autoridad
en e sistemade calidad?

¢El &reade Ingenieria haimplementado
acciones necesarias para acanzar los
resultados planificados de |os proyectos?
¢Sellevael control de costos del proyecto
y se pueden identificar los costos por la
mala calidad?

CONTROL DOCUMENTAL

¢Se lleva un control de documentos
adecuado en €l &reade ingenieria?

¢Se puede acceder rapidamente ala
documentacion generada de Ingenieria?
¢Lainformacién se amacena de forma
adecuaday segura?

¢A su criterio estan establecidos y
controlados los documentos requeridos por
el sistema de gestion de calidad?
PERSONAL

¢Reconoce ladireccion €l esfuerzoy
compromiso de las personas y equipos que
se empefian por mejorar?

¢Serealizan planes para el personal
(admisién, formacion, desarrollo)
evaluando su desempefio y las necesidades
de los proyectos?

Continla=>
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

SATISFACCION DEL CLIENTE

¢Se reconoce laimportancia de satisfacer al
cliente?

¢mpulsa la organizacion actividades de mejora
dentro del area, con € cliente y proveedores?

¢Puedeindicar si se cumplen los requerimientos
del cliente? (Considerar requerimientos de
alcance, plazos, costo y calidad)

¢Se mide la satisfaccion del cliente unavez
finalizados los proyectos?

¢Se utilizan indicadores paramedir la satisfaccion
del cliente?

CONTROL Y SEGUIMIENTO

¢Considera usted que serealizan planes parala
€ ecucion de proyectos?

¢Estan controlados la medicion y seguimiento de
los procedimientos del area de ingenieria?
AUDITORIASINTERNAS/PRODUCTO NO
CONFORME / ACCIONES

¢Sellevan acabo auditorias internas en el &reade
ingenieria?

¢Estan identificados y controlados procedimientos
y variables criticas en el &reade ingenieria?

¢Se controlan las no conformidadesy se asegura
gue el producto no conforme del uso no
intencionado?

¢Sellevaun registro y control de lecciones
aprendidas de manera que NO se cometan los
mismos errores a futuro?

4.2 Resultadosde larecoleccién de informacion

Resultados de Focus Group

En los resultados de esta herramienta se detallan | os siguientes aspectos:

Una verificacion del cumplimiento de cada una de las preguntas/temas
tratados, con lo cual se muestran los aspectos del sistema de gestion de
calidad con los que cuenta el area de ingenieria.

Las observaciones del grupo a las preguntas/temas tratados del sistema de
gestion de calidad en el &rea de ingenieria. Aqui se indican las principales

opinionesy actitudes del tema de discusion.
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Por dltimo, el moderador realiza observaciones a las respuestas del grupo las

mismas que tratan de reforzar o contrastar las mismas

A continuacién se muestra € cuadro de respuestas y observaciones de la

entrevista Focus group realizada en el &rea de ingenieria:



Cuadro 5. Resultados de la aplicacion del Focus Group

75

No. DESCRIPCION CUMPLE RESPUESTAS DEL GRUPO OBSERVACIONES A LASRESPUESTAS DEL GRUPO
1  ¢Con qué frecuencia se realizan reuniones para X Se realizan de una a dos reuniones mensuales. Las reuniones no son No se lleva un acta de reuniones para el registro de los puntos
verificar e cumplimiento de requerimientos del periddicas y pueden realizarse en cualquier momento sin previo aviso. tratados y de los acuerdos y compromisos acordados.
cliente? No hay planificacién de las reuniones internas, por lo general selas
realizan cuando aparece un problema a resolver.
2  ¢Cbomo se controlan los documentos y registros? X El control documental comprende dos etapas: 1) Registro, revision, S6lo se controlan documentos generados en el area, mas no
emision y distribucién de los documentos generados en el &reade registros.
ingenieria paralo cual se utilizan registros de envio (transmittals); 2)
Almacenamiento y archivo de documentosy archivos en el servidor, lo  El ailmacenamiento y archivo no es adecuado y seguro, ya que todo
cual selo realiza por cadadisciplina. €l personal tiene acceso a ellos.
3  ¢Existecontrol de calidad de los productos? X El control de calidad se la resaliza en etapa de disefio en donde cadalider  No hay una persona especifica de control de calidad que verifique
de disciplina es responsable por verificar la calidad en alcancey tiempo.  que los cambios y/o modificaciones solicitadas por otras disciplinas
Laformadel documento es revisada por el Jefe de control documental.  seincluyan en el documento a ser emitido.
4  ;Estén disponibleslos documentosy registros a X No se llevan registros. Los documentos por su parte estan disponibles El &rea de Ingenieria cuenta con un servidor para almacenamiento de
personal? en € servidor de Ingenieria. toda lainformacién generada por las disciplinas.
5  ¢Conocen sus procedimientos, sus entradas y salidas? No conocen sus procedimientos. No existen procedimientos documentados en €l area de Ingenieria.
6  ¢Existeun correcto amacenamiento de los Es inseguro debido a que cuaquier persona puede acceder aellos, no
documentos? hay control en el manegjo de estainformacion archivada. Lainformacion
ha sido mani pulada/eliminada muchas veces por persona no
identificado, generando retrabajos.
7  ¢Existe unacorrectay oportuna comunicacion? La comunicacion se maneja entre mandos atosy medios, generando en  En muchos casos lainformacion no llega ala persona adecuada o
¢Cuadles son los mecanismos? muchas ocasiones desconocimiento de las decisiones. El personal encargada
involucrado se entera a destiempo |o que genera retrasos.
8 ¢Seestdaplicando € Manual de Calidad? No hay manual de calidad en el &reade Ingenieria
9  ¢Utilizan instrucciones de trabajo para el desarrollo de No existen instructivos.
sus actividades?
10 ¢Mangan registros pararealizar su trabajo? NoO se manejan registros.
11  ¢Conocen cudles son los requerimientos del cliente? X El Jefe de Ingenieria es quien da a conocer los requerimientos del
cliente al inicio de cada proyecto.
12 ¢Acttan cuando un producto no cumplelos X Se realizan cambios y/o modificaciones alos disefios. El tiempo de respuesta es muy tardio puesto que no se revisaron bien
reguerimientos? |os disefios en su momento.
13  ¢Registran e incumplimiento? ¢En qué documento? No se registran los incumplimientos. No se lleva un registro de las acciones aprendidas o cual puede

provocar que los errores se vuelvan a repetir en nuevos proyectos.

Continta=>
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14

15

16

17

18

19

¢Utilizan la retroalimentacién para mejorar su trabajo?
¢Con qué metodol ogia?

¢Se revisan los productos una vez aplicadas las
mejoras y/u observaciones?

¢Cud es el plan de trabajo que utilizan?

¢Controlalainformacion recibida?

¢Controlan los productos no conformes?

¢Dénde los registran?

Se redlizan la retroalimentaci6n verbal por parte del Jefe de Ingenieria
parala mejoradel trabajo en cada una de las disciplinas. La
retroalimentacion es informal es muchos de los casosy permite la
correccion de errores a corto plazo.

No hay una persona asignado para el control y aseguramiento de calidad
en los disefios de Ingenieria.

Actualmente se establecen fechas y compromisos basados en €l criterio  La planificacion no considera cambios en |os cronogramas debido a
de priorizacion de proyectos por parte del cliente. Sin embargo los laindefinicién de prioridades.

proyectos no tienen una prioridad definiday cambian el plan en muchos

Casos.

Sellevaun registro de los documentos recibidos por parte del clientey ~ No sellevan registros parala siguiente informacion: elementos de
proveedores. El Jefe de control documental controlay administrala entrada, RFIs, especificaciones, cambios, etc.
informacién.

No hay registros que muestren los productos no conformes del area de
Ingenieria. Actualmente sélo se realizan los cambios pertinentes para
evitar que e producto no conforme afecte a otros procesos de la
organizacion.

No existen registros.
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Resultados de la Observacion Estructurada

En este punto se muestran las evidencias encontradas en el sistema de gestion de

calidad y se las referencian con |os temas/preguntas tratados en el Focus group:

Cuadro 6. Resultados de la Observacién Estructurada

No. DESCRIPCION EVIDENCIAS
1 ¢Con quéfrecuenciaserealizan Existen correos electronicos que resumen los
reuniones para verificar el puntos tratados en las reuniones. Al redlizarse
cumplimiento de requerimientos del reuniones con € cliente se elaboran actas de
cliente? reunion. Estas actas no se realizan en todas las

reuniones. Ver Anexo 1 de estatesis.

2  ¢Como secontrolan losdocumentosy  Los registros de envios de documentos hacia
registros? d cliente incluyen un correo electrénico de
confirmacién y un transmittal (registro de
envio de documentos) en donde se describe
los datos del proyecto, el contactoy la
documentacion enviada. Estos registros no son
de Sertecpet S.A. sino més bien son de otra
empresay el arealas adapt6 parasu uso. Ver
Anexo 1 de estatesis.
3 ¢Existe control de calidad de los Los registros de revision interdisciplinaria son
productos? documentos que sirven paralainspeccion y
control de calidad de disefios por parte de las
disciplinas. Ejemplos de estas evidencias se
muestran en el Anexo 1 de estatesis.
4  Estan disponibles los documentosy En el Anexo 1 se muestran algunos g emplos

registros para el persona? gréficos de la estructura del servidor que se
utiliza para el amacenamiento dela
informacion.
5 ¢Conocen sus procedimientos, sus No se muestran evidencias, ya que no se
entradas y salidas? disponen de procedimientos.

6  ¢Existe un correcto amacenamiento de En el Anexo 1 se muestrala estructura que
|os documentos? utiliza cada disciplina para almacenar y
controlar lainformacion, la cual no es
uniforme ni segura.

7  ¢Existe unacorrectay oportuna No existe una matriz de comunicacion
comunicaciéon? ¢Cudles son los definida para cada proyecto, por lo cua es
mecani smos? dificil mangjar una comunicacién adecuada.

8 ¢Seestdaplicando e Manual de Existe un Manual del SGI, el mismo que hace
Calidad? una breve descripcién del areade Ingenieria.

9 ¢Utilizaninstruccionesdetrabajopara  No existen evidencias, ya que no se utilizan

el desarrollo de sus actividades? procedimientos.
10 ¢Manganregistros pararealizar su No existen evidencias, yaque no se utilizan
trabajo? procedimientos. Los registros que se utilizan
no pertenecen a Sertecpet S sSino aotras
empresas.

Continta->
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11 ¢Conocen cuadles son los
requerimientos del cliente?

12 ¢Actlian cuando un producto no
cumple |os requerimientos?

13 ¢Registran el incumplimiento? ¢En qué
documento?

14 ¢Utilizan laretroalimentacion para
mejorar su trabajo? ¢Con qué
metodologia?

15 ¢Serevisan los productos unavez
aplicadas las mejoras y/u
observaciones?

16 ¢Cudl esd plan detrabgo que
utilizan?
17 ¢Controlalainformacion recibida?

18 ¢Controlan los productos no
conformes?

No existe un documento que muestre el
alcance del proyecto.

No se encontraron evidencias.

Sin evidencias fisicas, |os reclamos por
incumplimiento son enviados via correo
electrénico. No existe formalidad en este tema.

No se encontraron evidencias.

Sélo se utiliza € registro de revision
interdisciplinaria, en donde no se incluye una
revision final de una personade control de
calidad.

Se muestra como evidencia el cronograma de
proyectos de ingenieria; esta planificacion es
un temanuevo en el &rea. Laevidenciase
muestraen el Anexo 1 de estatess.

No se encontraron evidencias.

No se encontraron evidencias.

Resultados de Encuestas Estructuradas

Para presentar los resultados de las encuestas redlizadas a persona de

Ingenieria, en primer lugar se recopilalos resultados de cada uno de |os participantes

gue participaron. Posteriormente se ordenan los resultados y se consolidan en una

sola tabla sumando el nimero de veces que una respuesta tuvo repeticion en una

pregunta dada. Por Ultimo se marcan en color rojo la valoracion que tuvo la mayor

frecuencia para cada pregunta; esta indica la tendencia mayoritaria del area. Las

encuestas realizadas del personal de ingenieria se muestran en el Anexo 2 de esta

tesis.

Cuadro 7. Consolidacion de resultados de la aplicacion de las encuestas

Criterio de valoracion para cada pregunta:

No seredlizao no aplica

2 Seredizaparciamente, setienen algunos gemplos validos (hasta 50%). | mplementacion

en desarrollo.

Se realiza en buena escala (més del 50%). Implementacién de buen nivel.

Se readliza sisteméticamente y mayoritariamente en las areas. Cumplimiento satisfactorio e

I mplementacion en su gran mayoria.

5 Seredizasiemprey deformatotal con un Nivel de excelencia

Continta=>
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No PREGUNTA 1 2 3 4 5
FRECUENCIA DE
RESPUESTAS
GENERAL
1 ¢Estaddefinido e implementado un Sistemade 5 8 2 1 0
Gestion de Calidad en el areade Ingenieria?
2 ¢Seaplicaprocedimientosdel &reade Ingenieriaen 0 8 8 0 0
las actividades que realiza en su trabajo?
3  ¢Sedefinen responsabilidadesy autoridad en el 6 5 5 0 0
sistema de calidad?
4  ¢El areade Ingenieria haimplementado acciones 0 7 8 1 0
necesarias para alcanzar |os resultados planificados
de los proyectos?
5 ¢Sellevad control de costos del proyecto y se 6 7 3 0 0
pueden identificar los costos por la mala calidad?
CONTROL DOCUMENTAL
6 ¢Sellevaun control de documentos adecuado en el 0 2 4 8 2
area de ingenieria?
7  ¢Sepuede acceder rdpidamenteala 0 1 10 4 1
documentacién generada de Ingenieria?
8 ¢Lainformacién se almacena de forma adecuaday 5 5 6 0 0
segura?
9  ¢A sucriterio estan establecidosy controlados los 7 6 2 1 0
documentos requeridos por € sistema de gestién
de calidad?
PERSONAL
10 ¢Reconoce ladireccion el esfuerzo 'y compromiso 1 3 7 4 1
de las personas 'y equipos que se empefian por
mejorar?
11 ¢Seredlizan planesparael persona (admision, 1 3 11 1 0
formacion, desarrollo) evaluando su desempefio y
las necesidades de |os proyectos?
SATISFACCION DEL CLIENTE
12 ¢Sereconoce laimportancia de satisfacer a 0 0 4 10 2
cliente?
13 ¢ mpulsalaorganizacion actividades de megjora 1 7 6 2 0
dentro del area, con € cliente y proveedores?
14 ¢Puedeindicar si se cumplen los requerimientos 1 5 9 1 0
del cliente? (Considerar requerimientos de alcance,
plazos, costo y calidad)
15 ¢Semidelasatisfaccion del cliente unavez 8 3 5 0 0
finalizados los proyectos?
16 ¢Seutilizan indicadores para medir la satisfaccién 10 5 1 0 0

del cliente?

Continta=>
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CONTROL Y SEGUIMIENTO

17  ¢Considerausted que serealizan planes parala
gjecucion de proyectos?

18 ¢Estan controlados la medicion y seguimiento delos
procedimientos del érea de ingenieria?
AUDITORIASINTERNAS/PRODUCTO NO
CONFORME / ACCIONES

19 ¢Sellevan acabo auditoriasinternasen el areade
ingenieria?

20 ¢Esténidentificadosy controlados procedimientosy
variables criticas en el &reade ingenieria?

21 ¢Secontrolan las no conformidadesy se asegura que
el producto no conforme del uso no intencionado?

22  ¢Sellevaun registro y control de lecciones
aprendidas de manera que NO se cometan |os mismos
errores a futuro?

4

10

5

10

11

4.3 Andlisisderesultados del diagndstico

Andlisis de resultados de Focus group
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Cuadro 8. Andlisis deresultados obtenidos en el Focus Group

No.

TEMA TRATADO

ASPECTOSPOSITIVOS

ASPECTOS
NEGATIVOSE
IDENTIFICACION DE
PROBLEMAS

3

4

Reuniones de verificacion
de requerimientos del
cliente

Control documental

Control de calidad

Acceso aladocumentacion

Si serealizan reuniones de
verificacion.

Setiene definido un sistema
de control documental.

Seredliza el control de
calidad en las etapas de
disefio en cada disciplina.

Existe un fécil acceso ala
documentacion.

No hay planificacion para
realizar reuniones; no se
realiza el seguimiento de
los puntos tratados y
compromisos adquiridos;
se desconoce € avance
real de los proyectos, sus
problemasy soluciones.
No existe un
procedimiento
documentado para el
control documental; no se
controlan registros; la
informacién no es
amacenada de manera
adecuaday segura; no se
controlan los documentos
recibidos por parte de
subcontratistas,
proveedores, cliente.

No existe una persona
encargada del
aseguramiento de la
calidad; debido al tiempo
de entregade los
proyectosy alos retrasos
en muchas ocasiones se
envian los documentos
hacia el cliente con
errores.

El almacenamiento de los
documentos es
inadecuado e inseguro;
todo el persona dela
Sertecpet S.A. tiene
acceso ala documentacion
lo cual no es adecuado; no
existe control de la
manipulacion; cada
disciplinaamacenala
informacion de diferente.

Continla=>
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5

10

11

12

Conocimiento y manejo de
procedimientos,
instructivosy registros

Comunicacion

Existenciade Manual de
calidad

Conocimiento de
requerimientos del cliente

Productos no conformes

Incumplimientos

Retroalimentacion

Planificacion

Las actividades que se
redlizan en el &reaselas
desarrolla de manera
empirica por laexperiencia.

Existen sistemas de
comunicacion establecidos.

Si se conocen los
requerimientos del cliente.

Se controla el uso de
productos no conformes
realizando |los cambios
pertinentes en los disefios
paraevitar el uso no
adecuado.

Existe retroalimentacion
verbal e informal.

Las prioridades son
definidas por €l cliente.

El dreadeingenieriano
tiene procedimientos
establecidos; €l areano
cuenta con un sistema que
le permita establ ecer,
planificar, controlar y
mejorar sus actividades; no
se manejan instructivos y
registros; falta de
definicion de
responsabilidades y
autoridad (se mantiene la
frase "siempre hemos
trabgjado asi")

No todo el personal
involucrado recibela
informacion de manera
oportuna, lo cual puede
generar retrasos.

No existe Manual de
calidad en €l dreade
Ingenieria.

Existen muchas quejas por
parte del cliente debido a
productos no conformes lo
cual generademoras en €
desarrollo de proyectos; no
sellevan registros de
productos no conformes.

Los errores son repetitivos
en cada proyecto; la
retroalimentacién de los
incumplimientos es
notificada inicamente ala
personay no seregistran
como lecciones aprendidas
paraevitar que se generen
|os mismos errores a
futuro.

Existe mucha variabilidad
en las fechas de entrega,
debido aque el cliente
cambiade prioridades
frecuentemente.
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Andlisis de resultados de | as encuestas

Para el andlisis de resultados se escogieron diferentes categorias planteadas para
la investigacion: a) General; b) Control documental; ¢) Personal; d) Satisfaccion al
cliente; €) Control y seguimiento y f) Auditorias internas y acciones. El objetivo
principal de andlisis de resultados es descubrir las tendencias que miden la opinién

del personal de ingenieria en cada una de las categorias antes mencionadas.

Generd
Para el andlisis de la categoria General se realizaron 5 preguntas que permiten
medir el grado de cumplimiento e implementacion del sistema.

¢Esta definido e implementado un Sistema de Gestion de Calidad en
el area de Ingenieria?

0% M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vilidos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

| Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacién en su gran mayoria.

.1 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 8. Definicion de SGC en el area de Ingenieria

¢Se aplican procedimientos del drea de Ingenieria en las actividades
que realiza en su trabajo?

0% 0% 0% W No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vilidos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

| Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacién en su gran mayoria.

.1 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 9. Aplicacién de procedimientos en el &rea de Ingenieria
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éSe definen responsabilidades y autoridad en el sistema de calidad?

o No se realiza o no aplica.

0% 0%

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vilidos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

o Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

o Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacién en su gran mayoria.

. Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 10. Responsabilidadesy autoridad del SGC en el &rea deingenieria

&El drea de Ingenieria ha implementado acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados de los proyectos?

0% 0% M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vdlidos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

M Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

W Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria.

u Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia,

Figura 11. Implementacion de acciones para alcanzar resultados planificados

éSe lleva el control de costos del proyecto y se pueden identificar los
costos por la mala calidad?

0% g% § No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos validos (hasta
S0%). Implementacién en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacién de
buen nivel,

o Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria,

i Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 12. Control de costos del proyecto
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Andlisis. Como se puede observar en las gréficas anteriores, la mayor parte del
personal de ingenieria opina se estdn desarrollando actividades relativas al Sistema
de Gestion de Calidad de manera parcial (menos del 50%); cabe destacar ademas de
la misma manera que la mayor parte de personal indica la implementacion de
acciones se larealiza en un buen nivel en el cumplimiento de resultados y control de
los costos en el area. Esto Ultimo es de gran aporte para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad que permita gestionar, controlar y mejorar los

procedimientos desarrollados en el area.

La Figura 8 muestra que € 81% del personal opina que no se tiene definido un
sistema de gestion de calidad en el area de ingenieria 0 que su implementacion esta
en desarrollo. Con este andlisis se puede concluir la necesidad del desarrollo e

implementacion del sistema de gestion de calidad en el érea de ingenieria.

Continuando con la presentacion de resultados, se consulto acerca del manejo de
procedimientos, por parte del personal, y en este caso el 50% del personal menciond
gue se redliza €l uso de procedimientos parciamente, mientras que €l otro 50%
indico que el uso de procedimientos se |o hace en un buen nivel. Estos resultados se
evidencian en la Figura 9. Estos procedimientos, pese a no ser parte de un sistema de
gestion de calidad, se han aplicado de manera empirica por personal con la experticia
suficiente y que hatrabajado en el medio por varios afios. Esta practica es comun en

el &rea, sin embargo, no es lo adecuado en términos de eficienciay control.

Gran importancia demuestra, ademas, el conocer s estdn definidas las
responsabilidades y autoridades del sistema de gestion de calidad, a lo que € 38%
del personal respondié que no se conocen las responsabilidades y autoridades;
mientras que el 31% por su parte indicd que se conocen de manera parcial y el 31%
restante dice conocer de en un buen nivel estas responsabilidades y autoridades. Ver

figura 10 con los resultados obtenidos de |a encuesta aplicada.

Respecto a la implementacion de acciones para alcanzar el cumplimiento de los
resultados planificados (ver Figura 11), se puede deducir que € 94% del persona
dice implementar acciones para el cumplimiento de resultados en un buen nivel o de

manera parcia. Sin embargo el tema del cumplimiento de las metas y objetivos para
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cada proyecto debe ser de gran relevancia y referencia para nuevos proyectos a

futuro.

Por Ultimo en el sistema de gestion de calidad, se realizé laconsultas sellevao
no el control de costos e identificacion de costos por mala calidad, alo que un 81%
del personal menciond que no se realiza o se 1o hace en un buen nivel, sin embargo
no llega a ser un tema totalmente implementado. Este tema es de gran preocupacion,
mas alin cuando conocemos que lo que no esta identificado, no se puede medir y lo

gue no se puede medir no se puede controlar.

Control documenta

Siguiendo el mismo esquema anterior se realizaron 4 preguntas para medir el

cumplimiento de las actividades relacionadas de Control Documental.

éSe lleva un control de documentos adecuado en el drea de
ingenieria?
M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vilidos (hasta
S0%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacién en su gran mayoria,

1 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 13. Control de documentosen el &rea deingenieria

éSe puede acceder rapidamente a la documentacion generada de
Ingenieria?
0% M No se realiza o no aplica.

6% )
M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vilidos (hasta

50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacién en su gran mayoria,

u Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 14. Accesibilidad a la infor macion de ingenieria
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éLainformacion se almacena de forma adecuada y segura?
M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vilidos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacién en su gran mayoria,

. Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia,

Figura 15. AlImacenamiento adecuado y seguridad de lainformacion

¢A su criterio estan establecidos y controlados los registros
requeridos por el sistema de gestion de calidad?

0% M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vilidos (hasta
S0%). Implementacion en desarrollo.

W Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria.

. Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia,

Figura 16. Control de documentosy registros requeridos por € SGC

Andlisis: El sistema de control documental, segun las entrevistas realizadas, es
adecuado en el area de ingenieria y esto se debe en gran parte a que se ha
sistematizado y definido las actividades a realizar para mantener, controlar y
almacenar la documentacion generada en el érea de ingenieria. Sin embargo, esto
contrasta con la poca seguridad que brinda el sistema en e amacenamiento de
informacion; se puede acceder de manera rapida a la documentacion pero es
importante definir sistemas y niveles de seguridad y autoridad para evitar
manipulacion no controlada de la misma. Es importante indicar que no estan
definidos y controlados los registros, ya que como se menciond anteriormente no se
manejan ni procedimientos, instructivos y registros, por lo que el 44% del persona
menciond que no estan definidos y controlados los registros y un 37% indicé que

existe un buen nivel en ladefiniciéon y control de los registros.
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De los resultados obtenidos (ver Figura 13), €l 88% del personal indica que el
control documental se maneja de forma adecuada. Un 50% indica ademas que este
sistema se lo realiza de manera sistemética, se llega a encontrar que un 13% del
personal menciona que las actividades realizadas en el control documental son de un
nivel de excelencia

Es importante mencionar que apenas un 6% del personal puede tener un acceso
parcialmente rapido a la documentacién, lo cual implica que la mayor parte del
personal (94%) puede acceder generalmente o siempre de manera répida a la
documentacién de ingenieria. Sin embargo, esto contrasta con la poca seguridad que
ofrece la organizacion en el amacenamiento de la documentacion de ingenieria, ya
que €l 65% del persona indicé que € amacenamiento es parcialmente adecuado y
seguro. Los resultados antes mencionados se pueden encontrar en las Figuras 14y 15
respectivamente.

La Figura 16, consolida la necesidad de definir procedimientos y registros
necesarios para € sistema de gestion de calidad en el area de ingenieria, ya que un
alto porcentaje del personal (77%) indica que no estén definidos y controlados los

registros del &rea o estan definidos de manera parcial.

Personal

¢Reconoce la direccion el esfuerzo y compromiso de las personas y
equipos que se esfuerzan por mejorar?

M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos validos (hasta
S50%). Implementacion en desarrollo.

M Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria.

Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 17. Reconocimiento al esfuerzoy compromiso del personal
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éSe realizan planes para el personal (admision, formacion, desarrollo)
evaluando su desempeno y las necesidades de los proyectos?

0% M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos validos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacién de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacién en su gran mayoria,

1 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 18. Planes para €l personal

Analisis. Haciendo referencia a personal como un actor determinante en un

sistema de gestion de calidad se realizaron 2 preguntas.

La primera para conocer si la organizacién muestra un compromiso para con €l
esfuerzo del persona, a lo que e 44% menciond que en una buena escala se
reconoce el esfuerzo y compromiso del personal, el 25% esta de acuerdo en que €
reconocimiento es satisfactorio y en todas las areas y el 6% piensa que €

reconocimiento selo realizasiempre y aun nivel de excelencia (ver Figura 17).

La segunda pregunta respecto a desarrollo de planes del personal en temas de
admisién, formacion y desarrollo arroja las siguientes respuestas, un 69% del
personal respondié que existe un buen nivel en la elaboracion de planes del persona
(ver Figura 18). Esto se puede evidenciar con las continuas capacitaciones del
personal de ingenieria para mejorar las habilidades y capacidades técnico-
administrativas, convirtiéndose asi en una buena carta de presentacion para los

clientes.
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Satisfaccion del cliente

éSe reconoce la importancia de satisfacer al cliente?
M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vdlidos (hasta
S0%). Implementacion en desarrollo.

o Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel,

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria,

11 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 19. Importancia de satisfaccion al cliente (calidad)

¢Impulsa la organizacion actividades de mejora dentro del drea, con
el cliente y proveedores?

0% M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos validos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel,

® Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria.

11 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 20. Actividades de mejora en ingenieria

éPuede indicar si se cumplen los requerimientos del cliente?
0% M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos validos (hasta
S0%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacién de
buen nivel.

® Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria,

11 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 21. Cumplimiento de requerimientos del cliente
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¢Se mide la satisfaccion del cliente una vez finalizados los proyectos?
0% 0% § No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vilidos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria,

. Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia,

Figura 22. Medicion de satisfaccion del cliente

¢Se utilizan indicadores para medir la satisfaccion del cliente?
M No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos validos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria.

.1 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia,

Figura 23. Indicadores para medir satisfaccion del cliente

Andlisis: Pese a que gran parte el personal conoce laimportancia de satisfacer a
cliente en criterios de calidad, ya que el 75% del personal reconocié ser de total
importancia la satisfaccion del cliente (ver Figura 19), esto no implica que se estan
aplicando los criterios para mantener a cliente totalmente satisfecho y esta deberia

ser la premisa més importante dentro de un sistema de gestion de calidad.

Dentro de las principales tareas a seguir para lograr la satisfaccion al cliente, se
encuentra el impulso que debe dar la organizacion a las actividades de mejora que
involucren a cliente y a los proveedores que le agregan valor a los procedimientos.
En este contexto el personal de ingenieria menciond que este impulso se da en un
50% de manera parcial (6% indico que no se daimpulso) y el otro 50% restante se lo
hace en una buena medida (Ver Figura 20).



92

Es de vital importancia conocer si en el area de ingenieria se mide la satisfaccion
del cliente, alo que mayoritariamente el personal indico que la medicion es parcia
(19%) o no se larealiza (50%), |os resultados se pueden observar en la Figura 22.

Por otro lado y complementando la anterior idea, la Figura 23 muestra que un
63% del personal indico no disponer de indicadores para medir la satisfaccion del

cliente, lo cual implica ademéas que no se puedan mejorar los procedimientos en
funcién de aumentar la satisfaccion del cliente.

Control y seguimiento

¢Considera usted que se realizan planes para la ejecucion de
proyectos?

0% 0% @ No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vdlidos (hasta
50%). Implementacion en desarrolio.

i Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

W Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria.

. Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 24. Realizacion de planes de g ecucion de proyectos
Andlisis: Un gran porcentgje del personal (69%) indica que generalmente se
realizan planes para la gjecucion de proyectos, en todo caso esta planificacion debe

ser compartida y aceptada por todos los involucrados en el proyecto de manera que
su cumplimiento sea mandatorio.

Auditorias internas, Producto no conforme y acciones

éSe llevan a cabo auditorias internas en el area de ingenieria?
0% 0% M No se realizaono aplira,

W Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos validos (hasta
S0%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

W Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria.

uJ Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 25. Realizacion de auditoriasinternas en ingenieria
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¢Estan identificados y controlados procedimientos y variables criticas
en el drea de ingenieria?

0% 0% § No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vdlidos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel,

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria,

11 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 26. I dentificacion de procedimientosy variables criticas deingenieria

éSe controlan las no conformidades y se asegura que el producto no
conforme del uso no intencionado?

0% 0% ¥ No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos vdlidos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

o Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

M Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacion en su gran mayoria,

11 Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia.

Figura 27. Control de no conformidadesy uso de producto no conforme

éSe lleva un registro y control de lecciones aprendidas de manera que
NO se cometan los mismos errores a futuro?

0% 0% § No se realiza o no aplica.

M Se realiza parcialmente, se tienen algunos ejemplos validos (hasta
50%). Implementacion en desarrollo.

u Se realiza en buena escala (mds del 50%). Implementacion de
buen nivel.

N Se realiza sistemdticamente y mayoritariamente en las dreas.
Cumplimiento satisfactorio e Implementacién en su gran mayoria.

i Se realiza siempre y de forma total con un Nivel de excelencia,

Figura 28. Registroy control de lecciones aprendidas
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Andlisis: Recalcando la necesidad de establecer un sistema de gestion de calidad
segun se muestran los resultados de las 5 preguntas iniciales; se puede complementar
el andlisis enfocandonos en la situacion del &rea de ingenieria respecto a auditorias
internas, variables y procedimientos criticos, producto no conforme y acciones a

tomar.

En este sentido el personal contestdé en un 62% que en € &rea no se realizan
auditorias internas 'y un 25% indicO que las auditorias se realizan parcialmente (ver
Figura 25), lo cual hace intuir que si bien es cierto hay varios aspectos de gran
importancia para € sistema de gestién de calidad que ya se estan cumpliendo, se

debe complementarlos con los requisitos minimos solicitados por la 1SO 9001:2008.

Siguiendo el contexto y observando la Figura 26 se puede denotar que e 31%
del personal dice que no se identifican y controlan los procedimientos y variables
criticas, otro 50% menciono que la identificacion y control es parcial, lo cua implica
también la mejora del sistema de gestion de calidad de ingenieria. Por dltimo y
haciendo referencia a las Figuras 27 y 28, se puede observar que un porcentaje
mayoritario indicé que no se controlan los productos no conformes (63%) y no se
lleva un registro de control de lecciones aprendidas (50%). Esto da la pauta para
integrar estos procedimientos dentro del SGC del area, de manera que se cumplan
sistematicamente todos los procedimientos para obtener productos de calidad que

satisfagan |0s requerimientos de cliente.

4.4 ldentificacion de oportunidades de mejora
Una vez que se han utilizado las herramientas de recoleccién de informacion,
presentacion de resultados y andlisis respectivos, corresponde ahora identificar las

oportunidades de mejoras, las mismas que se muestran en el siguiente cuadro:
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Cuadro 9. Identificacion de Oportunidades de Mgjora

No. COMPONENTESDE OPORTUNIDADESDE MEJORA
LA SO 9001:2008

1 Compromiso dela Meorar el SGC en el dreadeingenieria.

direccion

2 Enfoque haciael cliente  Cumplir los requerimientos del cliente. Definir los
procedimientos de ingenieria.

3  Manual decalidad Establecer los lineamientos para el cumplimiento de
requerimientos de la | SO 9001:2008 através de un manual
decalidad delngenieria

4  Revision por la Realizar auditorias internas pararevision de indices de

direccion desempefio.

5 Recursos humanos Evaluar el desempefio.

Restringir el grado de permisibilidad de errores.

6 Infraestructura(Sistema Sedebe mejorar el sistema de control documental, en

de control documental)  temas de seguridad y almacenamiento de informacién.

7 Disefioy desarrollode  Definir y documentar los procedimientos de ingenieria.

procedimientos,
instructivosy registros

8 Satisfacciondel cliente  Definir mecanismos formales parala medicion la
satisfaccion del cliente.

9 Redlizacion de Readlizar auditorias para evaluar y mejorar la eficaciade los

auditorias procedimientos.

10 Productos no conformes Establecer un mecanismo formal parael control del
producto no conforme.

11 Mejoracontinua Elaborar e implementar planes de mejora continuaen el

area parallegar aun nivel de excelencia.
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5. PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD EN EL AREA DE INGENIERIA DE SERTECPET SA.

Es importante mencionar, tal como se habia indicado en el capitulo 1 de esta
tesis, que hasta ahora los esfuerzos de la organizacién iban enfocados a cubrir otras
lineas de negocios. No se han considerado, hasta ahora, el desarrollo de proyectos de

ingenieria, un tema critico y de gran valor y aporte a Sertecpet S.A.

El aea de Ingenieria cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad
implementado de forma parcial, lo cual se evidencia en los resultados del diagndstico
situacional del capitulo anterior. La necesidad de implementar procedimientos para el
cumplimiento de los requerimientos de la Norma I SO 9001:2008 y las exigencias del

cliente, es de gran importancia.

A través del diagnéstico situacional se identificaron oportunidades de mejora,
mediante las cuales se permiten establecer acciones de meoramiento a implementar.
La propuesta de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad en el area de
Ingenieria va enfocada a eliminar los problemas encontrados en el diagndstico
situacional, de forma se puedan medir, controlar y mejorar |as actividades realizadas

en el area de ingenieria paraincrementar €l grado de satisfaccion del cliente.

Otro aporte de la propuesta es definir los lineamientos para el desarrollo de las
acciones de mejora en el area de ingenieria y establecer los responsables por la

implementacion, soporte, seguimiento y cumplimiento de la propuesta.

Los pasos a seguir para elaborar la Propuesta de mejora continua del sistema de
gestion de calidad en el érea de Ingenieria son |os siguientes:
a) Alinear los componentes de la SO 9001:2008 con la situacién encontrada en
el diagnostico situacional.
b) Elaborar €l plan de mejora continua del &rea de ingenieria.
c) Elaborar cronograma de trabgo para la implementacion de acciones de

mejora.
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5.1 Alineacion de los componentes de la | SO 9001:2008 con la situacion
encontrada en el diagndstico situacional
La ISO 9001:2008 establece que un sistema de gestion de calidad basado en
procesos es la manera més eficaz de funcionamiento de la organizacion, ya que se
asegura €l control continuo sobre los procesos individuales, junto con la

identificacion e interaccion de los mismos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabiidad
| dela direccion

£ 3

Gestion de los Medicion analisis
recursos y mejora

Clientes

Clientes - — — — - Satsfacoon

Entradas

Requisitos

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
— — === Flujo de informacién

Figura 29. M odelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos
Fuente: 1SO 9001:2008; Elabor acién: 1SO

A través del diagndstico situacional del area de ingenieria se han identificado
oportunidades de mejora, que a su vez permiten establecer las acciones a
implementar. Estas acciones van encaminadas al mejoramiento continuo de la

situacion actual del &rea de ingenieria.

Como parte de este andlisis se ha desarrollado €l siguiente cuadro, en donde se
muestra el diagnostico situacional del area de ingenieria con respecto a cada uno de
los componentes de la Norma SO 9001:2008. Posteriormente se han incluido las
oportunidades de mejora frente a diagndstico encontrado. Por dltimo se han

definido acciones a implementar para € mejoramiento continuo del &rea de
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ingenieria. Estas acciones se han clasificado en 8 diferentes grupos, los mismos que

serén desarrollados en €l plan de mejora continua, |os cuales son:

Grupo 1: Manual de Calidad.

Grupo 2: Disefio y desarrollo de procedimientos e instructivos.
Grupo 3: Indicadores de desempefio y producto.

Grupo 4: Sistema de control documental.

Grupo 5: Planificacion del producto.

Grupo 6: Satisfaccion del cliente.

Grupo 7: Auditorias.

Grupo 8: Seguimiento y control.

Por ultimo y para cada accién a implementar se muestran |os responsables por el

cumplimiento, soporte, seguimiento y control de las mismas.



Cuadro 10. Alineacion componentes de la | SO 9001con diagnéstico situacional

99

ELEMENTOS COMPONENTES DIAGNOSTICO SITUACIONAL OPORTUNIDADES DE MEJORA ACCIONESA IMPLEMENTAR GRUPO  RESPONSABILIDAD
DELA 1SO
9001
Responsabilidad Compromiso de la Se ha establecido parcialmente un sistema de gestion Mejorar €l sistemade gestion de calidad atravésdeuna  Todos — Gestién Empresarial
deladireccion direccion de calidad en €l éreade ingenieria. El sistemade Mejorar el SGC en €l areade Propuesta de mejora continua. Coordinador de
gestion no esté disefiado acorde alosrequerimientos  ingenieria. Ingenieria
del clientey del area.
Enfoque hacia €l Se conoce laimportancia de la satisfaccion del cliente, Cumplir los requerimientos del Identificar y documentar procedimientos, instructivosy 2 Gestion Empresarial
cliente sin embargo no se cumplen los requerimientos del cliente. Definir los procedimientosde  registros necesarios para el cumplimiento de los Jefe de Ingenieria
mismo en alcance, plazos, calidad y costo. Los ingenieria. requerimientos del cliente. Incluir persona de
procedimientos de ingenieria no estén claramente aseguramiento de calidad en el area.
definidos y documentados. Identificar y elaborar registros propios del areade
ingenieria que sirvan de apoyo en €l desarrollo de
proyectos.
Manual de calidad No se cuenta con un manual de calidad de Ingenieria.  Establecer los lineamientos para el Elaborar e manual de calidad de ingenieria para que 1 Jefe de Ingenieria
No estan definidos los lineamientos de cumplimiento  cumplimiento de requerimientosdela seaincluido en € manual del SGI de Sertecpet SA. Coordinador de
de requerimientos de la SO 9001:2008. 1SO 9001:2008 atravésde un manual  Definir responsabilidades y autoridades para €l sistema Ingenieria
No estan definidas las responsabilidades y autoridades  de calidad de Ingenieria. de gestién de calidad.
parael sistemade gestion de calidad.
Revision por la No se redlizan auditorias. Realizar auditorias internas para Disefiar y elaborar un procedimiento pararealizar 7 Gestion Empresarial
direccion No se revisan indices de desempefio y control. revision de indices de desempefio. auditorias internas. Coordinador de
Ingenieria
Gestion de los Recursos humanos No se evallia el desempefio del personal y su Evaluar el desempefio. Identificar y definir indicadores parala medicion, 3 Gestion Empresarial
I ecur sos afectacion en el cumplimiento de requerimientos del Restringir el grado de permisibilidad  control y mejora de procedimientos que involucren € Jefe de Ingenieria
cliente. Existe permisibilidad en €l cometimiento de de errores. desempefio del personal. Proponer un plan de Coordinador de
errores. formacion y desarrollo para el personal en temas Ingenieria
técnicosy de calidad.
Infraestructura Dentro del sistema de control documental, no es Mejorar €l sistema de control Limitar el acceso ala documentacion de ingenieriaen el 4 Jefe de
(Sistema de control adecuado el almacenamiento, seguridad y documental, en temasde seguridady  servidor y mejorar la estructura de almacenamiento para infraestructura
documental) mani pul acién de la documentacion e informacién de amacenamiento de informacion. un facil mangjo de lainformacion. Implementar un tecnolégica
Ingenieria. sistema de control documental automatizado. Jefe de Ingenieria
Realizacion del  Disefioy desarrollode  No existen procedimientos registrados en el sissemade Definir y documentar los Identificar, disefiar y desarrollar los procedimientos 2 Gestion Empresarial
producto procedimientos, gestién de calidad. Se utilizan registros adaptados de procedimientos de ingenieria necesarios para el cumplimiento de regquerimientos del Jefe de Ingenieria
instructivosy registros  otras empresas. cliente. 5 Coordinador de
Mejorar €l control de proyectos, mejorando la Ingenieria
planificacion de los mismos.
Medicion, Satisfaccion del cliente No se mide la satisfaccion del cliente. No setienen Definir mecanismos formalesparala  Elaborar y aplicar encuestas de satisfaccion del cliente 6 Jefe de Ingenieria
andlisisy definidos indicadores de calidad. medicion la satisfaccion del cliente. para cada proyecto. Identificar y definir indicadores de Coordinador de
mejora calidad. Ingenieria
Realizacion de No se realizan auditorias internas. Redlizar auditorias para evaluar y Incluir en la propuesta de mejora, un plan parala 7 Gestion Empresarial
auditorias mejorar la eficacia de los realizacion de auditorias internas. Coordinador de
procedimientos. Ingenieria
Producto no conforme  No seidentificad producto no conforme. Falta Establecer un mecanismo formal para Disefiar y elaborar un procedimiento paraidentificar y 2 Jefe de Ingenieria
realizar control sobre los productos no conformesy e control del producto no conforme.  controlar €l producto no conforme para evitar su uso no Coordinador de
evitar su uso no intenciona en otras areas o por parte intencional. Ingenieria
del cliente.
Mejora continua No se impulsa la mejora continua en las actividades Elaborar e implementar planes de Disefiar y elaborar un procedimiento de mejora 8 Jefe de Ingenieria

del &readeingenieria.

mejora continua en €l area parallegar
aun nivel de excelencia

continuapara el area.
Elaborar planes de mejora continua que permitan
aumentar €l grado de satisfaccion del cliente.

Coordinador de
Ingenieria
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5.2 Plan de mgora continua

En funcidén de los resultados y diagnésticos del capitulo anterior y de la
alineacion de los componentes de las 1SO 9001:2008, se han identificado las
oportunidades de mejora y las respectivas acciones que se recomienda aplicar para
cumplir con los objetivos de mejora establecidos. Esta informacion se integra en un

plan de meoramiento continuo para el &rea de Ingenieria.

Estas acciones de mejora van enfocadas a disminuir la problemética encontrada
en e diagnostico situacional. Este plan de megora continua se constituye en una
decision estratégica en la cua se realizardn cambios que inciden en diferentes
procedimientos del area de ingenieria. Ademas es la base para deteccién de mejoras

y permite el control y seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar.

5.2.1. Objetivos
Mejorar el sistema de gestién de calidad en el éreade Ingenieria.

Aumentar la satisfaccion de los clientes.

5.2.2. Responsabilidades
Los principales involucrados y que ademéas son responsables por la

implementacion, soporte, seguimiento y cumplimiento de la propuesta de mejora
continua en el &rea de ingenieria son:

El Jefe de Gestion Empresarial es responsable de la implementacion de esta

propuesta.

El Jefe de Ingenieria es responsable por € soporte y seguimiento del

cumplimiento de esta propuesta.

El personal operativo de ingenieria es responsable por el cumplimiento de las

actividades descritas en esta propuesta.

5.2.3. Planificacion de actividades

El plan de megjora continua para el area de ingenieria establece el desarrollo de
acciones de mejora en tres niveles de gecuciéon: a) corto plazo que implican
actividades a realizarse hasta dentro de tres meses; b) mediano plazo para actividades
hasta dentro de un afo y c) largo plazo para actividades a realizarse hasta dentro de

dos 0 mas afos.
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Las acciones a implementar han sido organizadas en diferentes grupos, los

cuales son:

Manual de Calidad.

Disefio y desarrollo de procedimientos e instructivos.

Indicadores de desempefio y producto.

Sistema de control documental.

Planificacion del producto.

Satisfaccion del cliente.

Auditorias.

Seguimiento y control.

Cada grupo tiene relacion directa con las acciones a implementar mencionadas
en el punto 5.1. A continuacion se muestran las acciones de mejora a realizarse

conforme |l os tres nivel es mencionados;



Cuadro 11. Acciones de mejora a ser implementadas
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GRUPO NOMBRE ACCIONESA IMPLEMENTAR APLICACION A CORTO PLAZO APLICACION A MEDIANO PLAZO  APLICACION A LARGO PLAZO
GRUPO
1 Manual de Elaborar € manual de calidad deingenieriaparaque Elaborar el Manual de Calidad de ingenieria. Incluir e Manual de Calidad en € Revisar y mejorar el Manual de Calidad
Calidad seaincluido en el manual del SGI de Sertecpet SA.  Revisar y mejorar e Mapa de Procesos de Manual del Sistema de Gestién de de ingenieria.
Definir responsabilidades y autoridades para el Sertecpet SA. Integrado de Sertecpet SA.
sistema de gestion de calidad.
2 Disefioy Identificar y documentar procedimientos, Identificar, disefiar y desarrollar Conseguir laaprobacion de los Revisar y mejorar los procedimientos
desarrollode  instructivos y registros necesarios para €l procedimientos de ingenieria (incluye procedimientos por parte de la alta registrados e identificar nuevos
procedimientos, cumplimiento de los requerimientos del cliente. procedimientos registrados requeridos por la direccion. procedimientos necesarios.
instructivos Incluir personal de aseguramiento de calidad en €l SO 9001:2008). Capacitar y concientizar al personal en e
area. Incluir en los procedimientos, 10s registros uso de procedimientos.
Identificar y elaborar registros propios del éreade necesarios para el control y seguimientodelas  |ncluir estos procedimientos en el
ingenieria que sirvan de apoyo en €l desarrollo de variables criticas. sistema de gestion de calidad de
proyectos. Realizar pruebas en los procedimientos de Ingenieria.
Disefiar y elaborar un procedimiento paraidentificar  mayor importancia para evaluar €l grado de
y controlar €l producto no conforme para evitar su cumplimiento de los mismos.
uso no intencional.
3 Indicadoresde  Identificar y definir indicadores parala medicion, Identificar indicadores de desempefio y Evauar los resultados en funcion delos  Proponer un plan de formaciony
desempefioy  control y mejora de procedimientos que involucren producto paralamedicion, control y mejorade  indicadoresy establecer metasy desarrollo para el personal en temas
del producto el desempefio del personal. Proponer un plan de los procedimientos. objetivos a ser cumplidos en proyectos.  técnicosy de calidad.
formacion y desarrollo para el personal en temas Identificar indicadores de calidad para evaluar
tecnicosy de calidad. el grado de satisfaccion del cliente.
4 Sistemade Limitar el acceso ala documentacion de ingenieria Mejorar lainfraestructura tecnol 6gica Evaluar los resultados del mejoramiento
control en €l servidor y mejorar la estructura de parala administracion correctade en lainfraestructura tecnol 6gica para
documental almacenamiento para un facil mangjo dela No aplica. control documental de ingenieria. control documental.
informacién. Implementar un sistema de control
documental automatizado.
5 Planificacion ~ Mejorar el control de proyectos, mejorando la Planificar los proyectos pararealizar € Establecer planes de proyectos alargo
del producto  planificacién de los mismos. No aplica seguimiento y control de los plazo.
compromisos y tiempos de entrega.
6 Satisfaccion del  Elaborar y aplicar encuestas de satisfaccion del Redlizar una encuestade satisfaccion del  Establecer acciones de mejora continua
cliente cliente para cada proyecto. |dentificar y definir cliente al finalizar cada proyecto. paraincrementar €l grado de
indicadores de calidad. Redlizar mediciones del grado de satisfaccion del cliente.
No aplica. satisfaccion del cliente conforme los Evaluar y capacitar a personal
indicadores respectivos. periddicamente paraincrementar sus
capacidades y habilidades técnicasy de
gestion.
7 Auditorias Disefiar y elaborar un procedimiento pararealizar Disefiar y elaborar un procedimiento para Realizar auditorias internas, una vez Revisar y analizar los resultados de las
auditorias internas. realizar auditorias internas. implementadas todas las acciones de auditorias para establecer planes de
Incluir en la propuesta de mejora, un plan parala mejora a corto plazo. mejoramiento continuo.
realizacion de auditorias internas.
8 Seguimientoy  Disefiar y elaborar un procedimiento de mejora Disefiar y elaborar un procedimiento de mejora  Elaborar planes de megjoracontinuaque  Revisar y definir acciones correctivas y
control continuaparael area. continua parael area. permitan aumentar el grado de preventivas para el mejoramiento

Elaborar planes de mejora continua que permitan
aumentar el grado de satisfaccion del cliente.

satisfaccion del cliente.

continuo de los procedimientos de
ingenieria.
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A continuacion se describen las acciones de mejora del sistema de gestion de

calidad en €l érea deingenieria:

Manual de Calidad

El Manual de Calidad de Ingenieria debe ser elaborado por e Coordinador del
area. Una vez concluida la elaboracion y redaccion del documento, este debe ser
revisado por el Jefe de Ingenieria y aprobado la alta direccién o su delegado del
departamento de Gestion Empresarial. La revision es necesaria para asegurar la

claridad, adecuacién y estructura apropiada.

El Manual de Calidad de Ingenieria debe incluir, entre otros temas, lo siguiente:
El Registro de los cambios realizados en el manual.
El Alcance del sistema de gestién de calidad del &ea e indicar las
limitacionesy exclusiones del caso.
Objetivos de calidad de ingenieria.
Las Normas'y procedimientos de referencia.
La Estructura organizativa del érea.
Definicion de las responsabilidades y autoridades del sistema de gestion de
calidad en €l érea de ingenieria.
Descripcién de elementos del sistema de gestion de calidad seguin 1SO 9001.

Anexos (en caso de requerirlos).

Una vez que el Manual de calidad de ingenieria ha sido elaborado, revisado y
aprobado previamente se continia con la inclusion del mismo en el Manua del
Sistema de Gestion Integrado de Sertecpet S.A., actividad que esta a cargo del Jefe

de Gestion Empresaria de la organizacion.

Posteriormente y de ser necesario se realizaran revisiones y modificaciones del
Manual de calidad de ingenieria. El control de cambios del manual se los realizara
Unicamente por el personal autorizado, el mismo que debe estar claramente
definido. Una vez que se realicen los cambios se debe establecer el mecanismo
adecuado para asegurarse que €l personal que posea el manual reciba los cambios
correspondientes. Para las revisiones y modificaciones del Manua de calidad se
utiliza el Procedimiento de Revision por la Direccion CR.GI.GG.PR.01.
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Disefio y desarrollo de procedimientos, instructivos

En primer lugar, el Jefe de Ingenieria en conjunto con los lideres de cada
disciplina identifican los procedimientos necesarios para €l sistema de gestion de
calidad de ingenieria, considerando todos aquellos procedimientos obligatorios por
la 1ISO 9001. Una vez identificados los procedimientos, el Coordinador de
Ingenieria, en conjunto con los duefios de los procedimientos, disefia, elabora y
documenta cada uno, incorporando los registros necesarios para evidenciar y
controlar las actividades redizadas. La identificacion asi como el disefio,
elaboracion y documentacion de los procedimientos es parte integral de la presente
tesis y se encuentra en el capitulo 5. Los registros necesarios para €l desarrollo de

los procedimientos del &rea de ingenieria se incluyen en el Anexo 3 de eta tesis.

Los procedimientos al igual que el Manual de calidad, deben ser revisados y
aprobados previa difusion y cumplimiento por el personal involucrado. Larevisién
de los procedimientos las redliza en primer lugar el duefio del proceso,
posteriormente se aplica una revision por el Jefe del area. Los cambios y

correcciones de los procedi mientos son aplicados por € Coordinador de Ingenieria.

Los procedimientos del sistema de gestién de calidad serédn implementados por
el Jefe de gestion Empresarial. La implementacién debe considerar, a menos, los
siguientes aspectos:

Nombramiento del lider o responsable de conducir la implementacion, con
empoderamiento a los duefios de cada procedimiento.

Elaboracion del plan de capacitacion a personal de ingenieria, en el cua se
identifican los requisitos necesarios para el cumplimiento de la capacitacion
(infraestructura fisica, infraestructura tecnoldgica, disponibilidad de tiempo y
compromiso de la alta direccion).

Informacidn, sensibilizacion y formacion del personal de ingenieria.

Inclusion de los procedimientos en e Sistema de Gestion Integrado de
Sertecpet S.A. por parte del Jefe de Gestion Empresarial .

La implantacién del sistema de gestion de calidad debe ser progresiva, a
medida que se vayan aprobando los procedimientos e instructivos de trabajo. Esto

con el objetivo de facilitar la asimilacion de las personas a cambio y disminuir la
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resistencia a mismo. En el transcurso de la implementacion se verificara la
conformidad y adecuacion de los procedimientos. Los procedimientos de
ingenieria, una vez aprobados, se incluyen en la Lista Maestra de Documentos
Internos CR.GI.RD.RE.O1 y Lista Maestra de registros Internos CR.GI.RD.RE.02
para asegurarse la eficaz planificacion, operacion y control de sus procedimientos,

asi como garantizar €l control operacional.

Un mes después de la implantacion de los procedimientos, se efectia una
evaluacion del sistema. El principal objetivo es establecer acciones correctivas o
preventivas para optimizar la eficacia de los procedimientos. Los cambios y/o
modificaciones a los procedimientos son redizados por el Coordinador de
Ingenieria y aplicados por el persona involucrado segun las responsabilidades
definidas en cada procedimiento. Las auditorias pese a ser evaluaciones del sistema

de gestion de calidad, no se consideran parte de este apartado.

I ndicador es de desempefio y del producto

Losindicadores del sistema de gestion de calidad son utilizados para: evaluar €l
desempefio del personal; definir si el procedimiento es estable o si requiere de alguin
tipo de meoramiento; establecer metas y tendencias; identificar problemas u
oportunidades de mejora; caminar hacia la excelencia competitiva. En todo caso,

los indicadores miden el grado de satisfaccion del cliente.

De igual forma que los procedimientos y para evaluar la validez y practicidad
de los indicadores, se redlizan las evaluaciones respectivas de cada indicador un
mes después de la implantacion de procedimientos. El Jefe de Ingenieria es e
responsable por la evaluacion de los indicadores y debe vigilar que los indicadores

sean validos paratomar decisiones, sean faciles de crear, mantener y usar.

Por dltimo debe procurarse tener el menor nimero de indicadores posibles,
para que los mismos permitan la toma de decisiones para controlar, megjorar y

comparar el procedimiento.

Los Indicadores son incluidos en el Manual de Sistema de Gestién Integrado de
Sertecpet S.A. para asegurar su implementacién y control conforme lo establecen

las politicas y objetivos de calidad de la empresa.
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Sistema de control documental

Actualmente el sistema de control documental del &rea de ingenieria tiene una
estructura muy bien definida. EIl mejoramiento va encaminado a disefiar y
desarrollar un procedimiento de control documental y establecer los registros
necesarios para la el control de los documentos y registros del area. La
implementacion y capacitacion de los procedimientos correspondientes estdn a
cargo del Jefe de control documental.

Otro aspecto de gran importancia en € control documenta es €
almacenamiento y seguridad de la informacion generada en €l &rea de ingenieria
Por 1o que es importante la implementacion de un Sstema Inteligente de Control
Documental que permita la automatizacion de tareas administrativas de captura,
clasificacion y distribucién de informacion. La implementacion de este sistema
debe ser gradual a medida que se vayan controlando y manegjando mas aspectos
criticos del procedimiento de control documental como son: seguridad de la
informacion; control de proyectos; emisién de documentos; blsqueda &gil; registros

de copias controladas; administracion de documentos.

El grupo de infraestructura tecnoldgica, en coordinacion con el Jefe de control
documental, son los encargados del desarrollo e implementacion de este sistema; el
mismo que debe comenzar una vez implementados |os procedimientos para integrar

de manera efectiva las actividades arealizarse en el area de ingenieria.

Planificacion del producto

Incorporar en el érea, la planificacion de proyectos que permita el seguimiento
y control de proyectos de ingenieria. El seguimiento y control periddico de
proyectos permitira detectar desviaciones respecto a una linea base y es una
herramienta poderosa en la toma de decisiones. La planificacion constituye
integralmente cada uno de los procedimientos del &rea de ingenieria, ya que es en
este punto en donde se revisan los recursos necesarios para cumplir los

requerimientos del cliente.

La planificacién inicial es ademas e punto de partida para futuras

comparaciones en |o que respecta a trabaj os adicionales y desempefio.
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Satisfaccion del cliente

Una vez finadlizados los proyectos, es de gran importancia obtener una
retroalimentacion adecuada por parte del cliente respecto a trabajo realizado y es
asi como el Coordinador de Ingenieria debe elaborar y aplicar una encuesta de
satisfaccion del cliente. Esta encuesta sera parte del Sistema de gestion de calidad

de Ingenieriay serd aplicada una vez que se termine cada proyecto.

Los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion del cliente sirven para
la identificacion de problemas, oportunidades de mejora y la implementacion de

acciones de mejora continua.

El Jefe de Ingenieria es responsable del andlisis de los resultados obtenidos en
la encuesta de satisfaccion del cliente y de la implementacion de acciones de
mejora. Si en algun caso se identifica que el desempefio del persona esta afectando
al normal desarrollo de los proyectos, se realizara la evaluacion del persona y de
ser necesario se estableceran planes para la formacién del personal que permitan la
actualizaciéon permanente, especializacion, perfeccionamiento y complementacion

de sus conocimientos y habilidades.

Auditorias
El Jefe de Gestion Empresarial de acuerdo al procedimiento correspondiente es

responsable de realizar las auditorias internas en € &rea de ingenieria, la misma que
debe estar enmarcada en el contexto de la ISO 9001:2008. Se redlizaran dos
auditorias anualmente, la misma que incluye los siguientes aspectos:

Importancia de los procedimientos auditados.

Resultados de anteriores auditorias.

Identificacion del grupo de auditoria seleccionado.

Las responsabilidades del personal en e procedimiento para realizar

auditorias.

Seguimiento y control
Se estableceran |os mecanismos adecuados para el seguimiento y control de los
procedimientos y del producto de manera que se pueda garantizar la conformidad

del producto y de los procedimientos. Para lograr o mencionado anteriormente se
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utilizaran los registros de calidad que avalan el cumplimiento de los requisitos del
cliente. De los resultados obtenidos del seguimiento y control se definiran las
acciones correctivas y preventivas que impulsen la meora continua del area de

ingenieria

5.3 Cronograma de implementacién
Para complementar la implementacion de las acciones para €l mejoramiento del
sistema de calidad en el &rea de ingenieria se muestra a continuacion un cronograma

tentativo, en donde se muestran |os hitos méas importantes de las acciones de mejora:
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id Modo de  [Nombre de tarea Duracién Responsables
area
(]
1 Prop de Mejora inua en el drea de 242 dias
Ingenieria de Sertecpet SA.
2 -] Acciones preliminares 2 dias
3 ! Definicion de Alcance 1dia Jefe de Gestion Empresarial
lefe y Coordinador de Ingenieria
4 g de bilidades 1dia Jefe de Gestian Empresarial lefe v
Coordinador de Ingenieria
5 | g Desarrollo de actividades 240 dias
6 B8 Manual de Calidsd 117dias  Jefe de Gestion Empresarial
Coordinador de Ingenieria
1 o Disefo y desarrolio de procedimientos e 147 dias  Jefe de Ingenieria
instructivos Coordinador de Ingenieria
6 o de desempedio y de producto 90 dias Jefe de Ingenieria Coordinador
de Ingenieria
30 d Sistema de control documental 108dias  Coordinador de Ingenieria
| Jefe de control documental
B - Planificacién del producto* 30dias  Coordinador de Ingenieria
40 =] satsfacién del eliente 97 dias Jete de Ingenioria
Coordinador de Ingenieria
a | o] Auditorias 115dias  Jefe de Gestidn Empresarial
Jefe y Coordinador de Ingenieria
54 J ﬂ ¥ control® 30 dias Coordinador de Ingenieria

e = - afio l : . _— . : x . : . : -
mes-1 | mesl | mes2 | mes3d [ mess [ mess | mes6 | mes? | mes8 | mes9 [mest0 mes1a [mest2 [ mesaa |

1 v

Figura 30. Cronograma de implementacién propuesto
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6. APLICACION DE ACCIONESDE MEJORA A CORTO PLAZO EN
SERTECPET.

Los resultados del diagnostico situacional del area de Ingenieria muestran que el
Sistema de Gestiéon de Calidad esté4 implementado de manera parcial. A través de
estos resultados se identifican las oportunidades de mejora, mediante las cuales se

permiten establecer acciones aimplementar.

La propuesta de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad en el érea de
Ingenieria desglosa cada accion de mejora enfocada a eliminar los problemas
encontrados en e diagndstico situacional, de forma se puedan medir, controlar y
mejorar |as actividades realizadas en el area de ingenieria para incrementar €l grado

de satisfaccion del cliente.

Esta propuesta a su vez define las acciones a seguir a corto, mediano y largo
plazo. Las acciones de mejora a corto plazo permitiran ademas, identificar mejoras al
plan de mejoramiento continuo propuesto. Estas nuevas mejoras seran € ecutadas por
el area de Gestion Empresarial de Sertecpet S.A.

El desarrollo y aplicacién de las acciones a corto plazo permite concluir que es
necesario continuar con la implementacion de las acciones a mediano y largo plazo
para la implementacion total del Sistema de Gestion de Calidad en el area de

Ingenieria.

A continuacion se presenta el detalle de la aplicacion de las acciones de mejora a
corto plazo identificadas para el megjoramiento del Sistema de gestion de Calidad en
el &rea de ingenieria. El desarrollo de estas actividades se constituye en un gran
aporte para Sertecpet S.A. por constituirse en € punto de partida para la
implementacion de la propuesta de mejoramiento continuo. Las acciones de mejoraa
mediano y largo plazo serén desarrolladas por el &rea de Gestion Empresarial segiin

el cronograma de trabajo propuesto en esta tesis.
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6.1 ldentificacion de procedimientos

Para la identificacion de procedimientos necesarios para €l sistema de gestion de
calidad en €l area de Ingenieria, se utilizaron técnicas de equipos de trabgjo. Como
parte complementariay en funcion de la aplicacion de la norma SO 9001:2008, se
consideran ademas todos aquellos procedimientos documentados que son

obligatorios por lalSO para establecer un sistema de gestion de calidad.

Posteriormente se revisaron las interrelaciones de todos ellos a través de la
caracterizacion del Proceso de Ingenieria, en e cua se muestra la estructura y
definicion del proceso, sus partes componentes que son a su vez parte integral del
sistema de gestion de calidad.

A continuacion se mencionan cada uno de los procedimientos identificados y

seleccionados que forman parte del Proceso de Ingenieria:

Cuadro 12. Procedimientos del &rea de Ingenieria de SERTECPET SA.

CODIFICACION PROCEDIMIENTO REGISTROSAPLICABLES

EC.GC.PY.PR.01 Desarrollo de Proyectos de

Ingenieria
EC.GC.PY.PR.02 Planificaciony Control de

proyectos de Ingenieria

Requerimientos del Cliente
Solicitud de Informacién
Ingenieria

Elementos de entrada para el
disefio

Revision Interdisciplinaria
Avance Semanal

Listado de entregables del
proyecto

EC.GC.PY.PR.03

EC.GC.PY.PR.04

EC.GC.PY.PR.05
EC.GC.PY.PR.06
EC.GC.PY.PR.O7

Control de documentosy registros
de Ingenieria

Control de documentos de
Ingenieriaen campo
Cambios de disefio
Elaboracion de MRs

Cambio de disefio en campo y
Elaboracion de As builts

Registro de envio de documentos
Matriz de comunicaciones

Listado de planosy documentos
vigentes

Registro para cambio de disefio
Requisicion de Materiales

Continlla »
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EC.GC.PY.PR.08

EC.GC.PY.PR.09

EC.GC.PY.PR.010

EC.GC.PY.PR.011

EC.GC.PY.PR.012

EC.GC.PY.PR.013

EC.GC.PY.PR.014

Elaboracion de Planosy
Documentos de Ingenieria
Manegjo de Subcontratistas

Relevamiento en campo

Procura de Equipos, materialesy
servicios

Producto NO conforme de
Ingenieria
Auditoriasinternasen el &reade
Ingenieria

Acciones preventivasy correctivas
de Ingenieria

Formato de Documento
Formato de Plano

Registro de minuta de reunion
Formato de Acta entrega
recepcion

Registro de relevamiento en
campo

Solicitud de compra

Registro de inspeccion técnica
Registro de No Conformidad

Plan de Auditoria Interna

Listas de ver. de Auditoria Interna
Listade part. en Auditoria Interna
Informe de Auditoria Interna

Exp. para Creacion y Control de
Acciones Correctivasy
Preventivas

Registro de Producto No
Conforme de Ingenieria

La codificacion de los procedimientos del area de Ingenieria de SERTECPET

S.A. selarealiza conforme se estipula en el Procedimiento para elaborar y controlar
documentosy registros CR.GI.RD.PR.O1.

Como parte complementaria a los procedimientos se han identificado los

instructivos y registros aplicables en el sistema de gestion de calidad de Ingenieria:

Cuadro 13. Instructivos del area de Ingenieriade SERTECPET S.A.

CODIFICACION

PROCEDIMIENTO

EC.GC.PY.IN.O1
EC.GC.PY.IN.02
EC.GC.PY.IN.O3
EC.GC.PY.IN.O4

Instructivo para Revision de documentos de I ngenieria
Instructivo para Emision oficial de documentos de Ingenieria
Instructivo para Rotul acién de planos de Ingenieria
Instructivo para Rotulacién de documentos de Ingenieria
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Cuadro 14. Registros del area de Ingenieria de SERTECPET S.A.

Codificacion

Procedimiento

EC.GC.PY.RE.O1
EC.GC.PY.RE.O2
EC.GC.PY.RE.O3
EC.GC.PY.RE.04
EC.GC.PY.RE.O05
EC.GC.PY.RE.O6
EC.GC.PY.RE.O7
EC.GC.PY.RE.O8
EC.GC.PY.RE.09
EC.GC.PY.RE.010
EC.GC.PY.RE.O11
EC.GC.PY.RE.O012
EC.GC.PY.RE.013
EC.GC.PY.RE.014
EC.GC.PY.RE.015
EC.GC.PY.RE.O17
EC.GC.PY.RE.018
EC.GC.PY.RE.O019
EC.GC.PY.RE.020
EC.GC.PY.RE.021
EC.GC.PY.RE.022

EC.GC.PY.RE.O023
EC.GC.CN.RE.O1
CR.GC.CO.RE.16

Lista de documentos de Ingenieria

Lista de registros de Ingenieria

Lista de instructivos de Ingenieria

Matriz de comunicaciones

Solicitud de Informacién Ingenieria

Reporte de Avance Semanal

Registro de elementos de entrada para el disefio

Listado de entregables del proyecto

Registro de envio de documentos

Registro de Revision Interdisciplinaria

Listado de planosy documentos vigentes

Registro para cambio de disefio

Requisicién de Materiales

Solicitud de compra

Registro de inspeccion técnica

Plan de Auditoria Interna de Ingenieria

Listas de Verificacion de Auditoria Interna de Ingenieria
Lista de Participantes en Auditoria Internade ingenieria
Registro de No Conformidad

Informe de Auditoria Interna de Ingenieria

Expediente para creacion y control de Acciones Correctivas
y Preventivas

Registro de Producto No Conforme de Ingenieria
Registro de Requerimientos del Cliente

Registro de minuta de reunion

6.2 Documentacion de procedimientos.

Cada uno de los procedimientos identificados para el &rea de Ingenieriatiene una

estructura definida, la misma que pretende cumplir todos los requerimientos para la
realizacion de un proceso. Las partes que forman parte del contenido de cada

procedimiento se detallan a continuaci on:

Hoja de modificaciones. En donde se registran el historial de los cambios

realizados al documento desde su creacion.
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Objetivo y Alcance: Se menciona el propdsito para € cua se redliza €
procedimiento y el campo de aplicacién del mismo. Se pueden mencionar
también las excepciones a procedimiento.

Referencias. Indica las normas, leyes, reglamentos y/u otros procedimientos
gue son utilizados en la actividad descrita.

Definiciones: Son términos y conceptos propios de las actividades descritas
en e procedimiento para mejorar el entendimiento del procedimiento. Trata
ademés de normalizar los conceptos hacia todo el personal relacionado con €
procedimiento.

Responsabilidad y autoridad: Menciona el personal encargado de la
elaboracion, revison y aprobacion del procedimiento, asi como del
cumplimiento del mismo.

Procedimiento: Es la descripcion de las actividades a seguir de forma
secuencial. Se debe indicar la persona que realiza cada actividad, como o
realizay de ser posible que acciones emprender en caso de que |os resultados
no sean |os deseados.

Registros: El desarrollo de las actividades implican que se manejen registros
de control de las mismas.

Anexos: Seindicael nombre de documentos que forman parte del documento

paraaclarar el significado de lo que se requiere en el procedi miento.

Previo a desarrollo de procedimientos, se caracteriza el proceso de Ingenieria lo
cual consiste en describir las caracteristicas generales del proceso a través de la
identificacion de elementos esenciales para llevar a cabo € proceso. Esta
caracterizacion garantiza también un entendimiento, gestion y control del proceso y
de sus interrelaciones. Los procedimientos e instructivos aplicables a area de
Ingenieria de Sertecpet S.A. se detallan a continuacion. Los registros aplicables se
incluyen en el Anexo 3 de etatesis.



CODIGO:  EC.GC.PY.01
REV: 00
HOJA DE CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS FECHA 03-JUNIO-2014
SERTECPET
oLt i ks USO INTERNO

El: CLIENTE
|E2: VENTAS
E3: GERENCIA DE OPERACIONES

MOS ]

E1: TERMINOS DE REFERENCIA (TDRs) OFERTA

E2: ELEMENTOS DE ENTRADA (CLIENTE)

3: TOPOGRAFIA, ESTUDIOS PRELIMINARES

F4: CATALOGOS DE EQUIPOS

F5: ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE

E6: APROBACION DE DOCUMENTOS DE INGENIERIA
E7: CARTA DE ADJUDICACION

F5: CONTRATO / ORDEN DE SERVICIO FIRMADO
E%: REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

E10; DOCUMENTOS DE SUBCONTRATISTA

JEFE DE INGENIERIA

CARTA DE ADJUDICACION

CRONOGRAMA - ACTA DE ENTREGA-RECEPCION

DESARROLLAR LA INGENIERIA CONCEPTUAL, BASICA Y DE DETALLE EN LOS DIFERENTES
PROYECTOS QUE EJECUTA SERTECPET. REALIZAR EL DISENO Y DESARROLLO DE FORMA
CONTROLADA Y SEGURA.

.

CONTROLES CALIDAD

MANUAL DE FUNCIONES
MANUAL INTEGRADO SGI

MAPA DE PROCESOS

NORMAS TECNICAS APLICABLES

EC.GCPY PROI DESARROLLO DE PROYECTOS DE INGENIERIA

EC.GCPY PRO2 PLANIFICACION ¥ CONTROL DE PROYECTOS DE INGENIERIA
EC.GCFY.PR.O3 CONTROL DOCUMENTOS DE INGENIERIA

EC.GCPY.PRO4 CONTROL DOCUMENTOS D INGENIERIA EN CAMPO
EC.GC.PY.PROS CAMBIOS DE DISERO

EC.GC.PY.PR.O8 ELABORACION DE MRs

EC.GC.PY PR.OT
EC.GCPY PROR
EC.GCPY PROY
EC.GCPY.PROIO
EC.GCPYPROII
EC.GC. PY.PRAOI2
EC.GC. PYPROLY
EC.GC. PY PROLS

CAMBIO DE DISERO EN CAMPO Y ELABORACION DE AS BUILTs
ELABORACION DE PLANOS

MANEJO DE SUBCONTRATISTAS

RELEVAMIENTO EN CAMPO

PROCURA DE EQUIPOS, MATERIALES Y SERVICIOS

PRODAUCTO NO CONFORME

AUDITORIAS INTERNAS

ACCIONES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS

(GARDPROI IDENTIFICACION ¥ EVALUACION DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES EN
SERTECPET S.A

GARDIN.01 INSTRUCTIVO DE MANEIO DE DESECHOS SOLIDOS

(GS.RD.PR.O1, PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICAC E EVALUAC
SEGURIDAD OCUPACIONAL

GS RD.PR.O2 RESPUESTA A EMERGENCIAS

GILRD PR 04 IDENTIFICACION DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS COMPROMISOS
GS.RDIN 01 INSTRUCTIVO DE INDUCCION ¥ REINDUCCION AL PERSONAL

GS RDN 02 INSTRUCTIVO DE PRIMEROS AUXILIOS

GS RD.IN 03 INSTRUCTIVO DE EVACUACION DE PERSONAL EN EMERGENCIA

REGLAMENTO INTERNO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAIO

S1: CLIENTE EXTERNO

52: COMPRAS Y LOGISTICA
53: GERENCIA GENERAL
S4: RECURSOS HUMANOS
55: COMPRAS Y LOGISTICA
S$6: PRESUPUESTOS

S1: DOCUMENTOS Y PLANOS DE INGENIERIA
$2: REQUISION DE MATERIALES, EQUIPOS Y SERVICIOS
53: MEMORIAS DE CALCULO

S54: PLANOS Y ESPECIFICACIONES

15: HOJAS DE DATOS

J\ S6: PREDISENO Y CANTIDADES ESTIMADAS DE OBRA
| ST: CRONOGRAMAS

S5: REGISTRO DE AUDITORIAS INTERNAS

$9: SOLICTTUDES DE COMPRA

PERSONAL: JEFE DE INGENIERIA INSTALACIONES: OFICTNAS QUITO, OFICINA TECNICA EX CAMPO
COORDINADOR DE INGENIERIA
CONTROL DOCUMENTAL EQUIPOS: DE ACUERDO A PROYECTO
PERSONAL OPERATIVO DE INGENIERIA
[FINANCIEROS: PRESUPUESTO DEL PROYECTO TECNOLOGIA: HARDWARE SOFTWARE ESPECIALIZADO
COMUNICACIONES, EQUIPO DE COMPUTACION
PFLOTER
INDICADORES
ORJETIVO INDICADOR FRECUENCIA RESPONSABLES REPORTA OBSERVACIONES
[Tener un indice de satsfaccion del cliente suf al 80% Indice de Satisfaccion del chente Al finalizar un proyecto Jefe de Ingenicria Gerente de Proyectos
[Tener un indice de costos supenior al 100%% Indice de costos Al finalizar un proyecto Jefe de Ingenicria Gerente de Proyectos
[Tener un de proy dentro de e - ) g e o 4 2 4 25
ior a1 00% Efectividad de cumplimiento de plazos C de Ing Jefe de Ing
[Tener un taje de cumpl o de gt de al = o - I I 2t
menos el 95% Cumplimiento de cronograma Coordinador de Ing Jefe de Ing
= " ) . Jefe de Control Coordinador de
[Tener un indice de control documental inferior al $% Indice de control documental Mensualmente Doc 1 Ingen
Tencrun g e de doc 00 actualizada en ) IF : Personal Control Jefe de Control
mipo or al 95% Documentacidn actualzada en campo Semanalmente " salon D |
[Tener un indice de reclamos por cambios de discilo por ¥ A L = : . Consiiaad % 2 Z
|fatas de catidad inferior al 5% Reclamos por cambios de discio de Ing Jefe ¢ Ingenicria
Disminuir los retrasos de procura por Ingenicria a 5 dias Indice de retraso por procura Mensualmente Jefe de Ingenieria Gerente de Proyectos

Figura 31. Caracterizacion del Proceso de Ingenieria
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PROCEDIMIENTOS
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A

PROCEDIMIENTO PARA

EC.GC.PY.PR.O1

SERTECPET’ DESARROLLO DE PROYECTOS | 0" ("
DE INGENIERIA
CONTENIDO:
0. HOJA DE MODIFICACIONES
1. OBJETIVO
2. ALCANCE
3. REFERENCIAS
4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
6. PROCEDIMIENTO
7. REGISTROS
8. ANEXOS
0. HOJA DE MODIFICACIONES
No TIPO DE
revison | mobiFicacion | REVISADO | APROBADO | FECHA
00 Incluir en SGI In‘]gefeﬁigrel,a Jeéfn‘;?gﬁt;é” 26-05-2014
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1. OBJETIVO

Definir los procedimientos a seguir para el desarrollo de proyectos de Ingenieria,

con €l fin de planificar, g ecutar y controlar eficientemente un proyecto.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los proyectos de Ingenieria Basica y de
Detalle que gjecute Sertecpet S.A.

3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias.
SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
CR.GI.RD.MI.0O1  Manua de Gestion Integrado.
CR.GI.RD.MP.01 = Manual de Procesos.
EC.GC.PY.PR.02 Procedimiento para Planificacion y Control de
proyectos de Ingenieria.
EC.GC.PY.PR.03  Procedimiento para Control de documentos de
Ingenieria.
EC.GC.PY.PR.05 Procedimiento para Control de cambios de disefio.
EC.GC.PY.PR.08 Procedimiento para Elaboracion de Planos vy
Documentos de Ingenieria.

EC.GC.PY.PR.010 Procedimiento para Relevamiento en campo.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

CDI: Control Documental de Ingenieria.

RFI: Request for Information (Solicitud de Informacion).

KOM: reunién de arranque del proyecto.

KOM interno / Kick-off meeting interno: Es la reunion de arranque del proyecto,
gue se desarrolla con €l personal de Sertecpet SA.

Involucrados: Son personas, grupos y organizaciones involucrados en el proyecto y
cuyos intereses pueden afectarse de manera positiva o negativa por €l desarrollo del

proyecto.
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Limites de Bateria: Frontera del sistema tratado.

TDRs. Términos de referencia.

Procura: Gestiéon de compras.

APC: Aprobado para construccion.

Entregables: Documentos o planos que forman parte del alcance del proyecto de

Ingenieria.
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente de Proyectos de Ingenieria, Procura y Construccién es el
encargado de notificar la adjudicacion y el comienzo de la gecucion de
nuevos proyectos de ingenieria.

El Jefe de Ingenieria es responsable por el soporte y cumplimiento de los
lineamientos aqui descritos.

El coordinador de ingenieria es responsable de elaborar este procedimiento.
El coordinador de ingenieria es el encargado de planificar y controlar cada
proyecto.

El cliente es responsable por larevision de la documentacién de Ingenieria.
Los lideres de cada disciplina en conjunto con el Jefe de Ingenieriay €
Coordinador de Ingenieria son responsables por la planificacion y gecucion
de los proyectos de ingenieria.

El Jefe de Gestion es responsable de la aprobacion de este documento.

6. PROCEDIMIENTO

Inicio de actividades
Una vez que el proyecto de Ingenieria ha sido adjudicado a Sertecpet SA., €
Gerente de Proyectos de Ingenieria, Procura y Construcciéon notifica a Jefe de

Ingenieria el nuevo proyecto a ser gecutado.

El Jefe de Ingenieria convoca una reunion interna previo a inicio de actividades
conforme lo indicado en el Procedimiento para Planificacion y Control de proyectos
de Ingenieria EC.GC.PY.PR.02. La informacién de referencia del proyecto es

colocada en el servidor por e Jefe de Control Documental.
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El Jefe de Ingenieria o Coordinador de Ingenieria gestiona la obtencion del
codigo del proyecto; se obtendra un codigo por parte del cliente para la emision de

los entregables y otro cédigo interno para el control de costos asociados a proyecto.

KOM

El cliente convoca un KOM a desarrollarse con el grupo de Ingenieria, paralo
cua es preferible haber realizado el KOM interno de Sertecpet S.A. Asistiran los
lideres de cada disciplina, jefe de control documental, coordinador y Jefe de
Ingenieria.

El cliente es el encargado de llevar la reunion cuya agenda debe incluir:
Informacion general del proyecto. Alcance del servicio, incluye larevision de
l[imites de bateria.

Distribucion de responsabilidades y personal de contacto por parte del cliente
y por parte de Sertecpet S.A.

Entrega de Elementos de Entrada y definicion de fechas de inicio y
finalizacion del proyecto.

Entregables, codificacion y control documental. Control y Reporte de
Proyectos.

Cronograma del proyecto (cumplimiento de hitos y la definicion de
prioridades).

Frecuencia de reuniones.

Requerimientos de informacion RFIs.

El cliente envia la minuta del KOM con los puntos tratados y acuerdos
establecidos en la reunion. Es responsabilidad del Coordinador de Ingenieria, la

recepcion de laminutay ladifusién al personal de ingenieriainvolucrado.

Utilizando la informacién de la oferta, TDRs y elementos de entrada, €
Coordinador de Ingenieria elabora el programa del proyecto siguiendo lo establecido
en el Procedimiento para Planificacién y Control de proyectos de Ingenieria
EC.GC.PY.PR.02.
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Ejecucion del proyecto

Los responsables de cada disciplina desarrollan la Ingenieria conforme los
lineamientos, codigos, especificacionesy requerimientos del cliente. Los documentos
generados y la informacion recibida por € cliente son controlados conforme €l
Procedimiento para Control de documentos y registros de Ingenieria
EC.GC.PY.PR.O3.

Para el desarrollo de proyectos de Ingenieria se utiliza el Procedimiento para
Elaboracion de Planos y Documentos de Ingenieria EC.GC.PY.PR.08.

El Coordinador de Ingenieria controla el cumplimiento de la emision de
documentos de Ingenieria conforme los plazos establecidos en el KOM. El
cumplimiento de los pardmetros de calidad es responsabilidad de los lideres de

disciplina

En el desarrollo del proyecto y en funcion de las inquietudes que aparezcan se
pueden gestionar Solicitud de Informacién Ingenieria EC.GC.PY.RE.05 o de ser una
mejor opcidn se redizan ingresos a campo para relevamiento de informacion
siguiendo el Procedimiento para Relevamiento en campo EC.GC.PY.PR.010.

Revisiones de | ngenieria

El desarrollo de Ingenieriaimplica que la documentacion atraviese por fases que
evidencian la calidad en el Sistema de Ingenieria. En primera instancia se tiene la
REVISION INTERNA, que es redlizada por otra persona de un mayor nivel
jerérquico dentro de la misma disciplinay de preferencia es €l lider. Las actividades
especificas a seguirse se mencionan en el Instructivo para Revision de documentos
de Ingenieria EC.GC.PY.IN.O1.

Una vez que se ha cumplido la revision interna, se procede con la REVISION
INTERDISCIPLINARIA, la cual consiste en larevision de los disefios por parte del
resto de disciplinas utilizando € Registro de Revisiéon Interdisciplinaria. Las
actividades especificas del Instructivo para Revision de documentos de Ingenieria
EC.GC.PY.IN.OL
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Previo alaemisién oficia a cliente se realiza una verificacion por parte del Jefe
de Ingenieria o Lider de disciplina para confirmar que se han realizado laREVISION
INTERNA e INTERDISCIPLINARIA, se consideraron los comentarios realizados

en estas revisiones y se revisaron todos |os elementos de entrada del proyecto.

Una vez que ha pasado por las instancias anteriores, se envia la documentacion
a cliente para su revision, comentarios y aprobacion de los disefios. El cliente
enviara sus comentarios, los mismos que deben ser considerados en los disefios, los
cuales deben ser emitidos para una nueva revision del cliente hasta obtener su
APROBACION FINAL. Los documentos que sean emitidos en Rev. “0” o superior
son planos APC.

Control de cambios

Los cambios que se generen en el desarrollo de la Ingenieria y que sean
solicitados por el cliente, se los realiza conforme el Procedimiento para Cambios de
disefio EC.GC.PY.PR.05.

En el caso de no tener cambios en € desarrollo de Ingenieria, se procede con la

Entrega de los Planos APC al clientey con ello sefinaliza el proyecto.

7. REGISTROS
EC.GC.CN.RE.O1 Registro de Requerimientos del Cliente.
EC.GC.PY.RE.07 Registro de Elementos de entrada para el disefio.
EC.GC.PY.RE.05 Solicitud de Informacién (RFI).

8. ANEXOS

Anexo 1 Flujograma para Desarrollo de proyectos de ingenieria.
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A

PROCEDIMIENTO PARA

SERTECPET® | PLANI FICACION Y CONTROL DE

PROYECTOSDE INGENIERIA

EC.GC.PY.PR.02
REVISION: 00

CONTENIDO:

0. HOJA DE MODIFICACIONES

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. REFERENCIAS

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

6. PROCEDIMIENTO

7. REGISTROS

8. ANEXOS

0. HOJA DE MODIFICACIONES

No TIPO DE
REVISION| MODIFEICACION REVISADO | APROBADO FECHA
00 Incluir en SGI Jefe de Jefe de Gestion | - 04 5514

Ingenieria Empresarial
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1. OBJETIVO

Definir el procedimiento para realizar planificacion y control de proyectos de

Ingenieriay asegurar el cumplimiento de necesidades y expectativas del cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los proyectos de Ingenieria que gecute
Sertecpet SA. y que comprenda € desarrollo de Ingenieria Béasica 'y de Detalle en
cualquiera de sus etapas. El cumplimiento de este procedimiento incluye ademés a
subcontratistas de ingenieria. Se deben revisar previamente los acuerdos entre
Sertecpet S.A. y €l cliente parala aplicacion total o parcial de este procedimiento y/o
actividades.

3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias.
Norma I SO 9001 Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos
CR.GI.RD.MI1.01 = Manua de Gestion Integrado.
CR.GI.RD.MP.01  Manual de Procesos.
EC.GC.PY.PR.01  Procedimiento para Desarrollo de Proyectos de
Ingenieria.
EC.GC.PY.PR.03  Procedimiento para Control de documentos de
Ingenieria.
EC.GC.PY.PR.05  Procedimiento para Control de cambios de disefio.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

CDI: Control Documental de Ingenieria.

RFI: Request for Information (Solicitud de Informacion).

WBS: Work Breakdown Structure. Desglose jerarquico de actividades a realizar
dentro de un proyecto. EIl WBS organiza y define el alcance del proyecto que serd
gjecutado por el equipo para lograr los objetivos y crear los productos entregables
requeridos. EI WBS se descompone en entregables y éstos a su vez en paguetes de
trabgjo.
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KOM interno / Kick-off meeting interno: Es la reunion de arranque del proyecto,
que se desarrolla con el personal de Sertecpet S.A. El Jefe de Ingenieria organiza 'y
coordina la realizacion del Kick-off meeting interno en la cual se presenta e
proyecto a grupo de ingenieriay se establecen las responsabilidades y actividades de
planificacion del proyecto. Los principales puntos a ser resueltos en esta reunion son:

Organigrama del proyecto.

Alcance.

Hitos criticos.

Fechasy tiempos de entrega.

Elementos de entrada

Informacién requerida.

Involucrados: Son personas, grupos y organizaciones involucrados en el proyecto y
cuyos intereses pueden afectarse de manera positiva o negativa por €l desarrollo del

proyecto.
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Gestion Empresarial es responsable de dar €l soporte necesario
paralaimplementacion de este procedimiento.

El Jefe de Ingenieria realiza el seguimiento correspondiente para que se
cumplan los lineamientos aqui descritos.

El coordinador de ingenieria es responsable de elaborar este procedimiento.

El coordinador de ingenieria es el encargado de planificar y controlar cada
proyecto.

Los lideres de cada disciplina en conjunto con el Jefe de Ingenieriay el
Coordinador de Ingenieria son responsables por la planificacion y eecucion
de los proyectos de ingenieria.

El Jefe de Gestion empresarial es responsable de la aprobacion de este

documento.
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6. PROCEDIMIENTO
6.1 DESARROLLO DE PROYECTOS

Previo a inicio de actividades para €l desarrollo de proyectos, € Jefe de
Ingenieria convoca al KOM Interno y presenta el proyecto a los lideres de las
disciplinas involucradas, coordinador de Ingenieria 'y CDI. Esta reunion servira
ademés para revisar |os términos més relevantes del proyecto incluidos: plazos de
gjecucion, fechas de HAZOP, recursos requeridos para la gjecucion del proyecto

y €l presupuesto.

Posterior a desarrollo del KOM Interno, el Jefe de Ingenieria solicita la
fecha para desarrollar e KOM con el cliente, en la cua se revisan los temas
mencionados y en el cua las disciplinas realizan el pedido de informacién
necesaria para ejecutar el proyecto. El coordinador de Ingenieria sera €
encargado de recibir, revisar, consolidar y aprobar las solicitudes de informacion
EC.GC.PY.RE.05. Una vez aprobadas las solicitudes de informacion, estas deben
ser enviadas a CDI para la emision y notificacion formal hacia € cliente (La
informacion recibida serd considerada como Elementos de Entrada para el

disefio).

Una vez que € cliente envie la informacion solicitada y después de que los
lideres de disciplina revisen la documentaci én/informacién técnica disponible del
proyecto, se debe elaborar e Listado de Entregables del proyecto
EC.GC.PY.RE.08 que reflgjen el alcance del proyecto. El coordinador de
ingenieria debe revisar este listado con el fin de incluir todos los trabgjos parte

del proyecto (incluido subcontratos).

En caso de existir dudas al respecto, se revisaran los comentarios y/o
sustentarédn los entregables presentados hasta obtener la aprobacion final del
listado.

Informacion requerida
Parainiciar € proyecto se requiere la siguiente informacion:

Alcance Oficial delostrabajos por parte del cliente.
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Elementos de entrada entregados.

Definicién de fechas deinicio y finalizacion del proyecto.

Para el caso de Ingenieria Bésica, fecha de realizacion de Hazop.
Definicion de estrategia de g ecucién del proyecto a seguir.
Creacion del proyecto por parte de CDI.

Caodigo y Nombre del proyecto entregado por €l cliente.
Recursos para el proyecto.

Presupuesto para el proyecto.

Organigrama del proyecto.

6.2 ELABORACION DEL PLANIFICACION DEL PROYECTO
Una vez que se tiene toda la informacién requerida para el desarrollo del
proyecto, €l Coordinador de Ingenieria elabora € WBS para revisén y

aprobacion por parte del Jefe de Ingenieria.

Se definen los valores de porcentgje de avance de cada documento/plano a
ser elaborado. En caso de no readizarse un acuerdo entre Sertecpet SA. y €
cliente se utilizaran los siguientes porcentajes de avance:

Emision en Rev. “A” con 65% de avance - para revision
interdisciplinaria

Emision en Rev. “B” con 70% de avance — pararevision del cliente.
Emision en Rev. “C” con 85% de avance — para aprobacion.

Emision en Rev. “D” o superior con 85% de avance — para aprobacion.

Emision en Rev. “0” o superior con 100% de avance — para construccion.

Los lideres de disciplina deben realizar la codificacién de documentos
(entregables) tomando en cuenta los siguientes aspectos: cliente, procedimiento
respectivo de codificacion, tipo de documento, disciplina, revisiéon y nimero

secuencial.

Para la planificacion del proyecto, el Coordinador de Ingenieria debe
estudiar el alcance del proyecto, las fechas de gecucion, la estrategia a seguir

parael cumplimiento de hitos criticos como:
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Emision de Ingenieria Bésica en Rev. “D” para realizacion de Hazop.
Emisién de Disefios que puedan tienen gran impacto en la construccion de
proyectos, entre |os cuales tenemos:

v Cimentaciones de equipos.
Plot Plan/Implantaciones General es de Equipos.
Diagramas Unifilares.
Ruteos de cables y bandejas.

Layouts de tuberia.

AN N NN

Tanques.
v’ Soportes, especificaciones Técnicas, entre otros.

Fechas de entrega de Materiales y Equipos de Larga Entrega.

El coordinador de Ingenieria elabora el cronograma del proyecto, para ello
relaciona los diferentes tipos de documentos y verifica las fechas de emisién de
los entregables. Estas fechas se revisan en conjunto con cada lider de disciplinay
de ser necesario se definen planes de accion para cumplir con las fechas y plazos
del proyecto, en funcién al nimero de proyectos en gecucion, prioridades y

recursos disponibles.

El Coordinador de Ingenieria envia el cronograma al cliente para su revision
y/o aprobacion. Una vez que e cliente aprueba el cronograma, € mismo se
constituye en la linea base del proyecto a partir del cual se realizaran los

controles y seguimientos correspondientes.

El cronograma establecido como Linea Base tendra revision “Rev 00”. En
caso de existir acuerdos entre Sertecpet S.A. y € cliente para cambios de fechas o
plazos, 10s nuevos cronogramas generados deben ser nombrados secuencia mente
(Rev 01, Rev 02, etc).

6.3 ACTIVIDADESDE CONTROL DE PROYECTOSDE INGENIERIA

El Coordinador de Ingenieria se encargara de:
Dar seguimiento y actualizar el cronograma del proyecto.
Monitorear el avance real y estimado del proyecto.

Revisar |os atrasos y desviaciones respecto a cronograma.
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Definir acciones correctivas ante los atrasos y desviaciones de las
disciplinas.

Monitorear el cumplimiento de los plazos de |os proyectos en gecucion.
Verificar la carga de trabagjo del personal de ingenieria en funcion a los
proyectos en g ecucion.

Generar reportes gecutivos periodicos de avance de proyectos segin
Reporte de Avance Semanal EC.GC.PY.RE.06

Generar planillasy verificar el presupuesto del proyecto.

El Jefe de Ingenieria en funcion a avance de los proyectos, las fechas de
construccion y las prioridades del cliente, debe comunicar a todos los
involucrados las nuevas fechas en e cumplimiento de hitos para los diferentes

proyectos.

En caso de existir cambios en e proyecto que afecten al costo, tiempo,
alcance o prioridad, sedeben  gestionar por e Jefe o Coordinador de
Ingenieria segin se establece en el Procedimiento para Control de cambios de
Disefio EC.GC.PY.PR.03.

Una vez que no se identifiqguen mas cambios de disefio y el proyecto esta
finalizado, el Coordinador de Ingenieria debe enviar un Informe Final de cierre

de proyecto.

7. REGISTROS
EC.GC.CN.RE.O1 Registro de Requerimientos del Cliente.
EC.GC.PY.RE.07 Registro de Elementos de entrada para el disefio.
EC.GC.PY.RE.05 Solicitud de Informacion (RFI).

8. ANEXOS
Anexo 1 EC.GC.PY .RE.06 Reporte de avance semanal.
Anexo 2 EC.GC.PY.RE.08 Listado de Entregables del proyecto.

Anexo 3 Flujograma para Planificacion y Control de proyectos.
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1. OBJETIVO

Definir la metodologia para asegurar € mangjo y control eficiente de la

documentacién de ingenieria.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a toda la documentacion tanto fisica como electrénica
relacionada con e desarrollo de ingenieria basica, ingenieria de detale y con la
construccion de proyectos. EI cumplimiento de este procedimiento es extensivo a

subcontratistas de ingenieriay al cliente.

Este procedimiento puede aplicarse parcial o totalmente y/o se pueden establecer
nuevos métodos de mango y control documental de definirse acuerdos entre
Sertecpet SA.y € cliente.

3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
CR.GI.RD.MI.01  Manua de Gestion Integral.
CR.GI.RD.MP.01  Manual de Procesos.
EC.GC.PY.PR.O1 Procedimiento para Desarrollo de Proyectos de
Ingenieria.
EC.GC.PY.PR.02 Procedimiento para Panificacion y Control de
Proyectos de Ingenieria.
EC.GC.PY.PR.04 Procedimiento para Control de documentos de
ingenieriaen campo
CR.GI.RD.PR.01  Procedimiento para Elaborar y controlar documentos y
registros.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

CDI: Control Documental de Ingenieria. Encargada del adecuado manejo de la
documentacién de los proyectos de ingenieria.

Documentacion: Informacion de ingenieria, subcontratistas o €l cliente.
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Servidor de control documental: Es un ordenador remoto que almacena varios
tipos de archivos de ingenieriay los distribuye a otros usuarios en la red.

Involucrados: Son personas, grupos y organizaciones involucrados en el proyecto y
cuyos intereses pueden afectarse de manera positiva o negativa por el desarrollo del

mismo.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Gestién Empresarial es responsable de dar el soporte necesario
paralaimplementacion de este procedimiento.

El coordinador de ingenieriarealiza el seguimiento, revisién y mantenimiento
de este procedimiento. Brinda el soporte necesario a CDI en acuerdosy casos
especiales segun €l proyecto.

El Jefe de control documental es responsable de elaborar este procedimiento.
El personal de ingenieria de Sertecpet S.A. y los subcontratistas relacionados
son responsables del cumplimiento de este procedimiento.

El Jefe de Gestion empresarial es responsable de la aprobacién de este

documento.

6. PROCEDIMIENTO

LaIngenieria Bésicay de Detalle es desarrollada conforme Procedimiento para
Desarrollo de proyectos de Ingenieria EC.GC.PY.PRO1l. Una vez que la
documentacién esté lista y se encuentre identificada se realiza la entrega/recepcion
por medio de CDI, quien divulga la informacion a los involucrados del proyecto
indicados en |la Matriz de comunicaciones del proyecto EC.GC.PY.RE.04. El control
de documentos es definido segun la etapa del proyecto en la que se desarrolle. Los

pasos que deben seguirse para el manegjo documental son:
6.1 DOCUMENTACION DEL CLIENTE

La entrega/recepcion de la documentacion por parte del cliente se realiza con
un documento de remision/Registro de envio de documentos EC.GC.PY.RE.09 o

segun los acuerdos entre | as partes.
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Toda documentacién para ser considerada como oficial debe ser recibida por
CDI de Sertecpet S.A. con un documento de remision; caso contrario es
considerada como simple informacién. El delegado de Control documental revisa
la forma del plano/documento recibido por parte del cliente y en caso de tener
observaciones a respecto notifica a cliente, mediante correo electrénico, los
cambios que deben redizarse en el (los) documento(s). El cliente enviara

nuevamente la documentacion a ser emitida, con las correcciones del caso.

Una vez recibida la informacion, el CDI de Sertecpet S.A. archiva la
documentacion y/o informacion electrénica en € Servidor de Control
Documental, ubicandola en el directorio correspondiente segln el proyecto y la
disciplina. Esta informacién es notificada a los involucrados del proyecto

incluyendo alos lideres de cada disciplina pararevision y uso.

6.2 DOCUMENTACION DE SUBCONTRATISTAS

La entrega/recepcion oficial de los documentos por parte de Subcontratistas
se redliza por medio de Registro de envio de documentos EC.GC.PY.RE.09. El
delegado de Control documental revisa la forma del plano/documento recibido
por parte del subcontratista 'y en caso de tener observaciones a respecto notifica
al cliente, mediante correo electronico, los cambios que deben realizarse en el
(los) documento(s). El subcontratista enviard nuevamente la documentacion a ser
emitida, con las correcciones del caso. EI CDI archiva los documentos en €l
Servidor de Control Documental y distribuye la informacion a las disciplinas
involucradas para su revision. El lider de disciplina debe revisar la informacion
recibida del subcontratista conforme € Instructivo para revisién de documentos
deingenieria EC.GC.PY.IN.01

6.3 DOCUMENTOSEN SERVIDOR DE CONTROL DOCUMENTAL

Emision de documentos: Cada uno de los documentos generados en la
Ingenieria Basica y de Detalle pasan por la revisiéon correspondiente y para ello
se utiliza e Instructivo para revison de documentos de ingenieria
EC.GC.PY.IN.O1
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Una vez que los documentos estan listos para emision, cada disciplina envia
un correo electronico a CDI con el detalle de los documentos a ser emitidos. La
informacion que debe incluirse en el correo electronico es:

Nombrey codigo del proyecto.
Nombre(s) y codigo(s) de documento(s) a emitir.
Revision de cada documento.

Documentos a ser emitidos en formatos PDF y editable.

El CDI revisa la documentacion a ser emitida, verifica la forma de cada
documento conforme € Instructivo para emision oficial de documentos
EC.GC.PY.IN.02. En caso de tener observaciones de los documentos a emitir, €l
CDI informa a lider de la disciplina los cambios y/o modificaciones que deben
realizarse. La disciplina realiza las correcciones pertinentes y envia el correo

electronico con los documentos a emitir.

El CDI genera un Registro de envio de documentos EC.GC.PY.RE.09 con los
documentos listados y se emite oficialmente hacia el cliente a los destinatarios

correspondientes.

Archivo de documentos
El CDI archiva los documentos entregados por cada disciplinay emitidos a
cliente, en el Servidor de Control Documental conforme el proyecto y la

disciplina correspondiente.

El nombre del archivo debe tener la siguiente informacion:
Cadigo de proyecto.
Codigo de disciplina.
Tipo de documento.
Consecutivo.
Revision.

Tipo de documento.

El Registro de envio de documentos EC.GC.PY.RE.09 seré registrado en €

Servidor de Control Documental conforme el proyecto correspondiente.
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6.4 DOCUMENTOS SUPERADOS

El CDI maneja documentos superados a partir de Rev. B y los identifica en
una carpeta de SUPERADOS para cada proyecto y disciplina. Estos archivos
deben archivarse de manera separada de |as revisiones vigentes para evitar su uso
no intencional. La documentacion obsoleta (en duro) es controlada por cada
disciplinay deben ser identificados como SUPERADOS mediante un sello.

6.5 EMISION OFICIAL DE DOCUMENTOSAL CLIENTE

El CDI realizala emision oficial enviando |os documentos por disciplina en
formato PDF y por Registro de envio de documentos EC.GC.PY.RE.09 mediante
correo electrénico.

Posteriormente se envia un correo electronico a persona de Sertecpet S.A.
gue tenga relacion con el proyecto y los documentos emitidos. Se incluye en este
envio a Gerente de Proyectos, Subgerente de Proyectos, Superintendentes,
Supervisores de campo, Coordinador y Control de Proyectos, Jefe y Coordinador
de Ingenieriay Lideres de disciplina. El Coordinador de Ingenieria actualizara el

Reporte de Avance Semanal con las emisiones realizadas.

6.6 CONTROL DE REGISTROS

El control de registros aplica alos registros definidos en |os procedimientos e
instructivos del &rea de Ingenieria. Los registros son elaborados y recopilados por
cada uno de los responsables definidos en los procedimientos e instructivos. Los
registros pueden también ser generados por €l cliente o subcontratistas del area
de Ingenieria. En todo caso, €l Jefe de Ingenieria de Sertecpet S.A. es la persona

delegada del mangjo y control de los registros.

Los registros se archivan en el Servidor de Control Documental conforme el
proyecto correspondiente. Los registros fisicos generados se amacenan en
archivadores de cada disciplina, las carpetas deben ser claramente identificadas
con el nombre del proyecto a que hagan referencia. Otra forma de almacenar los

registros es como archivo pasivo en cgjas debidamente identificado.



138

Los registros se mantienen en el archivo activo o pasivo durante el plazo de
gjecucion del proyecto, una vez que el proyecto finalice se establece si se
requiere mantener |os registros durante un tiempo adicional acordado por el Jefe

de Ingenieria

Disposicién Final
Luego de cumplido el plazo de mantenimiento de los registros, el

responsable del archivo en conjunto con el Jefe de Ingenieria determina las
acciones arealizar conforme |os siguientes aspectos:

Destruccién o eliminacion del documento, incluyendo las copias fisicas a

fin de poder utilizarlo ni reconstruirlo.

Eliminar el registro segiin el procedimiento de Gestion de desechos.

El documento se puede reutilizar dentro de la empresa como papel

borrador u otro uso. Se tachara la informacion para evitar su uso no

intencional.

Previo ala eliminacion del registro, este se o puede escanear para tener

un respaldo magnético y luego establecer su disposicion final.

En caso que se requiera mantener el registro por mas tiempo, es preciso
obtener la aprobacion formal, la misma que se almacena con € registro en €l

archivo activo o pasivo seguin sea el caso.

Evaluacion deregistros

Los registros de Ingenieria pueden ser evaluados y/o analizados conforme lo
estime conveniente el Jefe de Ingenieria de Sertecpet S.A. o € cliente. Para hacer
uso de los registros se solicita formalmente al responsable de archivo, quien
indica la fecha en la que estaran disponibles los registros para su consulta o

evaluacion.
7. REGISTROS

EC.GC.CN.RE.0O1 Registro de Requerimientos del Cliente.
EC.GC.PY.RE.09 Registro de envio de documentos.
EC.GC.PY.RE.04 Matriz de comunicaciones del proyecto.



139

8. ANEXOS
Anexo 1 EC.GC.PY.IN.0O1 Instructivo para revision de
documentos de ingenieria.
Anexo 2 EC.GC.PY.IN.02 Instructivo para emision oficia
de documentos.

Anexo 3 Flujograma para Control de documentos de Ingenieria.
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1. OBJETIVO

Definir la metodologia para asegurar el mangjo de la documentacion de
ingenieria actualizada en la construccién de proyectos de Sertecpet SA. y de esta

manera evitar el uso no intencionado de documentacion anterior alavigente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a toda la documentacion tanto fisica como el ectronica

a ser utilizada en construccion de proyectos en campo.

Este procedimiento puede aplicarse parcial o totalmente y/o se pueden establecer
nuevos métodos de mangjo y control documental de definirse acuerdos entre
Sertecpet SA. y € cliente.

3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias.
EC.GC.PY.PR.03  Procedimiento para Control de documentos de
ingenieria.
EC.GC.PY.PR.05 Procedimiento para Cambio de disefio.
EC.GC.PY.PR.O7 Procedimiento para Cambio de disefio en campo y
Elaboracion de As builts.

EC.GC.PY.IN.02 Instructivo paraemision oficia de documentos.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

CDI: Control Documental de Ingenieria. Encargada del adecuado manegjo de la
documentacién de los proyectos de ingenieria.

Documentacion: Informacion de ingenieria, subcontratistas o €l cliente.

FTP - File Transfer Protocol: Es un protocolo de red para transferencia de
archivos, que permite conectarse a un servidor para descargar archivos sin importar
el sistema operativo que se utilice en cada computador.

Involucrados: Son personas, grupos y organizaciones involucrados en el proyecto y

cuyos intereses pueden afectarse por el desarrollo del mismo.
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Red Line: Trazos en color rojo que reflgian las variaciones del documento de
ingenieria en funcion lo que realmente se construy6 en el proyecto en campo y en el
sistema correspondiente.

As built: Plano que muestra la configuracion, dimensiones y detalles reales de como
guedd instalado/construido en el proyecto en campo.

Campo: Locacién remota en donde se construye el proyecto.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente de campo es responsable de dar el soporte necesario para la
implementacion y cumplimiento de este procedimiento.

El coordinador de ingenieriarealiza el seguimiento, revision y mantenimiento
de este procedimiento. Brinda el soporte necesario a CDI en acuerdosy casos
especiales seglin el proyecto.

El Jefe de control documental es responsable de elaborar este procedimiento.
El personal de control documental tanto en sede como en campo son
encargados del cumplimiento de este proyecto.

El persona de campo es responsable por e cumplimiento de este
procedimiento, cuando aplique.

El Jefe de Gestion es responsable de la aprobacion de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

Emision de documentos

El CDI redliza la emision de documentos conforme el Instructivo para emision
oficial de documentos EC.GC.PY.IN.02. Esta emision utilizael Registro de envio de
documentos EC.GC.PY.RE.09 para dar aviso de los documentos enviados, la
notificacion se la realiza via correo electrénico a todos involucrados del proyecto
incluyendo CDI en campo.

El delegado de CDI en campo, es el encargado del mangjo y distribucion de la
informacion en los proyectos de construccion. Cada uno de los planos y documentos
son enviados via correo electronico en formato PDF a los encargados de cada

proyecto.



144

Entrega de documentos en campo
Una vez que se emiten oficialmente los documentos y ademas que |os mismos
sean enviados a delegado de CDI en campo, es este Ultimo quién informa y

distribuye la documentacion alos involucrados de cada proyecto en campo.

El delegado de CDI en campo debe imprimir, por cada interesado y segun el
proyecto, una (1) copia de toda la documentacion y dos (2) copias del Registro de
envio de documentos, con €l cual fueron emitidos. La documentacion debe entregarse
al interesado con una copia del Registro de envio de documentos; la segunda copia
debe ser firmada como RECIBIDO y la misma debe ser archivada por el delegado de

CDI en campo como confirmacion de la entrega-recepcion.

La documentacion debe ser entregada tanto a Gerente de campo como a los
superintendentes de sitio de cada proyecto, en caso de requerir copias adicionales

serd el Gerente de campo quien apruebe la entrega.

Toda la documentacion entregada debe tener el registro de “COPIA
CONTROLADA” con la fecha de entrega correspondiente.

Documentos Super ados
Previo a la entrega de documentacion impresa a personal de campo, €l delegado
de CDI en campo verifica e identifica si los documentos a ser entregados tienen

revisiones anteriores.

Los documentos con revisiones anteriores deben ser registrados como
“SUPERADO” con la fecha de emision de la nueva revision; cada copia de estos
documentos SUPERADOS debe ser retirada de cada proyecto.

Los documentos SUPERADOS deben ser archivados por el delegado de CDI en
campo, los mismos que deben estar identificados de manera que se evite su Uso no

intencional.

Reportes
El Coordinador de Ingenieria enviard el Reporte de Avance Semanal
EC.GC.PY.RE.06 en el cual seregistralas emisiones realizadas en el transcurso de la

semana. El delegado de CDI en campo utilizara esta informacion para crear un
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Listado de planos y documentos vigentes EC.GC.PY.RE.011 por proyecto y
registrara las revisiones de la documentacion y las copias entregadas con 10(S)
responsable(s) en la entrega-recepcion.

El delegado de CDI en campo debe notificar al Gerente de campo, cuando
encuentre en € sitio de cada proyecto el uso no autorizado de documentacion, es
decir que la documentacion utilizada en los proyectos NO tiene e registro de
“COPIA CONTROLADA”.

M odificacion de documentos en campo
Las modificaciones de documentos deben ser realizados conforme €
Procedimiento para Cambios de disefio EC.GC.PY.PR.05

7. REGISTROS

EC.GC.PY.RE.09 Registro de envio de documentos.
EC.GC.PY.RE.011 Listado de planosy documentos vigentes.
Registro de COPIA CONTROLADA

Registro de SUPERADO
8. ANEXOS
Anexo 1 EC.GC.PY .RE.06 Reporte de Avance Semanal.
Anexo 2 Flujograma Control de documentos de Ingenieria en

campo.
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1. OBJETIVO

Definir la metodologia para asegurar €l control de los cambios de disefio y que

los mismos se manejen dentro de los criterios de a cance, tiempo, costo y calidad.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los proyectos de Ingenieria Basica y de
Detalle, en los cuales un cambio de disefio afecte el alcance original del proyecto y/o
su costo y paralo cual se requiere laformalizacién y aprobacién por parte del cliente.
Este procedimiento se hace extensivo a los subcontratistas y puede aplicarse o no

dependiendo de acuerdos.
3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
CR.GI.RD.MI.01 = Manua de Gestion Integral.
CR.GI.RD.MP.01 = Manual de Procesos.
EC.GC.PY.PR.01  Proc. para Desarrollo de Proyectos de Ingenieria.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

Cambio de disefio: Es un requerimiento por parte del cliente que afecta el alcance
original del proyecto y que ademas implica realizar cambio(s) a documentacion
terminada. El cambio de disefio afecta también a normal desenvolvimiento del
proyecto, por lo que implicacambios en los plazosy en el costo del proyecto.

Orden de cambio: Es un documento formal en el cual se registra la aprobacion de
los cambios de disefio del proyecto.

Involucrados: Son personas, grupos y organizaciones involucrados en el proyecto y
cuyos intereses pueden afectarse de manera positiva o negativa por el desarrollo del

mismo.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Coordinador de Ingenieria es responsable de controlar los cambios de los
proyectos de Ingenieria Basica y de Detalle. EI Coordinador de Ingenieria

realizala gestion para obtener la aprobacion de las Ordenes de cambio.
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El Jefe de Ingenieria es el encargado de notificar los cambios a las areas
afectadas tanto de Ingenieria, como de Comprasy de Construccion.

Los lideres de disciplina son responsables de dar aviso a Jefe de Ingenieria
sobre cualquier cambio de disefio que afecte a normal desarrollo del
proyecto.

El Jefe de Gestion empresarial es responsable de la aprobacion de este

documento.
6. PROCEDIMIENTO

Los cambios de disefio se establecen cuando el cliente solicita modificaciones en
los planos/documentos criticos de la Ingenieria, como son:
Basesy criterios de disefio/Filosofia de operacion y control.
P& IDs.
Plot Plan.
Cimentaciones de equipos mayores.
Especificaciones y/u Hoja de datos de equipos mayores/Memorias de calculo.

Ruteos de tuberias, bandejas, cables, etc.

I dentificacion de Cambios de Disefio
Al presentarse una modificacion o cambio en el desarrollo del proyecto, el lider
de disciplina involucrado da aviso a Jefe de Ingenieria sobre cambios de disefio
solicitados por € cliente. Estos cambios pueden ser notificados por parte del cliente
de dos formas:
Mediante comentarios realizados en los planos/documentos emitidos de
manera oficial.

M ediante solicitud realizada via correo electrénico.

Notificacion y Formalizacién de los cambios
El cliente notifica al Coordinador de Ingenieria o a los lideres de disciplina la
solicitud de cambio de disefio. Se deben solicitar cambios de un proyecto de
ingenieria por las siguientes razones:
Solicitud expresa del cliente para modificaciones a acance original o por

inclusion de trabajos adicionales.
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Cambio de especificaciones en los equipos o por cambio de equipos para €
proyecto.
Minimizar costos en la construccion y mejoramiento en los tiempos de

entrega de la obra.

El Coordinador de Ingenieria en conjunto con los lideres de disciplina cuantifica
la Propuesta para cambio de disefio. El coordinador de Ingenieria debe incluir en el
registro un estimativo de horas hombre por retrabajos y/o documentacion nueva

requerida para completar la modificacion solicitada.

Posteriormente el Coordinador de Ingenieria formaliza la solicitud de cambio
utilizando el Registro para cambio de disefio EC.GC.PY.RE.012 y llena los datos
requeridos en conjunto con el lider de disciplina que dio aviso de la modificacion.
Una vez completo el registro, € coordinador de Ingenieria debe revisar la solicitud
con el Jefe de Ingenieria; con quien analiza también e impacto que tiene el cambio
planteado en € desarrollo de ingenieria (todas las disciplinas), compras y

construccion tomando en cuenta pardmetros de tiempo, costo y recursos.

Unavez que se analiza'y se completa la Propuesta para cambio de disefio, € Jefe
y €l Coordinador de Ingenieria aprueban la misma y la envian a cliente para su

revision y aprobacion.

Apraobacion y Notificacion

Una vez que € cliente revisa y aprueba la Propuesta para cambio de disefio, da
aviso a Coordinador de Ingenieria para comenzar con los trabajos. Si €l cliente no
acepta la propuesta enviada, sera quien analice si procede o no el cambio de disefio.
En caso de proceder el cambio se cuantifica nuevamente la propuesta para
aprobacion, caso contrario se desarrolla el proyecto conforme lo planificado

inicialmente, es decir sin cambios.

El Jefe de Ingenieria notifica a los involucrados de Sertecpet S.A. como son
lideres de disciplina, compras y construccion (cuando aplique) los cambios
aprobados. Se notificara ademas de los nuevos plazos e hitos de entrega de
Ingenieria, para su control y seguimiento. Los cambios de disefio pueden ser

solicitados en cualquier etapa del desarrollo de Ingenieria.
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El desarrollo del proyecto continta conforme Procedimiento de Desarrollo de
Proyectos de Ingenieria EC.GC.CN.PR.01

7. REGISTROS

EC.GC.CN.RE.012 Registro paracambio de Disefio.

8. ANEXOS

Anexo 1 Flujograma para Cambios de Disefio.
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1. OBJETIVO

Definir las principales consideraciones para la elaboracion de MRs y que las
mismas incluyan la informacién técnica necesaria para la compra de equipos,

materiales 0 servicios.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los proyectos de Ingenieria de Detalle, en los
que se deben emitir MRs como parte de Ingenieria. No aplica en MRs generadas en

sitio.
3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias.
CR.GI.RD.MI.01  Manua de Gestion Integral.
CR.GI.RD.MP.01 = Manual de Procesos.
EC.GC.PY.PR.011 Procedimiento para Procura de Equipos o materiales.
EC.GC.PY.IN.02  Instructivo para Emision oficia de documentos de

Ingenieria.
4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

MR - Material Request — Requisicion de Materiales. Documento en el cua se
realiza el requerimiento de equipos, materiales y/o servicios necesarios para un
proyecto determinado. En este documento se deben indicar ademés los planos y
documentos de referencia, asi como las especificaciones técnicas y la cantidad a
solicitar, de tad manera que se pueda solicitar la cotizacion respectiva y
posteriormente |la compra de |os materiales, equipos y/o servicios.

TBE - Technical Bid Evaluation — Evaluacion Técnica de Oferta: Es un
documento formal mediante el cual, el area de Ingenieria realiza la evaluacion
técnica de los materiales, equipos y/o servicios por oferente y por oferta recibida en
un proceso de compra.

Materiales de corta entrega: Son todos los materiales cuyo tiempo de entrega en

obra es menor a dos meses.
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Materiales de larga entrega: Son todos los materiales cuyo tiempo de entrega en

obra es mayor a dos meses.
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Ingenieria es responsable de dar asistencia técnica y verificar el
cumplimiento de este procedimiento.

Los lideres de disciplina son responsables de designar el personal encargado
de realizar las actividades indicadas en el procedimiento por cada proyecto.

El coordinador de Ingenieria es el encargado realizar el seguimientoy control
parael cumplimiento de este procedimiento.

El Jefe de Gestion Empresarial es €l responsable de la aprobacién de este
procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

Elaboracion de MRs
Durante el desarrollo de proyectos de Ingenieria de Detale se definen los

materiales, equiposy servicios de cada proyecto.

El lider de cada disciplina asigna un encargado de proyecto, quien debe obtener
las especificaciones técnicas y demas informacion requerida de los proveedores de
materiales y equipos.

Una vez obtenida la informacion requerida, el encargado de cada disciplina debe
elaborar la Requisicion de Materiales EC.GC.PY.RE.013 y luego emitirla hacia el
cliente. El Formato de MR debe contener la cantidad exacta de los materiales,
equipos y servicios requeridos con la unidad de entrega, especificaciones técnicas y

demés informacién que la disciplina considere necesaria.

La MR debe incluir ademas toda la documentacion técnica de referencia (Planos,
hojas de datos, especificaciones técnicas) como parte integra de la misma. Esta
informacién debe ser parte integral del documento en todo momento, inclusive en el

proceso de compra de material es, equipos y/o servicios.
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Es importante que cada disciplina solicite a proveedor del material, equipo y/o
servicio, la informacion técnica que estime conveniente y el niUmero de copias de la
misma. Esta informacion seré incluida por el proveedor una vez que se redlice la
entrega-recepcion del material, equipo y/o servicio. Entre la informacion técnica a
solicitar puede incluirse:

Planos de fabricacion.

Certificados de calidad de materiales.
Registros de pruebas realizadas.
Catélogos.

Manuales de operacion y mantenimiento.

Por ultimo y de acuerdo con los requerimientos del cliente, se deben incluir en la
MR el tipo de inspecciones, pruebas y/o verificaciones a realizarse por parte del
proveedor del material, equipo y/o servicio. Los registros deben ser entregados en la

entrega-recepcion correspondiente.

I dentificacion del tipo de proyecto

Una vez elaborada la MR es importante identificar el tipo de proyecto en
gjecucion, de esta manera si €l proyecto es Unicamente de Ingenieria se procede con
la emision del documento conforme Instructivo para Emisién oficial de documentos
de Ingenieria EC.GC.PY.IN.02, por otra parte si €l proyecto incluye la gestion de
compras y construccién se debe utilizar el Procedimiento para Procura de Equipos o
materiales EC.GC.PY.PR.011.

Para la gestion de compras, cada disciplina es la encargada de solicitar las
cotizaciones respectivas de manera que se reciban ofertas por todos los materiales de
larga entrega, equipos y servicios requeridos para € proyecto. Para el caso de
materiales de corta entrega el responsable por solicitar estas cotizaciones es €l area
de compras. Una vez en la procura, € area de compras envia las notificaciones
correspondientes para la actualizacion de la MR y para responder aclaraciones de los
oferentes. Cuando los oferentes envien las cotizaciones de los materiales, equipos y
servicios, es responsabilidad del lider de disciplinarealizar la TBE y verificar que lo
solicitado en la MR concuerda con lo indicado en la oferta para continuar con €

proceso de compra.
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7. REGISTROS

EC.GC.CN.RE.0O13 Requisicion de Materiales.
8. ANEXOS

Anexo 1 Flujograma para Elaboracion de MRs.
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1. OBJETIVO

Definir la metodologia para la elaboracion de planos As builts, en los cuales se

muestre la obratal como queda construida en campo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los disefios de Ingenieria Basica 'y de Detalle
gue sean modificados en campo. Estos cambios se fundamentan por un mejor criterio
técnico o para evitar interferencias no identificadas en la etapa de Ingenieria. Este

procedimiento es extensivo a los subcontratistas de Sertecpet S.A.

Este procedimiento debe ser cumplido totalmente, sin embargo pueden
establ ecerse nuevos métodos de elaboracion de As Builts de definirse acuerdos entre
Sertecpet SA.y € cliente.

3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
EC.GC.PY.PR.01  Procedimiento de desarrollo de proyectos de ingenieria.
EC.GC.PY.PR.03  Procedimiento para Control de documentos de
ingenieria.
EC.GC.PY.PR.04  Procedimiento para Control de documentos de
ingenieriaen campo.
EC.GC.PY.PR.05 Procedimiento para Cambio de disefio.

EC.GC.PY.IN.02 Instructivo paraemision oficial de documentos.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

QA - Quality Assurance: Aseguramiento de la calidad.

QC - Quality control: Control de la calidad.

CDI: Control Documental de Ingenieria. Encargada del adecuado mangjo de la
documentacién de los proyectos de ingenieria.

APC: Aprobado para construccion.
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Red Line: Trazos en color rojo, realizados en el plano APC impreso, que reflgjan las
variaciones del documento de ingenieria en funcién lo que rea mente se construyo en
el proyecto en campo y en el sistema correspondiente.

As built: Plano que muestra la configuracion, dimensiones y detalles reales de como
guedd instalado/construido en el proyecto en campo.

Campo: Locacién remota en donde se construye el proyecto.

Documentacién: Informacion de ingenieria, subcontratistas o el cliente.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente de campo es responsable de dar el soporte necesario para la
implementacién y cumplimiento de este procedimiento.

Los supervisores de construccion de campo y los coordinadores QA/QC son
responsables por el cumplimiento de este procedimiento.

El Jefe de Ingenieriarealiza el seguimiento, revision y mantenimiento de este
procedimiento. Brinda el soporte necesario a CDI en acuerdos y casos
especiales seguin el proyecto.

El cliente es el encargado de la revision y aprobacion de los Red Linesy As
Builts.

El personal de ingenieria es responsable por la emision de los disefios de
Ingenieriay delos As builts.

El Jefe de Gestion empresarial es responsable de la aprobacién de este

documento.
6. PROCEDIMIENTO

Cambios de disefio

Para |la elaboracion de los disefios correspondientes de un proyecto se utiliza el
Procedimiento Desarrollo de Proyectos de Ingenieria EC.GC.PY.PR.Ol. La
documentacion es notificada y entregada, en copia digital, a personal de campo
responsable por proyecto mediante Procedimiento para Control de documentos de
Ingenieria en campo EC.GC.PY.PR.04.
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La documentacién impresa a ser entregada en campo es toda aquella cuyas
revisiones sean “0” a superior. La misma que ha sido previamente aprobada por el

cliente para construccion (planos/documentos APC).

En etapa de construccion, se pueden solicitar cambios de disefio que pueden ser
requeridos por el supervisor de construccion, persona QA/QC de construccion o el
cliente. EI Supervisor de construccion encargado elabora una propuesta de disefio

para ser presentada a cliente para su aprobacion.

En caso de la aprobacion de la Propuesta de disefio se procede a la Elaboracion
del Red Line, caso contrario se procede a la elaboracion del plano/documento As

Built y suemision al cliente.

Elaboracion Red Line
El superintendente o supervisor de construccion deben utilizar la Gltima revisiéon
impresa de la documentacion APC y registran los cambios aprobados en color rojo
conforme se los vaya realizando. En este proceso se toman en cuenta las siguientes
consideraciones:
Los coordinadores QA/QC de construccion son los encargados de confirmar
todos los datog/informacion incluidos en e Red Line. Son ellos quienes
revisan la informacién del Red Line y la contrastan con la realidad en obra.
Esta revision la deben realizar con los supervisores de construccion en la
disciplina correspondiente, |a misma que debe realizarse en sitio.
El Red Line debe ser aprobado por los coordinadores QA/QC de construccion
y €l cliente.
Los cambios deben ser legibles, exactos y de fécil entendimiento, de manera
gue una vez que se elabore el As built quede tal cua lo construido. Para
facilitar la elaboracién del As built, puede utilizarse el codigo de colores:
v Amarillo: Confirmacion de que se construyé conforme el disefio
presentado.

v" Rojo: Cambio, es decir tal cua quedd construido.

<\

Verde: Eliminacion, es decir 1o que no fue construido.

v Azul: Comentarios y/o aclaraciones adicionales.
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El Red Line se aplica en todos los planos que hayan tenido cambios para
todas las disciplinas (Procesos, Mecanica, Civil, Eléctrica, Instrumentacion,
Tuberias, subcontratistas).

Se incluye ademas los cambios legalizados y aprobados, poniendo especial
enfasis en las modificaciones que implican aumento de costo y alcance.

El Red Line se elabora una vez que termine la construccion de un sistema, de
manera inmediata para evitar omisiones no intencionales.

El Red Line incluye un sello en &l que consten los nombres y firmas de

responsabilidad de las siguientes personas:

v" Nombre y firma de persona que elaboré € documento con los trazos y
modificaciones.

v" Nombre y firma del coordinador QA/QC de construccion que revisd y
verifico los cambios mostrados en el plano.

v" Nombrey firmadel cliente, quien aprueba el documento.

Una vez realizadas las actividades referentes a la elaboracion del Red Line, €l
coordinador QA/QC encargado en conjunto con el supervisor de construccién
presentan los Red Lines a cliente (fiscalizador/superintendente) para obtener su

aprobacion.

Una vez que e Red Line esta listo y tenga todas las firmas de respaldo
correspondientes, el supervisor de construccion debe escanear el documento y
emitirlo a través de CDI utilizando €l Registro de envio de documentos
EC.GC.PY.RE.09. CDI notifica y distribuye esta documentacién a personal de
Ingenieria en Quito. El Red Line con las firmas de responsabilidad y aprobacion se
adjunta al Dossier de Calidad.

Elaboracion AsBuilt

Una vez recibidos los Red Lines, el personal de ingenieria se encarga de generar
el plano As Built con todos los cambios y/o modificaciones indicadas. El plano As
built tendra la misma codificacion que el Red Line, Unicamente se supera larevision

para su emision oficial.
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Este Ultimo documento debe tener el registro “AS BUILT” con la fecha de
elaboracion del mismo.

7. REGISTROS

EC.GC.PY.RE.09 Registro de envio de documentos.
EC.GC.PY.RE.011 Listado de planosy documentos vigentes.
Registro de RED LINE.

Registro de ASBUILT.

Modificacionesy cambios en Red Line.
8. ANEXOS

Anexo 1 Flujograma para Elaboracion de As built.
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1. OBJETIVO

Definir los lineamientos necesarios para estructurar, codificar y elaborar los

planos y documentos de Ingenieria.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los planos y documentos a ser generados para

proyectos de IngenieriaBasicay de Detalle.

Este procedimiento es extensivo para los subcontratistas de Ingenieria, sin

excepcion.
3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
CR.GI.RD.MI.0O1  Manua de Gestion Integrado.
CR.GI.RD.MP.01  Manual de Procesos.
EC.GC.PY.PR.O3  Procedimiento para Control de documentos de
Ingenieria.
EC.GC.PY.IN.O1  Revision paradocumentos de Ingenieria.
EC.GC.PY.IN.03 Instructivo para Rotulacion de planos de Ingenieria.
EC.GC.PY.IN.0O4 Instructivo para Rotulacion de documentos de
Ingenieria.

Requerimientos del cliente.
4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

Clientes: Son las personas 0 empresa que utilizarén el producto.
DWG: Eslaextension de los archivos en € programa Autocad.
L ogotipo: Elemento gréfico que identifica a una empresa.

PDF: Eslaextension de los archivos en el programa Adobe Acrobat Reader.
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Control Documental es responsable por la implementacion,

capacitacion y cumplimiento de este procedimiento.
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El coordinador de ingenieria en conjunto con el Jefe de Control Documental
son responsables por la revision, mantenimiento y actualizacion de este
instructivo.

El personal de ingenieria de Sertecpet S.A. y los subcontratistas relacionados

son responsables del cumplimiento de este procedimiento.
6. PROCEDIMIENTO

6.1 CONSIDERACIONESGENERALESPARA LA ELABORACION DE
PLANOSY DOCUMENTOS DE INGENIERIA
El contenido del documento debe ser revisado conforme lo indicado en
el Instructivo para Revisén de documentos de Ingenieria
EC.GC.PY.IN.OL
El texto debe ser claro, redactar en tercera persona.
Los verbos empleados deben ser en presente e infinitivo.
Evitar el uso de abreviaturasy minimizar el uso de siglas.
En todo plano y documento se especifican |os siguientes campos:
1. Selloo Logotipo de SERTECPET SA.
Sello o Logotipo del cliente.
Titulo de documento.
Fecha de creacion del documento.
Cuadro de revisiones del documento.
Cadigo.
Revision.

©@ N o gk~ 0N

Cargo y firma del elaborador (La firma solo aplica en formato
impreso).

9. Cargo y firma del revisor (La firma solo aplica en formato
impreso).

10. Cargo y firma del aprobador (La firma sdlo aplica en formato
impreso).

Los planos y documentos de subcontratistas deben regirse a los

lineamientos indicados en este procedi miento.
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6.2 ELABORACION DE DOCUMENTOS

Los formatos a ser utilizados para | os documentos el ectrénicos son:
DOC - formato editable para Word.
DOCX - formato editable para Word.
PDF — formato de lectura para Acrobat.

Los documentos cuyo uso sea interno en el area de Ingenieria se manegjan en
formato DOC o0 DOCX, unavez que listos para su emision a cliente el formato a
utilizar es PDF. Se utilizard el formato PDF para evitar modificaciones no
consentidas, proteger la propiedad intelectual y para minimizar el tamario de los

archivos para su envio via correo electronico.

6.2.1 ROTULACION DE DOCUMENTOS

Los lineamientos para €l rotulado de documentos se lo redliza
conforme e Instructivo para Rotulacion de documentos de Ingenieria
EC.GC.PY.IN.04.

6.2.2 DATOSDEL ELABORADOR, REVISOR Y APROBADOR
En e formulario de registro se deben identificar las siguientes
personas:
v' Lapersona que elabora o edita el documento.
v La persona que realiza la revision del documento dentro de cada
disciplina.
v' Lapersona que aprueba el documento, que es el lider de disciplina.
Yaque es el responsable de la aprobacion de todos |os documentos
deladisciplina.

Revision Intema

Fecha de Elaborado
Elaboracion: por.

A 06-05-14 A Garcia L. Sanchez T. Martinez
B 06-05-14 A Garcia L. Sanchez T. Martinez

Revision Revisado por: Aprobado por.
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6.2.3 CODIFICACION DE DOCUMENTOS
Para la codificacion de los documentos de Ingenieria se deben utilizar
los procedimientos de codificacion del cliente. En el caso que el cliente no

tenga procedimientos definidos, se establece el presente instructivo para

codificacion:
. o Tipo No
Proyecto | Locacién | Disciplina . Revisiéon
documento | secuencial
PP LL DD TT SS RR

Proyecto: Numero de proyecto asignado por €l cliente.

L ocacién: Ubicacién en donde se congtruira el proyecto. Para este caso se
utiliza el anexo 6 del procedimiento PAM-EC-05-PRC-001.

Disciplina: El codigo de disciplina conforme el anexo 7 del procedimiento
PAM-EC-05-PRC-001.

Tipo de documento: El cddigo de disciplina conforme e anexo 8 del
procedimiento PAM-EC-05-PRC-001.

Revision: En letras para etapa de disefio (A,...Z) y en nimeros para etapa

de construccion (0, 1,...)

6.3 ELABORACION DE PLANOS
Los formatos a ser utilizados para |los documentos el ectrénicos son:
DWG - formato editable para CAD
PDF — formato de lectura para Acrobat.

Los planos cuyo uso sea interno en e area de Ingenieria se mangjan en
formato CAD, una vez que listos para su emision al cliente el formato a utilizar
es PDF. Se utilizard € formato PDF para evitar modificaciones no consentidas,
proteger la propiedad intelectual y para minimizar el tamafio de los archivos para

su envio via correo electrénico.

6.3.1 ROTULACION DE PLANOS
Los lineamientos para €l rotulado de planos se lo realiza conforme e

Instructivo para Rotulacion de planos de Ingenieria EC.GC.PY.IN.04.
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6.3.2 DATOSDEL ELABORADOR, REVISOR Y APROBADOR

En el formulario de registro se deben identificar las siguientes

personas.

Indica la fecha de creacién del
plano

Nombre y cargo de quien
aprueba los planos (cliente)

Nombre y cargo del
responsable de Ingenieria STP

Nombre de persona que
elabora/edita el plano

Nombre de persona que
disefia el plano

REVISIGNES INGEMIERIA / REGISTRO DISENG FIRMA FECHA |
REV. DESCRIPCICH FECHA DIBLNG REMS0 APROBO | DIBUJANTE :
4 | PaRM EEVIMON DNTERN: 26,/08/14 £ 4% u i eatachi 18/05/14
B | FARA REVIGION INTERDISCIFLINARIA 16/04/14 Ic A i NG, | PISERC. :
e | 05/05/14 0 7 R 4 camen 18/08//14
0 | FARA CONSTRUCCION 16,/05/14 m™ e i REVISARY
& GARCIA 18/05/14
WG. PROTECTD :
T. MARTINEZ 18/05/14
HPROBADIGN GRAL :
PA 18/06/14 [
3 4 7 a [ 9 I

Nombre y cargo persona que
elabora/edita el plano segun
historial de revision

Nombre y cargo persona que
revisa el plano segun historial de
revision

Nombre y cargo persona que

aprueba el plano segun historial de
revision (lider)

6.3.3 CODIFICACION DE PLANOS

Para |la codificacion de los planos de Ingenieria se deben utilizar los
procedimientos de codificacion del cliente. En el caso que €l cliente no
tenga procedimientos definidos, se establece el presente instructivo para

codificacion:



Proyecto

L ocacion

Disciplina

No secuencial

Revision

PP

LL

DD

SS

RR

Proyecto: Numero de proyecto asignado por €l cliente.
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L ocacion: Ubicacion en donde se congtruira el proyecto. Para este caso se

utiliza el anexo 6 del procedimiento PAM-EC-05-PRC-001.

Disciplina: El cédigo de disciplina conforme el anexo 7 del procedimiento
PAM-EC-05-PRC-001.

Revision: En letras para etapa de disefio (A,...Z) y en nUmeros para etapa

de construccion (0, 1,...)

REGISTROS
No aplica.

ANEXOS
No aplica.
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1. OBJETIVO
Establecer los acances, responsabilidades e interaccion entre Sertecpet S.A. y
los subcontratistas en el desarrollo de |los proyectos de Ingenieria

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los proyectos, en los cuales existe interaccion
entre las diferentes disciplinas y los subcontratistas para desarrollar actividades de

ingenieria.

Este procedimiento puede aplicarse parcial o totalmente de definirse acuerdos
entre Sertecpet S.A. y los subcontratistas.

3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
CR.GI.RD.MI.01  Manua de Gestion Integral.
CR.GI.RD.MP.01 = Manual de Procesos.
EC.GC.PY.PR.01  Proceso para Desarrollo de Proyectos de Ingenieria.
EC.GC.PY.PR.02 Procedimiento para Panificacion y Control de
proyectos de Ingenieria
EC.GC.PY.PR.05 Procedimiento para Cambio de disefio.
EC.GC.PY.PR.08  Procedimiento para Elaboracion de Planos vy
Documentos de Ingenieria

Especificaciones del cliente.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

Subcontratista: Organizacion o persona legalmente constituida que realiza un
trabaj o especifico.

Orden de compra: Documento contractual que obliga a las partes al cumplimiento
de lo establecido en los términos y condiciones definidos entre Sertecpet S.A. y el
subcontratista.

Entregables: Son los documentos y/o planos que forman parte del acance del
trabgjo.



175

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Ingenieria es responsable de revisar y verificar el cumplimiento de
este procedi miento.

El lider de disciplina es responsable de la gjecucion del proyecto segun el
alcance correspondiente en su érea.

El lider de disciplina es responsable de designar €l personal encargado de
realizar el seguimientoy control del trabajo de subcontratistas.

El lider de disciplina es responsable por e cumplimiento de normas, codigos
y especificaciones aplicables en el proyecto de Ingenieria por parte del
personal acargo y de los subcontratistas.

Los subcontratistas son los encargados del cumplimiento de este

procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

Principales consider aciones administrativas
Una vez que el proyecto es adjudicado a Sertecpet S.A., el Jefe de Ingenieria
solicita a los lideres de disciplina se definan los subcontratistas para el
desarrollo del proyecto.
El lider de disciplina elabora un plan de control del subcontrato, en el cual se
incluira el alcance de los trabgjos, los entregables requeridos y los plazos de
emision de cada entregable.
Previo al inicio de actividades, se deben definir los aspectos contractuales
entre Sertecpet S.A. y el subcontratista de Ingenieria. Se debe incluir el plan

de control de subcontrato como parte del subcontrato.

El responsable de compras definira la contratacién siguiendo el Procedimiento
para Procura de Equipos, materialesy servicios EC.GC.PR.011.
Una vez definidos los términos contractuales y aprobada la contratacion sera
el responsable de compras, quien de aviso a subcontratista y a Jefe de
Ingenieriael inicio de actividades.
Se definiran reuniones semanales entre Sertecpet S.A. y el subcontratista
pararevisar |os siguientes temas:

a. Lecturaactaanterior.
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Avance real.
Actividades finalizadas.
Actividades a gjecutar para la proxima semana.

Problemas presentados y |as soluciones propuestas.

-~ 0o a o T

Lectura y firma de la minuta conforme Registro de minuta de reunion
CRGC.CO.RE.16.

El pago por avance, debe ser validada por la disciplina correspondiente y esta
a su vez debe tener la firma de aprobacion del Jefe de Ingenieria. Este

documento es el tnico habilitante para realizar los cobros correspondientes.

Principales consider aciones técnicas
En caso de existir retrasos en e cumplimiento de los plazos, e Jefe de
Ingenieria debe notificar al subcontratista las razones por € incumplimiento
y latoma de medidas inmediatas para cubrir este evento.
El incumplimiento frecuente a los acuerdos realizados entre Sertecpet SA.y
el subcontratista conlleva a la finalizacion de actividades y aplicacion de
clausulas correspondientes segin lo indicado en los términos y condiciones
contractuales.
El lider de disciplina revisa periédicamente € avance del proyecto seguin €l
listado de entregables presentado.
En el caso de la aparicion de desvios en el alcance presentados en €
desarrollo del proyecto, € lider de disciplina debe dar aviso a Jefe de
Ingenieria para definir trabajos adicionales siguiendo el Procedimiento para
Cambios de disefio EC.GC.PY.PR.05.
El Subcontratista debe enviar la documentacion siguiendo lo establecido en
el Instructivo para Emision oficial de documentos de Ingenieria
EC.GC.PY.IN.02 o llegar a un acuerdo para el manejoy control documental.
Previo alaemision oficia de cualquier documento, se debe revisar, aprobar y
verificar que toda la documentacion cumpla los estandares, normas,
especificaciones definidas entre Sertecpet S.A. y €l cliente, para ello debe
seguirse e Instructivo para Revison de documentos de Ingenieria
EC.GC.PY.IN.O2.
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Una vez que €l trabajo ha concluido, se debe hacer un chequeo final, por
parte del lider de disciplina, de la documentacion entregada por el
subcontratista.

Finalmente se firma un acta de entrega-recepcion que avala el cierre del

proyecto.
7. REGISTROS

EC.GC.CO.RE.16 Registro de Minuta de reunion.
8. ANEXOS

Anexo 1 Acta de entrega-recepcién Subcontratista.



ACTA DE ENTREGA-RECEPCION SUBCONTRATISTA

SERVICIO: Trabajo realizado.
CLIENTE: SERTECPET S.A.

SUBCONTRATISTA: ~ Nombre subcontratista

Celebran la presente Acta de Entrega "I Recepcion del Trabajo realizadol] por una parte Nombre Jefe de
Ingenieria, en representacion de SERTECPET S.A., en adelante LA COMPANIA, y por otra parte, Nombre

representante subcontratista, en representacion de Nombre Subcontratista, en adelante LA CONTRATISTA.

1.- ANTECEDENTES:
LA COMPANIA contraté mediante Orden de Compra XXX a la Contratista, para la cjecucion de los siguientes
trabajos:
' Descripcion de trabajos realizados .
Con los antecedentes antes mencionados y una vez finalizados los Servicios prestados por La Subcontratista se
procede con ¢l cierre formal de la Orden de Compra de acuerdo a las siguientes condiciones:
CONDICIONES ADMINISTRATIVAS:
Durante ¢l desarrollo de los trabajos la Orden de servicio tuvo las siguientes modificaciones:
7 OCXXXRev.0
Monto: USD XXXX
CONDICIONES TECNICAS
» ALCANCE TECNICO REV 0
Ingenieria XXXX,

Para constancia y fe, de conformidad y aceptacion firman las partes, en Quito a colocar fecha.

SERTECPET S.A. SUBCONTRATISTA
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

178
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1. OBJETIVO
Definir los lineamientos para el relevamiento de informacion en campo.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los proyectos de Ingenieria Basica y de
Detalle en los gque se requiere verificar las instalaciones existentes para efectuar los

disefios correspondientes.
Este procedimiento es extensivo alos subcontratistas de Ingenieria.
3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias.
EC.GC.PY.PR.0O2 Procedimiento para Panificacion y Control de
proyectos de Ingenieria.
CR.GI.TH.PR.41 Procedimiento de Logisticas y viges internos y
externos.

EC.GC.PY.RE.04 Matriz de comunicaciones.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

Cliente: Empresa o persona que recibe un producto o servicio.
Campo: Serefiere a sitio en el cual seraimplementado el proyecto de Ingenieria.
Relevamiento: Recopilacion de informacion, datos, fotografias, mediciones que

sirven para el desarrollo de laIngenieriaBésicay Detalle.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Ingenieria es responsable de revisar y verificar el cumplimiento de
este procedi miento.

El lider de disciplina es responsable de designar €l personal encargado de
realizar el relevamiento en campo para cada proyecto.

El personal designado es responsable del relevamiento en campo y

cumplimiento de este procedimiento.
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El Jefe de Gestion empresarial es responsable de la aprobacion de este
documento.

6. PROCEDIMIENTO

Coordinacién de ingreso a campo
Una vez que el proyecto ha sido adjudicado a Sertecpet S.A. se realiza un
KOM interno conforme se indica en el Procedimiento para Planificacién y
Control de proyectos de Ingenieria EC.GC.PY.PR.02.
El persona de Ingenieria verificara la necesidad de redlizar una visita a
campo para redlizar |as investigaciones necesarias tales como relevamientos,
toma de datos, verificacion de informacion en documentos, topografias,
estudios, planos de equipos, etc.
En caso de requerir un ingreso a campo, €l lider de disciplina notifica al Jefe
de Ingenieria el/los nombre(s) del personal asignado para el relevamiento en
campo.
El Jefe de Ingenieria solicita a Gerencia de Taento Humano la autorizacion
de pasgjes, movilizacion, alojamiento y anticipo de gastos de vigje utilizando

el Procedimiento de Logisticasy viajes internos y externos CR.GI.TH.PR.41

Cuando €l persona se movilice a sitios en donde Sertecpet S.A. tenga
construidos campamentos temporales o permanentes, € Jefe de Ingenieria debe
solicitar al Gerente de Talento Humano la autorizacion Unicamente de pasajes aéreos
del personal y solicita ademas a Jefe de Campamento la coordinacion de
movilizacion, alojamiento y alimentacion del personal por el tiempo que dure €

relevamiento.

Coordinacion con cliente
Una vez que se han confirmado los pasajes, movilizacion, alojamiento y
alimentacion, el Jefe de Ingenieria da aviso a cliente de ingreso a campo por
parte del personal de Sertecpet S.A. Se incluye en este aviso la siguiente
informacion:
a. Nombre del personal.

b. NUmero de céduladel personal.
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Fechadeingreso y salida.

C.
d. Nombre del proyecto avisitar.
e. Principales actividades aredlizar.
f. Tiempo de gecucion de trabajos de relevamiento.
Con esta informacion, el cliente asignar4 (en caso de ser necesario) un
representante para que acompafie a persona de Ingenieria durante los
relevamientos a realizarse.
La coordinacion del lugar, fechay hora de encuentro con el representante por
parte del cliente, para comenzar las actividades de relevamiento esta a cargo

del personal de Sertecpet S.A.

Relevamiento en campo
El personal encargado del relevamiento debe utilizar paralavisitael Registro
de relevamiento en campo EC.GC.PY.RE.016.
Una vez redizado e relevamiento, €l persona encargado debe redlizar €l
informe correspondiente y enviarlo internamente a todos los involucrados del

proyecto mencionados en la Matriz de comunicaciones EC.GC.PY.RE.04.
7. REGISTROS

EC.GC.PY.RE.016 Registro de relevamiento en campo.
8. ANEXOS

Anexo 1 Flujograma de relevamiento en campo
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1. OBJETIVO

Definir los lineamientos generales y actividades por parte de Ingenieria para la
compra de equipos, materiales 0 servicios y para el aseguramiento de calidad en los

productos comprados para cada proyecto.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los materidles y equipos permanentes y
servicios para proyectos. Este procedimiento puede o no aplicar en su totalidad s se

Ilegan a establecer acuerdos entre Sertecpet SA.y €l cliente.
3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
CR.GI.RD.MI.01  Manua de Gestion Integral.
CR.GI.RD.MP.01 = Manual de Procesos.

EC.GC.PY.PR.06  Procedimiento para Elaboracion de MRs.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

CDI: Control de documentos de Ingenieria.

Producto: Es el bien comprado y que forma parte del proyecto.

Material permanente: Es el material que queda instalado de forma permanente en
el proyecto.

Proveedor: Empresa o persona que suministra un material, equipo y/o servicio.

MR - Material Request — Requisicion de Materiales: Documento en el cua se
realiza el requerimiento de equipos, materiales y/o Sservicios necesarios para un
proyecto determinado. En este documento se deben indicar ademés los planos y
documentos de referencia, asi como las especificaciones técnicas y la cantidad a
solicitar, de ta manera que se pueda solicitar la cotizacion respectiva y
posteriormente la compra de |os materiales, equipos y/o servicios.

Materiales de corta entrega: Son todos los materiales cuyo tiempo de entrega en
obra es menor a dos meses.

Materiales de larga entrega: Son todos los materiales cuyo tiempo de entrega en

obra es mayor a dos meses.
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TBE - Technical Bid Evaluation — Eval. Técnica de Oferta: Es un documento
formal mediante el cual, €l area de Ingenieria realiza la evaluacion técnica de los
materiales, equipos y/o servicios por oferente y por oferta recibida en un proceso de
compra.

Solicitud de compra: Conjunto de documentos que sirven para solicitar a los
proveedores la cotizacion de uno o varios productos. Se deben incluir en la solicitud
la documentacion actualizada referente a planos, hojas de datos, especificaciones y
requerimientos generales.

item Especial: Estodo producto que necesita ser evaluado técnicamente por parte de
Ingenieria previo a su compra. Se consideran items especiales a los equipos mayores

y los materiales de larga entrega.
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Ingenieria es responsable de dar asistencia técnica y verificar €
cumplimiento de este procedimiento.

El Jefe de Procura es responsable de dar asistencia y verificar el
cumplimiento de este procedimiento.

Los lideres de disciplina son los encargados de asignar el persona
especialista que realizard las TBES de cada proyecto.

El personal asignado de cada disciplina es responsable de elaborar laMR, las
solicitudes de compray lainspeccion de materiales y equipos.

El Coordinador de Materiales es responsable por e seguimiento y control de
la compra y entrega de los materiales, equipos y servicios en los plazos
determinados para cada proyecto.

El Coordinador de Materiales es responsable por la planificacion,
seguimiento y control para la compray entrega de productos segin se define
en este procedimiento.

El érea de Compras es responsable por la aplicacion de las actividades
descritas en este procedimiento.

El responsable de aprobar este documento es el Jefe de Gestion Empresarial.

6. PROCEDIMIENTO
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Elaboracion de Solicitud de Compra
La MR integral debe ser aprobada por parte del cliente, esto quiere decir que

tanto la MR como la informacién de referencia son aprobadas previo a comenzar la
gestion de compras. Una vez que se obtienen las aprobaciones del caso, el érea de
Ingenieria elabora la Solicitud de compra EC.GC.PY.RE.014. El Formato de
Solicitud de compra debe incluir la siguiente informacion:

Fecha

Cadigo de Proyecto.

Numeracion de la Solicitud de compra.

Nombre del proyecto.

Revision.

NUmero de contrato.

La descripcidon técnica del material, equipo y/o servicio y € plano de

referencia.

Lugar en donde se redliza la compra.

Tiempos de entrega estimados / Fecha estimada de entrega.

Lugar de entrega.

Responsable de la recepcidn en sitio.

Se deben adjuntar ademaés planos y documentos de referencia.

Requerimientos adicionales (informacion técnica por parte de proveedor,

registros de pruebas, catélogos, manuales, certificados de calidad, etc).

I dentificacion de requerimiento de inspeccion.

Registro de elaboracion, revisién y aprobacion.

Una vez lista la Solicitud de compra EC.GC.PY.RE.014 debe ser enviada a
Coordinador de Materiales, quien crea el pedido de compra en el sistema AX y
obtiene las aprobaciones de compra en funcion a los cronogramas de gecucion de
cada proyecto y alas prioridades correspondientes.

Una vez creado el pedido de compras en Sistema AX y con las firmas de
aprobacion correspondientes, se notifica al responsable de Compras quien identifica
s €l equipo, material y/o servicio es un item especial. Para el caso de no ser un item

especial, el responsable de compras es el encargado de solicitar la cotizacion a los
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proveedores, para €l caso de items especiales es €l encargado de ingenieria quién

solicita la cotizacion.

Los proveedores enviaran las cotizaciones, econdmicas y comerciales, segun los
términos y referencias enviadas por Sertecpet S.A. Una vez recibidas, € responsable
de compras se identificara si |os equipos, materiales y servicios requieren TBES. En
el caso de necesitarse evaluacion técnica se solicitard a area de Ingenieria la
evaluacion correspondiente, caso contrario el responsable de Compras contindia con

el Procedimiento de compras permanentes.

Una vez redlizada la TBE se tienen dos escenarios, si el material, equipo y/o
servicio cumple técnicamente se contina con el Procedimiento de compras
permanentes. Para € caso que no cumpla técnicamente se deben solicitar las

cotizaciones nuevamente, considerando si 10s items son especiales o no.

Posteriormente y previo a que los productos sean entregados, € area de
Logistica realizara la Recepcion del producto. En caso de requerirse una inspeccion
técnica por parte de Ingenieria se notificara al personal encargado y luego de la

inspeccion enviara el producto a obra para su disposicion final.

La inspeccion técnica especializada por parte de Ingenieria se la rediza
conforme € Registro de Inspeccion Técnica EC.GC.PY.RE.015. De cumplirse los
reguerimientos técnicos se notifica al responsable de logistica para su envio a obra,
caso contrario se notificara al Proveedor para el cambio de equipo y/o material 0 se

realizard el pedido de una nueva cotizacion.

7. REGISTROS
EC.GC.PY.RE.014 Solicitud de compra.
EC.GC.PY.RE.015 Registro de Inspeccién Técnica.

8. ANEXOS

Anexo 1 Flujograma para Procura de materiales, equipos y

Servicios.
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1. OBJETIVO

Definir las acciones necesarias para identificar el producto no conforme de

Ingenieria e impedir €l uso inadvertido o entrega al cliente.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo producto proveniente del area de Ingenieria o
de subcontratistas que ya en la empresa mostraron incumplimiento en |os requisitos

solicitados.
3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

SO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabularios.

CR.GI.RD.MI.01 Manual de Gestion Integral.
EC.GC.PY.PR.014 Procedimiento de Acciones preventivasy correctivas de
Ingenieria

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

No conformidad: Ausencia o incumplimiento de politica, procedimiento o requisito.
Requisito: Es una necesidad documentada para un producto o servicio, el mismo que
es obligatorio paralaempresa, clientey las partes involucradas.

Producto: Resultado de un proceso.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Jefe de Gestion Empresarial es responsable del mantenimiento y
actualizacién del procedimiento.
El Jefe de Ingenieria es responsable por la identificacion y notificacion de los
productos no conformes al personal involucrado.
El coordinador de Ingenieria es responsable del seguimiento de las acciones a

seguirse como solucién a producto no conforme.
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Todo el persona es responsable de la observacion y cumplimiento de este
procedimiento cuando aplique.
El Jefe de Gestion empresarial es responsable de la aprobacion de este

documento.
6. PROCEDIMIENTO

I dentificacion

Un producto no conforme es todo aquel que incumple un requisito especificado.
Para €l caso de Ingenieria se puede considerar dentro de este contexto a la
documentacién inadecuada o que no cumple los pardmetros de calidad, alcance, etc.

definidos con €l cliente.

En el desarrollo de proyectos de Ingenieria, los duefios de |os procedimientos, el
Coordinador o e Jefe de Ingenieria son los encargados de identificar la no

conformidad y de solicitar laresolucion de lano conformidad al personal adecuado.
Control

Una vez que aparece un Producto No Conforme, este serd registrado
adecuadamente de manera que no pueda ser utilizada no intencionalmente. Para ello
el Jefe de Ingenieria debe notificar a los involucrados para prevenir su uso no
autorizado, hasta que levante la no conformidad.

La documentacién involucrada debe ser claramente identificada para evitar su
uso. Se colocard una nota “NO USAR” en forma diagonal al documento y en el
nombre del archivo, se coloca “NO USAR” después del cédigo del documento. El
Coordinador de Ingenieria es el encargado de verificar el cumplimiento de esta
disposicion.

El Producto No Conforme es registrado segin el Registro de Producto No
Conforme de Ingenieria EC.GC.PY.RE.023, en € cua se incluye la siguiente
informacion: fecha de identificacién, nombre de la persona responsable, la condicién
de No Conformidad, la persona que identificé el Producto No Conforme puede

proponer una solucion que sera evaluado y aprobado por el Jefe de Ingenieria.
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Acciones
El Jefe de Ingenieria o el Coordinador de Ingenieria cumplen las siguientes
acciones:

2. EvallalaNo Conformidad, para aceptarla como tal. En caso de no aplicar, se
devuelve el documento indicando las razones por las cuales no se considera
una No Conformidad.

3. Se enumera o codifica el Registro de Producto No Conforme de Ingenieria
EC.GC.PY.RE.023 para su seguimiento y control.

4. Envialasolucién ala No Conformidad. En caso de requerir una aprobacion
del cliente, realiza el seguimiento correspondiente para poder levantar la No
Conformidad.

5. Adjunta la informacion de respaldo para continuar con el desarrollo de
Ingenieria.

6. Senatificala solucién atodos los involucrados. En el caso de subcontratistas,
se requiere previo a la notificacion gque la solucion sea revisada y aprobada

por el Lider involucrado.

En funcion del andlisis readlizado por e Jefe de Ingenieria se autorizan las

siguientes disposiciones. a) Usar como esta; b) Eliminar o c) Reparar.

Unavez que se tiene definida y aprobada la solucion, el responsable procede con
la egecucion y cambios pertinentes. Posteriormente se verifica que los

cambios/modificaciones hayan sido aplicados.

Por dltimo se cierra e Registro de Producto No Conforme de Ingenieria
EC.GC.PY.RE.023, en €l cual firma el Jefe de Ingenieria, e responsable y el cliente
(cuando aplique).

Producto No Confor me entregado

En el caso de detectar que un Producto No Conforme fue entregado al cliente, se
notifica al cliente el evento presentado y se definen las acciones necesarias a seguir
para corregir los defectos. En todo caso, €l cliente es quien redliza la verificacion y

aceptacion de los trabaj os para levantar la No Conformidad.
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Los Registros de Producto No Conforme de Ingenieria EC.GC.PY.RE.023 son
enviados al Jefe de Gestion Empresarial o un representante del SGI para andlisis y
verificacion del Procedimiento de Acciones preventivas y correctivas de Ingenieria
EC.GC.PY.PR.014.

7. REGISTROS
EC.GC.CN.RE.023 Registro de Producto No Conforme.
8. ANEXOS

No aplica.
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1. OBJETIVO

Definir las actividades necesarias para realizar auditorias internas en el area de
Ingenieria de Sertecpet SA.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al area de Ingenieria involucrada en el Sistema de
Gestion de Calidad de Sertecpet S.A.

3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias.
SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad -Requisitos.
SO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabularios.
CR.GI.RD.MI.0O1  Manua de Gestion Integral.
CR.GI.RD.MP.01  Manua de Procesos.
EC.GC.PY.PR.014 Procedimiento de Acciones preventivasy correctivas de

Ingenieria.
4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en
gue se cumplen los criterios de auditoria.

Evidencia de auditoria: Registros, documentos u otra informacion que son
verificablesy sirven paralos criterios de auditoria.

Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimiento o requisitos utilizados
como referencia.

No conformidad: Incumplimiento de politica, procedimiento o requisito.
5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Gestion Empresarial es responsable de por la difusion,
capacitacion y cumplimiento de este procedimiento.

El coordinador de ingenieriaes e responsable de elaborar este documento.
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La responsabilidad del cumplimiento de este procedimiento es de los
auditores internos y el persona involucrado en el Sistema de Gestion de
Calidad.

Todo el personal es responsable de la observacién y cumplimiento de este
procedimiento cuando aplique.

El Jefe de Gestion empresarial es responsable de la aprobacion de este

documento.
6. PROCEDIMIENTO

Programacion para auditoriainterna

Una vez por afo el Representante de Gestion Empresarial programa la
realizacion de la auditoria interna del area de Ingenieria para verificar la efectividad
del SGC. La programacién de la auditoria interna considera el estado e importancia
de los procesos a auditar, los resultados de auditorias internas anteriores y los

resultados de eval uaciones de riesgo.

La frecuencia de las auditorias internas es evaluada considerando resultados de

auditorias anteriores, no conformidades y/o quejas del cliente.

Se puede utilizar como ayuda € Plan de Auditoria Interna de Ingenieria
EC.GC.PY.RE.O017.

Preparacién para auditoriainterna
El Representante de Gestion Empresarial realiza las siguientes actividades:
Establece el Objetivo, Alcance y duracion de la auditoriainterna.
Recopila informacion de auditorias internas anteriores.
Selecciona los miembros del equipo auditor, seleccionandolos del Listado de
Auditores Internos Calificados CR.GI.RD.RE.O7.
Designa a Auditor Lider para que coordine lareaizacion de la auditoria

Entrega al Auditor Lider designado lainformacién recopilada.

El Auditor Lider prepara e Plan de Auditoria Interna de ingenieria
EC.GC.PY.RE.017, en €l cua se definen los estandares, normas, procedimientos a

ser auditados y lo enviaa equipo de auditoria, para su andlisisy revision.
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Este plan se lo realizard basdndose en los procedimientos del &rea de Ingenieria
y el Manual de Gestion Integrado; considerando la criticidad de los procedimientos y
los resultados de auditorias internas realizadas.

Una vez que se ha establecido el equipo para auditoria interna, se retinen el
Auditor Lider y los miembros del equipo auditor para preparar las Listas de
Verificacion de Auditoria Interna de Ingenieria EC.GC.PY.RE.018. Estas listas
sirven de soporte para registrar las evidencias encontradas de la auditoria realizada 'y

el procedimiento o actividad auditada.

Realizacion de auditoria interna

Previo a inicio de cualquier actividad de auditoria, el Auditor Lider retne al
personal de Ingenieria, a equipo de auditores y a Representante de Gestion
Empresarial. En esta reunion, el Auditor Lider presenta brevemente el trabgjo a
realizarse explicando los objetivos, alcance y el programa de auditoria. En la misma
se establecen el compromiso requerido de cada uno los involucrados en la auditoria
interna. La auditoria se la realizard en las oficinas de la Sede principal de Sertecpet
S.A. en Quito.

Una vez iniciada la auditoria, cada miembro del equipo auditor verifica €
cumplimiento de los procedimientos y la eficacia del SGC utilizando indicadores de
gestion. El equipo de auditoria registra a personal auditado en la Lista de
Participantes en Auditoria Interna de ingenieria EC.GC.PY.RE.019.

Cada hallazgo encontrado en los procedimientos seré registrado en las Listas de
verificacion de Auditoria Interna de Ingenieria EC.GC.PY.RE.O18. Los hallazgos
encontrados seran presentados en reuniones diarias con € Auditor Lider y demas
integrantes del equipo de auditoria. En el caso de presentarse inquietudes respecto a
la calificacion de no conformidades, se llega a un consenso con los miembros del
equipo de auditoriay su Auditor Lider.

Los hallazgos de la Auditoria Interna de Ingenieria que pueden encontrarse
pueden ser:
Un incumplimiento total de un requerimiento de una norma o falla critica a

SGC, se considera no conformidad mayor.
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Un incumplimiento que demuestre deficiencia en el SGC pero no es critico,
se considera no conformidad menor y puede transformarse en una no
conformidad.

Unafalla aislada que no incumple los requerimientos de unanorma o al SGC,
pero que a futuro puede convertirse en una no conformidad, se considera una

observacion.

Las No Conformidades presentadas deben ser registradas en e Registro de No
Conformidad EC.GC.PY.RE.020.

Unavez que hafinalizaday cubierto el alcance de la Auditoria Internaen el area
de Ingenieria, el Auditor Lider se retine con el equipo de auditoria afin de revisar €l

resultado de la auditoriay analizar los hallazgos y no conformidades encontradas.

Por dltimo el Auditor Lider convoca una reunién de cierre con e persona
auditado, el equipo de auditoria para agradecer a personal involucrado por su
cooperacion, presenta los hallazgos y no conformidades y las conclusiones generales

de laauditoria.

Informe de Auditoria

El Auditor Lider, recoge los registros del equipo de auditoria y elabora un
Informe de Auditoria Interna de Ingenieria EC.GC.PY.RE.020, el cual incluye los
hallazgos encontrados, |as no conformidades y las fortalezas identificadas en el SGC

de Ingenieria.

Tomando como referencia e Informe de Auditoria Interna presentado por €l
Auditor Lider, el Jefe de Gestion Empresarial define las Acciones Correctivas a
implementarse para las no conformidades encontradas y de la misma forma se
definen las Acciones Preventivas a implementarse para las observaciones siguiendo

el Procedimiento de Acciones preventivasy correctivas EC.GC.PY.PR.014.
7. REGISTROS

EC.GC.CN.RE.017 Plan de auditoriainterna de Ingenieria.
EC.GC.PY.RE.018 Listas de verificacion de Auditoria de Ingenieria.
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EC.GC.PY.RE.019 Lista de Participantes en Auditoria Interna de
ingenieria.
EC.GC.PY.RE.020 Registro de No Conformidad.
EC.GC.PY.RE.021 Informe de AuditoriaInterna de Ingenieria.
8. ANEXOS

No Aplica
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1. OBJETIVO

Definir las acciones necesarias para eliminar las no conformidades existentes y

las potenciales no conformidades del &rea de Ingenieria.
2. ALCANCE

Aplica a todos los procedimientos, asi como las actividades criticas del area de

Ingenieria.
3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
SO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabularios.
CR.GI.RD.MI.0O1  Manua de Gestion Integral.
CR.GI.RD.MP.01  Manua de Procesos.
EC.GC.PY.PR.013 Procedimiento para realizar Auditorias internas en €
area de Ingenieria

EC.GC.PY.RE.021 Informe de Auditoria Interna de Ingenieria.
4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensiéon en
gue se cumplen los criterios de auditoria.

No conformidad: Ausencia o incumplimiento de politica, procedimiento o requisito.
Accion Correctiva: Accion a seguir para eliminar la causa raiz de una No
Conformidad encontrada en las auditorias.

Accion Preventiva: Accion a seguir para eliminar la causa raiz de una potencial No
Conformidad o de una nota de mejora, para evitar que se convierta en una No
Conformidad.

Caso: Evento en el cual se identifica una accidn correctiva o preventiva a aplicarse.
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Expediente para Creacion y Control de Acciones Correctivasy Preventivas. es
un registro mediante el cual se comienza un proceso para la definicion de acciones
correctivas, acciones preventivas y la implementacion de mejoras hasta la medicién

de la eficacia de las acciones tomadas.
5. RESPONSABILIDADY AUTORIDAD

El Jefe de Gestion Empresarial es responsable del mantenimiento y
actualizacién del procedimiento.

El Jefe de Ingenieria es responsable por la implementacion de las acciones
correctivasy preventivas.

El Jefe de Ingenieria es responsable por la difusion, capacitacion y
cumplimiento de este procedimiento.

Todo el persona es responsable de la observacion y cumplimiento de este
procedimiento cuando aplique.

El Jefe de Gestion empresarial es responsable de la aprobacién de este

documento.

6. PROCEDIMIENTO

I dentificacion
Una vez redlizada la Auditoria Interna en e area de Ingenieria, e Jefe de
Gestion Empresarial o cualquier colaborador del érea puede determinar la necesidad

de llevar a cabo una accion correctiva o preventiva.

Se requiere de una accion correctiva en |0s siguientes casos:
En la revision de Informes de Auditorias Internas o Externas se encuentran
No Conformidades recurrentes.
Por reclamos repetitivos por parte del cliente.
Observacion de deficiencias en el mangjo de procedi mientos.
Se identifican problemas de Ingenieria que afectan econémicamente al
proyecto.

Se identifican riesgos en los procesos criticos del area de Ingenieria.
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Se presentan incidentes en los cuales sea necesario establecer un Expediente
para Creacion y Control de Acciones Correctivas y Preventivas
EC.GC.PY.RE.022.

De la misma forma se puede requerir una accion preventiva, si se identifican los
siguientes casos.
Cambios en los requerimientos del cliente.
Por un analisis de los indices de gestion del area.
Por resultados de Auditorias Internas y Externas.
Por identificacion de nuevos procesos y/o acciones criticas en el area de
Ingenieria.

Accion Correctiva o Preventiva

Cuando se requiera implementar una accidn correctiva o preventiva, €
colaborador que identifica la accion solicita a Jefe de Gestion Empresarial que
revise y analice el caso y de ser necesario apertura un Expediente para Creacion y
Control de Acciones Correctivasy Preventivas.

El Jefe de Gestion Empresarial asigna un responsable del area para que gjecute

el proceso de implementacion de Acciones Correctivasy Correctivas.

Este expediente debe contener los datos mas relevantes del caso, los
responsables de |levar a cabo |as acciones pertinentes y e impacto que provoca en €l
procedimiento correspondiente. Se debe incluir ademas a través de que medio fue
detectado el problema, los documentos de referencia y de ser e caso la
documentacién afectada por el problema, una descripcion detallada del problema

detectado y el tiempo en que debe ser mitigado el mismo.

El responsable designado establece las acciones correctivas a implementarse, de
ser posible deben definirse acciones inmediatas de mitigacion con el duefio del
procedimiento, en donde se detecta el problema. Con esto se pretende corregir €l
problema, minimizar el impacto y detener la entrega de productos defectuosos al
cliente.
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En el caso que € expediente implique Unicamente una nota de mejora sélo se

considera definir las acciones inmediatas y con ello finaliza el procedimiento.

Solucion de Problemas

En el caso de acciones correctivas, € responsable designado investiga la causa-
raiz del problemay determina las soluciones a mismo. Para encontrar la causa-raiz
del problema se puede utilizar mé&odos como Andlisis de Pareto o Diagrama de
Ishikawa.

Una vez que e problema ha sido identificado, se andliza la evolucién del
problema segin su ocurrencia y trato en auditorias anteriores. Se andliza la

informacion recopilada desde varios puntos de vista.

Posteriormente se identifican las causas que pueden haber generado el problema,
para ello se puede utilizar €l Diagrama de Pareto o Espina de Pescado. Las causas
mas importantes identificadas deben ser registradas en el Expediente para Creaciony
Control de Acciones Correctivasy Preventivas EC.GC.PY.RE.022.

En base a las causas raices de los problemas, se definen varias alternativas de
soluciones las mismas que deben ser encaminadas a mitigar las causas principaes
definiendo prioridades e importancia. Una vez definidas las alternativas de solucion,
es preciso analizar lafactibilidad de cada una e implementar la més viabley que a su
vez permita atacar la mayor cantidad de causas identificadas. Por dltimo se verificara
los resultados de la solucion implementada a fin de determinar si se logro el objetivo
(eliminar las causas del problema), en cuyo caso se estandariza el procedimiento y su
solucion. Caso contrario se repetirdn las acciones desde el planteamiento de las

alternativas de solucion hasta que se eliminen las causas del problema.

Seguimiento de implementacién de Acciones Correctivas

Una vez gjecutadas las acciones correctivas pertinentes y ademés que el plazo
para la implementacidn de acciones correctivas expira, se realiza una investigacion o
auditoria que permita definir la efectividad de la accion correctiva. Estos datos son
registrados en el Expediente para Creacion y Control de Acciones Correctivas y
Preventivas EC.GC.PY.RE.022.
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En el caso de que se definan varias acciones correctivas a seguir, se debe realizar
el seguimiento hasta que todas las acciones sean efectivas. De ser necesario se
extiende el plazo para e cumplimiento de las mismas y una vez que todas las
acciones correctivas han sido implementadas efectivamente, se procede a cerrar €
Expediente para Creacion y Control de Acciones Correctivas y Preventivas
EC.GC.PY.RE.022.

La persona encargada del cierre del proceso es e Jefe de Gestion Empresarial,

guien a su vez determina la efectividad de la accion correctiva.

El Jefe de Gestion Empresarial actualiza lainformacion de todos los Expedientes
para Creacién y Control de Acciones Correctivas y Preventivas para redizar los

Seguimientos correspondientes.
7. REGISTROS

EC.GC.CN.RE.022 Expediente para Creacion y Control de Acciones

Correctivasy Preventivas.
8. ANEXOS

Anexo 1 Diagrama de Pareto

Anexo 2 Diagrama de Ishikawa.
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INSTRUCTIVOS
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1. OBJETIVO
Definir la metodologia a seguir en larevision de documentos de ingenieria.
2. ALCANCE

Este instructivo aplica a todo e personal de ingenieria, €l cua genera los
entregables de los proyectos de ingenieria. Esta instruccion puede aplicar total o

parcialmente si se define un acuerdo con el cliente.
3. REFERENCIAS

EC.GC.PY.PR.03 Procedimiento para Control de documentos de
Ingenieria.

EC.GC.PY.PR.08 Procedimiento para Elaboracion de Planos vy
Documentos de Ingenieria.

EC.GC.PY.IN.02 Instructivo para emision oficial de documentos de
Ingenieria.

EC.GC.PY.IN.03 Instructivo para Revision de documentos de Ingenieria.
EC.GC.PY.RE.10 Registro de Revision Interdisciplinaria.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

CDI: Control Documental de Ingenieria. Encargada del adecuado manejo de la
documentacién de |os proyectos de ingenieria.

IFR: Issued for Interdisciplinary Check / Emitido para Revision Interdisciplinaria.
IFA: Issued for Client Approval / Emitido para Aprobacion del Cliente.

IFC: Issued for Construction / Emitido para Construccion.

APC: Aprobado para construccion.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El coordinador de Ingenieria supervisa el cumplimiento de este instructivo.
Los lideres de disciplinay el personal de ingenieria son responsables por €l
desarrollo de las actividades indicadas en este instructivo. Este instructivo es
aplicable alos subcontratistas.
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El personal de CDI realiza el seguimiento para verificar el cumplimiento de

este instructivo.
6. INSTRUCCIONES

Etapas de Revision
La revisién de documentos generados se lo realiza en diferentes etapas, las
cualesinvolucran el desarrollo de las siguientes actividades:
Revisiéon Interna: El ingeniero encargado del disefio es quien solicita una
revision cruzada del documento por parte del lider de ladisciplina. El lider es
el encargado de revisar y notificar las modificaciones y/o correcciones a
realizarse en el documento. En el caso de no existir cambios, el documento
gueda aprobado para pasar ala siguiente revision.
IFR - Revisién Interdisciplinaria: El documento es puesto en
consideraciéon del departamento de Ingenieria para su revision y andlisis.
Cada disciplina realizard la revisién correspondiente y de ser necesario
incluira sus comentarios y/u observaciones. Una vez que una disciplina
realiza la revision, debe indicar la constancia de su revision en € Registro de
Revision Interdisciplinaria EC.GC.PY.RE.10. Al finalizar el proceso de
revison por parte de todas las disciplinas, se notifica a la disciplina
responsable del documento para que redlice las correcciones, en donde
aplique.
Los archivos fisicos y electronicos del documento deben ser archivados

por la disciplina.
IFA — Para aprobacion: Una vez que el documento ha sido revisado y se
han incluido los comentarios tanto del lider de disciplina como de las
diferentes disciplinas, se procede a la emision oficial del documento al
Cliente.
IFC — Para construccion: Este documento incorpora los comentarios y/u
observaciones realizadas por €l cliente, en donde aplique y se lo emite al

Cliente, interno y externo, para su uso en Construccion.



211

La emisién de documentos se lo realiza conforme Instructivo para emision

oficial de documentos de Ingenieria EC.GC.PY.IN.02.

Cadigo de colores
En cada etapa de revision se aplica un codigo de colores para identificar las
acciones atomar en la correccion del documento:
El color amarillo se lo utiliza para confirmar el disefio, es decir que se
acepta el disefio indicado en el plano/documento.
El color rojo se lo utiliza para modificar o corregir, es donde se indica lo
gue no es correcto y se muestran las modificaciones arealizarse.
El color verde se lo utiliza para eliminar, es decir se indica lo que se debe
eliminar del documento.
El color azul se lo utiliza para comentar, en este caso son sugerencias 0
aclaraciones para mejorar €l contenido del documento y pueden 0 no

acogerse.

Revisién de documentos
Se deben tomar en cuenta las siguientes consideraciones en la revision de
documentos:
En documentos, se identifican las inclusiones con una linea vertical a lado
izquierdo y un triangulo con la revisién correspondiente. Las omisiones con
unalinea vertical dejando un espacio en blanco y un triangulo con larevision
correspondiente..
En listados, en lafilade lainclusion se coloca a lado izquierdo un triangulo
con larevision correspondiente. Las omisiones se dgja lafilaen blanco y se
coloca al lado izquierdo un triangulo con larevision correspondiente.

En planos se coloca una nube en donde exista el cambio.

Estas indicaciones aplican a las revisiones necesarias, excepto en la revision

emitida para Hazop, para Construccion y As built.
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Consider aciones

El Coordinador de Ingenieria, en mutuo acuerdo con el Cliente, debe establecer

laaplicacion de este instructivo paralos documentos de ingenieria.

En todo caso, los planos As built no tendrén las mismas etapas en |o que respecta
a revisiones. Estos documentos para ser emitidos superaran la Revision actual y se
colocara el Sello de “AS BUILT” en la esquina inferior derecha del plano y en el

caso de documentos €l sello se colocaré en la esquina inferior derecha de la primera
pagina.

Para todos los casos, una vez que un documento haya sido emitido hacia €l

Cliente y cualquiera sea su Revision debe pasar por Revision Interdisciplinaria.

7. REGISTROS

EC.GC.PY.RE.09 Registro de envio de documentos.
EC.GC.PY.RE.10 Registro de Revision Interdisciplinaria.

8. ANEXOS
Anexo 1 Flujograma Revison de documentos de

Ingenieria.
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A PROCESO DE INGENIERIA e
PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS Y B
SERTECPET" REGISTROS DE INGENIERIA
s INGTRUCTIVO PARA REVISION DE DOCUMENTOS DE INGENIER{A |FECHA: 205201
SERTECPET
CLIENTE

PERSONAL DE INGENIERIA

LIDERES DE DISCIPLINAS ! D1

IDENTIFICACION DE REVISIONES

APLICACION DE CODIGO DE COLORES

VERDE: ELIMINAR.

1 Confirmar disefio. S¢ acepta disefio indicade.
ROJO: Modificar Corregir. Se indica lo que no es correcto v se muesiran cambios a realizarse.

AZTL: COMENTAR. Son sugerencias o aclaraciones para mejorar el contemdo del documento.
MAGENT A Resaltar modificaciones, comentarios realizados.
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1. OBJETIVO

Definir un instructivo para la revision de documentacion de ingenieria y

posteriormente laemision oficial hacia el cliente.
2. ALCANCE

Este instructivo aplica al personal del area de control documental de ingenieria.
3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias.

EC.GC.PY.PR.03 Procedimiento para Control de documentos de
ingenieria.

EC.GC.PY.IN.03 Instructivo pararotulacion de planos de Ingenieria.
EC.GC.PY.IN.0O4 Instructivo para rotulacibn de documentos de
Ingenieria.

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

CDI: Control Documental de Ingenieria. Encargada del adecuado manejo de la
documentacién de |os proyectos de ingenieria.

Documentacion: Informacion de ingenieria, subcontratistas o € cliente.

Revision: Se refiere a las diferentes fases asociadas de un plano/documento para su
uso y emision.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Control Documental es responsable por la implementacion,
capacitacion y cumplimiento de este instructivo.

El coordinador de ingenieria en conjunto con el Jefe de Control Documental
son responsables por la revision, mantenimiento y actualizacion de este
instructivo.

El personal de ingenieria de Sertecpet S.A. y los subcontratistas relacionados

son responsables del cumplimiento de este procedimiento.
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6. INSTRUCCIONES

Revision de documentos de I ngenieria
El delegado de Control de documentos, recepta toda la documentacion a ser
emitida por parte del personal de Ingenieria Los documentos deben ser
enviados en pdf y editable.
Identifica el proyecto y disciplina de los documentos a emitir y procede a
revisar |0s siguientes aspectos:
a Uso correcto del formato.
Se deben utilizar |os tamafios adecuados respecto al tipo de documento.
b. Formato del documento.

El documento/plano debe cumplir el formato establecido por Sertecpet
S.A.y por € cliente. Se deben verificar: margenes, tipo de letra, logotipos de
la contratista y del cliente, espesores de linea, fechas, nombres de los
responsables, identificacion y control de revisiones.

c. Nombre del proyecto y titulo del documento.

El nombre de cada proyecto debe ser el indicado por €l cliente y debe
mantenerse en todos los planos/documentos a ser emitidos. El titulo del
documento debe tener correspondencia con el contenido del mismo.

d. Cadigo de documento y codigo de archivo electronico.

Los planos/documentos a ser emitidos deben ser codificados utilizando
el procedimiento acordado entre Sertecpet S.A. y el cliente. El codigo del
documento y el codigo del archivo debe ser el mismo, con la Unica diferencia
que en el archivo eléctrico se incluira la “Revision” del documento.

e. ldentificacion de Revisionesy Documentos de referencia.
Cada plano/documento debe incluir el historial de revisiones, con las
fechasy sus respectivos responsables:
Persona quien elabora/dibuja el documento.
Persona quien revisa el documento.
Persona quien aprueba los disefio.
Asi mismo se debe incluir los documentos de referencia, cuando aplique,

con su codificacion correspondiente.
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f. Escalautilizada.

Se debe incluir la(s) escala(s) correspondiente(s) en el dibujo, detalles y
referencias correspondientes.
Una vez que ha sido revisado la forma del plano/documento y en caso de
tener observaciones a respecto, el delegado de Control documental notificaa
la disciplina correspondiente, mediante correo electronico, los cambios que
deben realizarse en € (los) documento(s).
El lider de disciplina o encargado del proyecto enviara nuevamente la

documentacion a ser emitida, con las correcciones del caso.

Emisién oficial de documentos de I ngenieria
El delegado de Control de documentos, recepta nuevamente toda la
documentacién a ser emitida por parte del personal de Ingenieria.
Envia la documentacion al Coordinador de Ingenieria para que realice una
revision final para asegurar que los comentarios hayan sido aplicados.
Unavez que la documentacion ha sido revisada, € Coordinador de Ingenieria
notificarda CDI para que se realice laemision.
El delegado de Control documental debe revisar que los documentos a ser
emitidos se encuentren aprobados en el Listado de entregables del proyecto.
En caso que un plano/documento no haya sido aprobado, debe notificar a
Coordinador de Ingenieria para su aprobacion con el cliente.
CDI procedera a e€laborar € Registro de envio de documentos
EC.GC.PY.RE.09 con los documentos aprobados en el Listado de entregables
del proyecto.
CDI redliza la emision oficial enviando mediante correo electronico los
documentos separéndol os por proyecto, por disciplinay por Registro de envio

de documentos.

7. REGISTROS
No aplica.

8. ANEXOS
No aplica.
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1. OBJETIVO

Definir un instructivo para la rotulacion de los planos elaborados en el area de
Ingenieria.

2. ALCANCE

Este instructivo aplica a todos los proyectos de Ingenieria Basica y de Detalle

desarrollados por €l areade Ingenieria.

3. REFERENCIAS

EC.GC.PY.PR.08 Procedimiento para Elaboracion de planos vy
documentos de ingenieria

Normas INEN para dibujo técnico.
4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

Documento: Informacion y medio de soporte.

Plano: Representacion gréfica de un disefio de Ingenieria.

Revision: Se refiere a las diferentes fases asociadas de un plano/documento para su
uso 'y emision.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Jefe de Control Documental es responsable por la implementacion,
capacitacion y cumplimiento de este instructivo.

El coordinador de ingenieria en conjunto con el Jefe de Control Documental
son responsables por la revision, mantenimiento y actualizacion de este
instructivo.

El personal de ingenieria de Sertecpet S.A. y los subcontratistas relacionados
son responsables del cumplimiento de este procedimiento.

El Jefe de Gestion Empresarial es responsable de la aprobacion de este
procedimiento.
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6. INSTRUCCIONES

El rotulado de los planos debe realizarse en formato DWG. A continuacion se

detallan las actividades a seguir por el personal de Ingenieria para la elaboracién de

planos:
6.1

6.2

L os diferentes tamafios a utilizarse en planos segiin normas DIN son:

TablaNo. 1 Tamaro de formatos para planos

Tamario Ancho (mm) Largo (mm)
A0 841 1189
Al 594 841
A2 420 594
A3 297 420
A4 210 297

El rotulado del plano se muestraalaFiguraNo. 1
Figura No. 1 Rotulado de plano

I a3 |

T CLIENTE ; 2 T
LOGOTIPO_CLIENTE &
@ PRGYECTD : N3
> PROJECT )
Sertec pet DESCRIPCIGN : T 38
INGENIERIA TITULD .
DOCUMENTO '
c:_ TAMARD : SIZE I DIBUD N : HOJA 2 REW. 3
- ESCALA : SCALE CODIGO_DOCUMENTO suree of [REV] © i

I 23 46 18 IGI

El tipo de letra a utilizar en cada campo del rotulado del plano es
Romant. Los tamafios estéan definidos en el Anexo 1 Formato de
Planos.

El espesor delaslineas es 0.3 mm.

Los margenes a utilizar estan definidos en las normas INEN para dibujo
técnico. En todo caso y de llegar a un acuerdo con el cliente, se
utilizaran los formatos establecidos entre ambas partes ya que las

mismas se g ustan a los requerimientos propios de cada proyecto.
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El formato de fechas es DD/MM/AAAA, donde DD=dia; MM=mes y
AA=afho.

6.3 El formato para el registro de Notas Generales se muestra en la Figura No.
2

Figura No. 2 Rotulado para el registro de Notas Generales

119

HOTAS GENERALES o T

ESTE PLANG CONTIENE NFORMACION CONFIDENCIAL, PROPSEDAD DE PARDALISERCES, OUETW EXPRESAMENTE PROWEIDA S DIFUSION, COPIA O USD SN AUTORIZACION ESCRITA DE PARDALISERVICES
THS DTAWNG CONTANS PROPETARY AND CONFIDENTIAL INFORMATION, ANY DISCLOSURE OR USE OF IS THEREFORE EXPRESSLY PROMBITED WITHOUT THE WRITTEN PERWSSION OF PARDALISERMCES.

i S
6.4 El formato de identificacion de control de revisiones y documentos de
referencia se muestra en laFigura No. 3

Figura No. 3 Rotulado para Identificacién de revisiones

y documentos de referencia
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Consider aciones seguin €l tipo de plano
P& D: Muestra el flujo de proceso, identificando equipos, tuberias y accesorios
mas relevantes, filtros, reducciones, sistemas de seguridad, sistemas auxiliares y

de servicio con su nomenclaturay codificacion.
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Se incluye ademas |os aspectos técnicos de mayor relevancia (potencia, voltaje,

numero de fases, eficiencia, etc).

Plot plan: Es un plano que muestra la distribucion de los equipos considerando
la ubicacion geogréfica del proyecto, los espacios disponibles y establece un
equilibrio en aspectos econdmicos, de seguridad, construccion, mantenimiento y
operacion.

Debe mostrar los aspectos més relevantes en lo que respecta a instalaciones
existentes y futuras de manera que se puedan visualizar posibles interferencias.
Se incluye ademas un listado de los equipos para conocimiento de todos los

involucrados en el proyecto.

Key Plan: Es un plano que limita las &reas del Plot Plan y permite una &gil

busqueda de la informacion en base a la codificacion de cada division.

Isométricos: Son planos de construccién, sin escala y pretenden presentar el
mayor detalle de las lineas de tuberia con sus accesorios respectivos. Se incluye
ademés la orientacion, elevacion y dimensionamiento real de cada tramo de

tuberia que facilita su montaje en campo.

Red Line: Trazos en color rojo, realizados en el plano APC impreso, que
reflgjan las variaciones del documento de ingenieria en funcion lo que realmente

se construyo en el proyecto en campo y en el sistema correspondiente.
7. REGISTROS

No aplica.
8. ANEXOS

Anexo 1 Formato de Plano.
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A

INSTRUCTIVO PARA

SERTECPET® ROTULACION DE DOCUMENTOS

DE INGENIERIA

EC.GC.PY.IN.04
REVISION: 00

CONTENIDO:

0. HOJA DE MODIFICACIONES

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. REFERENCIAS

4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

6. PROCEDIMIENTO

7. REGISTROS

8. ANEXOS

0. HOJA DE MODIFICACIONES

No TIPO DE
REVISION| MODIRICAGION | REVISADO | APROBADO | FECHA
00 Incluir en SGI Jefede | Jefede Gestion |, o 5514

Ingenieria Empresarial
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1. OBJETIVO

Definir un instructivo para la rotulacion de los documentos elaborados en el area

de Ingenieria
2. ALCANCE

Este instructivo aplica a todos los proyectos de Ingenieria Basica y de Detalle

desarrollados por €l &reade Ingenieria.
3. REFERENCIAS

EC.GC.PY.PR.08  Procedimiento para Elaboracion de planos y documentos de

ingenieria.
4. DEFINICIONESY ABREVIATURAS

Documento: Informacién y medio de soporte.
Revision: Se refiere a las diferentes fases asociadas de un plano/documento para su

uso 'y emision.

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Jefe de Control Documental es responsable por la implementacion,
capacitacion y cumplimiento de este instructivo.
El coordinador de ingenieria en conjunto con el Jefe de Control Documental
son responsables por la revision, mantenimiento y actualizacion de este
instructivo.
El persona de ingenieria de Sertecpet S.A. y los subcontratistas relacionados

son responsables del cumplimiento de este procedimiento.

6. INSTRUCCIONES
El rotulado de los documentos debe realizarse en formato DOC. A continuacion
se detallan las actividades a seguir por el persona de Ingenieria para la elaboracion

de documentos;



6.1

6.2

6.3

6.4
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El tamafio del formato se escoge seguin €l tipo documento y de acuerdo con
la cantidad de informacion mostrada en el mismo. Los tamafios a utilizarse
en documentos segin normas DIN son:

Tabla No. 1 Tamafio de formatos para documentos

Tamarno Ancho (mm) Largo (mm)
A3 297 420
A4 210 297

La tipo de linea estandarizada es Arial en todo el documento. El texto que
ingresa en el rotulado mantienen uniformidad en tamafio, tipo de letra e

impacto visual para su lectura e interpretacion.

El formato de documentos de Ingenieria incluye en su primera pagina un

encabezado con las siguientes partes:

R NOMBRE DEL PROYECTO g0 ciene
SERTECPET

Departamento:
Documento:

Codigo del Documento:

Logotipo de laempresa en la parte izquierda.

Nombre del proyecto en mayusculas y centrado, tamafio 16.

Logotipo del cliente en |a parte derecha.

El departamento al cual pertenece el documento “Ingenieria”, alineado
alaizquierda, tamafio 10.

El nombre del documento, alineado a laizquierda, tamarfio 10.

El codigo del documento conforme lo indica en € Procedimiento para
elaboracion de planos y documentos de Ingenieria EC.GC.PY.PR.08,

alineado alaizquierda, tamario 10.

En la primera hoja, a continuacion del encabezado se incluye un formulario
de Registro de Revision para Contratista, que debe incluir el detalle de
revisiones que han sido emitidas oficialmente hacia el cliente mediante
Instructivo para Emision oficial de documentos de Ingenieria
EC.GC.PY.IN.02. Se deben identificar las siguientes partes:
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Revision Para Contratista
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Revision Fecha: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
C 13-05-14 A Garcia T. Martinez J. Alvo
0 16-05-14 A Garcia T. Martinez J. Alvo

El nombre de la persona de Sertecpet S.A. que o edita el documento.
El nombre de la persona de Sertecpet S.A. que revisa el documento.

El nombre de la persona por parte del cliente que aprueba €
documento.

Se incluye lafecha de emision o revisién del documento indicada en el
formulario. Los datos ingresados en este formulario son centrados en cada

espacio correspondiente, en tamario 10.

A continuacion se incluye el formulario de registro para Revision
Interna, en el cual se identifican los nombres de las personas de Sertecpet
S.A. responsables de la elaboracion, revisién y aprobacion del documento.
Se incluye la fecha de emision o revision del documento indicada en el
formulario. Los datos ingresados en este formulario son centrados en cada
espacio correspondiente, en tamafio 10.

Revision Interna

E Fecha de [Elaborado .
Revision Eaboracién: por: Revisado por: Aprobado por:
A 06-05-14 A Garcia L. Sanchez T. Martinez
B 06-05-14 A Garcia L. Sanchez T. Martinez

Posteriormente se incluye un formulario de Historial de Revisiones, en €l
cual se identifican las revisiones del documento, con las fechas de emision
0 revision, € estatus de la revision y e motivo de revision (etapas de
revision) correspondientes. Los datos ingresados en este formulario son

centrados en cada espacio correspondiente, en tamarfio 10.
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Historial de Revisiones

R w:'; g Fecha: Paginas Revisadas: Motivo de la revision:
A 06-05-14 Todo el documento Para revision interna
B 06-05-14 Todo el documento Para revision interdisciplinaria
C 13-05-14 Todo el documento Para aprobacion
0 16-05-14 Todo el documento Para construccion

Las etapas de revision se indican en e Instructivo para Revision de

documentos de Ingenieria EC.GC.PY.IN.OL.

6.6 En la parte inferior de la primera pagina se incluye el Control de

Distribucién, con el cual se readliza €l control y distribucion de la

documentacion.

Control de Distribucion

Ubicacién del Documento: Controlada No Controlada
Archivo Central X
Asistentes Departamentales y coordinadores X
Sistema de Informacion Electronica X

6.7 A partir de la segunda pagina del documento se incluye un encabezado a

tres columnas estructurado de la siguiente manera:

Departamento:
@ NOMBRE Y
Logo cliente 0QIgo IN*.
SERTECPET PROYECTO ogo cli '
Revision
Nombre documento Pagina No.

En la primera parte del encabezado el logotipo de laempresa en la parte
izquierda, el nombre del proyecto en mayusculas, centrado, tamafio 12
y €l logotipo del cliente en la parte derecha.

El departamento al cual pertenece el documento “Ingenieria”, centrado
en tamario 10.

El codigo del documento conforme lo indica en e Procedimiento para
elaboracion de planos y documentos de Ingenieria EC.GC.PY.PR.08,
centrado en tamario 10.

Larevision del documento, centrado en tamafio 10.

NUmero de paginas, centrado en tamafio 10.
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El nombre del documento, centrado en espacio correspondiente, en

negrillatamario 11.

6.8 Delamismaforma a partir de la segunda hoja se debe incluir en el pie de

pagina una nota de propiedad del cliente, tamafio de |etra 6.

Este documento es propiedad de NOMBRE DEL CLIENTE y no deberé ser usada para otros propésitos distintos a los especificados.

6.9 La redaccion del documento debe tomar en cuenta las siguientes
consideraciones:

El tipo de letraen laredaccion es Arial.
Los titulos llevan nimeros como 1,2 en orden de aparicion. El texto en
mayusculas y en negrilla, tamarfio 12.
Los subtitulos Ilevan el nimero correspondiente segin el orden de
aparicion como 1.1, 1.2. El texto en minUsculas con la primera en
mayusculay en negrilla, tamafio 10.
Cuando se necesiten referencias a procedimientos o instrucciones se

menciona €l titulo y codigo del documento en cursiva, tamafio 10.

Nota: Para colocar nombre del personal encargado de la elaboracion, revision y
aprobacion de los documentos, se define colocar la inicial del primer nombre

seguido por €l primer apellido.
7. REGISTROS

No aplica.
8. ANEXOS

Anexo 1 Formato de Documento.
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6.3 Indicadores para controlar los procedimientos

Los indicadores son herramientas que sirven para determinar el éxito de un
proyecto en el area de Ingenieria. Los indicadores del sistema de gestion de calidad
en el &rea de Ingenieria serviran ademés para realizar un control sistemético y el

mejoramiento de |os procedimientos.

Los principales propositos, por lo que es importante la identificacion y manejo
de indicadores son:

Evaluar €l desempefio de los procedimientos 'y del personal responsable de su
cumplimiento.
Definir metas para e mejoramiento continuo de los procedimientos en
relacién alos resultados obtenidos.
Medir la eficacia del sistema de gestion de calidad en €l &rea de Ingenieria de
Sertecpet S.A.
Mostrar tendencias, evaluar la efectividad y anticiparse ante posibles riesgos
en el desarrollo del proyecto.
Retroalimentar al duefio del procedimiento de las acciones que debe tomar
para una correcta g ecucion de sus actividades.

Establecer acciones preventivas o correctivas en el caso de problemas.

Los indicadores identificados en el area de Ingenieria de Sertecpet S.A. fueron
propuestos y anadizados por € Jefe y € Coordinador de Ingenieria para
procedimientos criticos que pueden tener un alto impacto en la satisfaccion del

cliente. De esta manera se han definido los siguientes indicadores:
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Cuadro 15. indice de satisfaccion del cliente

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO DESARROLLO DE PROY ECTOS DE INGENIERIA
INDICADOR indice de satisfaccion del cliente
RESPONSABLE Jefe de Ingenieria

FORMA DE CALCULO

I # de respuestas af inrimativas 100%
dice d ti ~ciorn del cli te m X
zdlce da sarisracciorsdat chiento # total de preguntas dde encuesta

Muestra el grado de satisfaccion del cliente una vez finalizada la ejecucion de un

DEFINICION
proyecto.
FUENTE Encuesta de satisfaccion.
FRECUENCIA UNIDAD
METAS RESULTADO PLANIFICADO ) ]
MEDICION MEDICION
L.l Aceptable L.S
= Tener un indice de satisfaccion Al finalizar i
60% 70% 100% . . Porcentaje
del cliente superior a 80% un proyecto
Cuadro 16. i ndice de costos
FICHA TECNICA DE INDICADORES
PROCEDIMIENTO DESARROLLO DE PROY ECTOS DE INGENIERIA
INDICADOR indice de costos

RESPONSABLE Jefe de Ingenieria
FORMA DE CALCULO

I costa real del proyyvecto

ndice de costos * 100%

fcosto del proyvecto adjudicado (Dincluye adidomales)

Muestra larelacion porcentual entre el costo real del proyecto vs el costo del

DEFINICION o
proyecto (adjudicado)
FUENTE Oferta presentada y costo real del proyecto.
FRECUENCIA  UNIDAD
METAS RESULTADO PLANIFICADO . ]
MEDICION ~ MEDICION
L.l Aceptable L.S
= Tener un indice de costos Al finalizar

Porcentaje
100% 90% 80% inferior al 100% un proyecto 4
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Cuadro 17. [ ndice de Efectividad de cumplimiento de plazos

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO PLANIFICACION Y CONTROL DE PROYECTOS DE INGENIERIA
INDICADOR Efectividad de cumplimiento de plazos
RESPONSABLE Coordinador de Ingenieria

FORMA DE CALCULO

# do provectos que terminan en plazo est'tabledo

Efectividad de cumplimiento de plazos = 3 — _
total de provectos en ejecucionn

> 100%

Indica el porcentaje de proyectos que cumplen €l plazo de ejecucidn establecido

DEFINICION _
entre Sertecpet SA. y el cliente.
e Minuta de reunién de KOM para verificar fecha de arranque de proyecto y Acta
de cierre de proyecto para fecha de finalizacion de proyecto.
FRECUENCIA  UNIDAD
METAS RESULTADO PLANIFICADO ) )
MEDICION  MEDICION
L.l Aceptable L.S Tener un porcentaje de
proyectos dentro de Anual Porcentaje
90% 95% 100% _
cronograma superior al 90%
Cuadro 18. I ndice de cumplimiento de cronograma
FICHA TECNICA DE INDICADORES
PROCEDIMIENTO PLANIFICACION Y CONTROL DE PROYECTOS DE INGENIERIA
INDICADOR Cumplimiento de cronograma

RESPONSABLE Coordinador de Ingenieria
FORMA DE CALCULO

R

% de avance real del proyeto
26 de avance programadeo «del proyecto

Cumplimiento de cronograrna = 100%

Indicael porcentaje de cumplimiento del cronograma comparando el avance

DEFINICION
programado vs el avance real del proyecto.
Cronogramadel proyecto aprobado por €l cliente y el Reporte de Avance
FUENTE g proy! ap p y €l Rep
semanal.
FRECUENCIA  UNIDAD
METAS RESULTADO PLANIFICADO ) ]
MEDICION  MEDICION
L.l Aceptable L.S Tener un porcentaje de
cumplimiento de cronograma Mensual Porcentaje
90% 95% 100%

del 100%
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Cuadro 19. indice de Control Documental

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS DE INGENIERIA
INDICADOR indice de emision documental
RESPONSABLE Jefe de control documental

FORMA DE CALCULO

T RN A

I e documentos o planos gue no se&e pueden emitir
ndice de emision documental =

# de documentos emitidos aal cliente guleti

Indica el porcentaje de documentos que no pueden ser emitidos, en primera

DEFINICION _ , , _ _ o _ _ _
instancia, hacia el cliente por incumplimiento de lineamientos de Ingenieria.
e Documentacion que no es procesada (emitida) hacia el cliente por defectos de
calidad o incumplimiento del procedimiento.
FRECUENCIA  UNIDAD
METAS RESULTADO PLANIFICADO ) )
MEDICION ~ MEDICION
L.l Aceptable L.S
= Tener un indice de control )
o Mensual Porcentaje
10% 5% 0% documental inferior al 5%
Cuadro 20. indice de documentacion actualizada en campo
FICHA TECNICA DE INDICADORES
PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS DE INGENIERIA EN CAMPO
INDICADOR Documentaci 0n actualizada en campo

RESPONSABLE Personal de Control documental en campo
FORMA DE CALCULO

Bonraniwas s omr

t

# “ocumentos actitualizados es en campo

Documentacion actualizada en campa s —— = - * 100%
= # documentos eemitidos al al cliente

Muestra el porcentaje de documentacion actualizada que utiliza el personal de

DEFINICION campo en funcién de la documentaci6n emitida oficialmente dentro de un
proyecto.
FUENTE Listado de planos y documentos vigentes y Reporte de Avance Semanal.
FRECUENCIA  UNIDAD
METAS RESULTADO PLANIFICADO ) ]
MEDICION  MEDICION
L.l Aceptable L.S Tener un porcentaje de
documentacion actualizadaen ~ Semanal Porcentaje
95% 98% 100%

campo superior al 98%
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Cuadro 21. indice de Reclamos por fallas de disefio

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO CAMBIO DE DISENO
INDICADOR Reclamos por fallas de disefio
RESPONSABLE Jefe de Ingenieria

FORMA DE CALCULO

R s A

# e proyectos con reclanmos del cliente

= 100
; total de proyvectos aadfudicados % %

Reclamos por fallas de disetio =

Muestra el porcentaje de reclamos en proyectos por cambios de disefio por fallas
DEFINICION de calidad a no considerar todos | os requerimientos, normas, codigos y

especificaciones.

FUENTE Reclamos por parte del cliente.
FRECUENCIA  UNIDAD
METAS RESULTADO PLANIFICADO ) )
MEDICION ~ MEDICION
L.l Aceptable L.S Tener un indice de reclamos
por fallas de disefio inferior a Mensual Porcentaje
5% 3% 0% -
0

Cuadro 22. indice de Retr aso de proyecto debido a procura

FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO PROCURA DE EQUIPOS, MATERIALES Y SERVICIOS
INDICADOR indice de Retraso en la emision de solicitudes de compra (SC)
RESPONSABLE Jefe de Ingenieria

FORMA DE CALCULO

Indice deretraso en la emision de SC = Fecha de emision de SC — Fecha programada para emision de SC

Indica el nimero de dias de retraso que sufre un proyecto por no redizar las

DEFINICION o _ o o
Solicitudes de Compra atiempo (siguiendo el cronograma de ingenieria).
FUENTE Cronograma de Ingenieriay Solicitud de Compra
FRECUENCIA  UNIDAD
METAS RESULTADO PLANIFICADO . ]
MEDICION  MEDICION
L.l Aceptable L.S Disminuir |os retrasos de

; 3 . emision de SC amenos de 3 Mensual Dias

dias
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6.4 Pruebas en los procedimientos

Previamente a realizar las pruebas en los procedimientos, se identificaron
aquellos que son los mas importantes para el area de Ingenieria. La priorizacion
correspondiente se la obtuvo mediante el uso de la Matriz de Holmes, la cua fue
aplicada a persona con mayor experiencia en e manejo de procedimientos; en este
contexto se eligieron 8 personas del area: Jefe de Ingenieria, Coordinador de
Ingenieria, Jefe de Control Documental y un representante de cada disciplina de
ingenieria (Procesos, Mecéanica, & Tuberia, Civil, Eléctrica e Instrumentacion &
Contral).

El objetivo de la matriz de priorizacién es determinar ¢Cud es el procedimiento
mas importante en el Proceso de Ingenieria? El criterio de calificacion en lamatriz se
indica a continuacion:

Si e procedimiento en la fila seleccionada es més importante que el
procedimiento de la columna, tendr& una calificacion igual a 1.
S el procedimiento en la fila seleccionada es de igual importancia que €l
procedimiento en la columna, tendrd una calificacion igual a %
Si el procedimiento en la fila seleccionada es de menor importancia que €l

procedimiento en la columna, tendrd una calificacion de O.

La matriz de priorizacién considera los siguientes procedi mientos:
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Cuadro 23. Procedimientos en €l area de Ingenieria paralaMatriz de Holmes

ITEM

PROCEDIMIENTO

P1
P2
P3
P4
P5
P6
P7

P8
P9
P10
P11
P12
P13
P14

Desarrollo de Proyectos de Ingenieria
Planificacion y Control de proyectos de Ingenieria
Control de documentosy registros de Ingenieria
Control de documentos de Ingenieria en campo
Cambios de disefio

Elaboracion de MRs (Requisiéon de Materiales)
Cambio de disefio en campo y Elaboracion de As
builts

Elaboracién de Planos y Documentos de Ingenieria
Manejo de Subcontratistas

Relevamiento en campo

Procura de Equipos, materialesy servicios
Producto NO conforme de Ingenieria

Auditorias internas en €l area de Ingenieria

Acciones preventivas y correctivas de Ingenieria

La Matriz de Holmes a ser utilizada para la priorizacion de los procedimientos

de ingenieria, se muestra a continuacion:
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Cuadro 24. Matriz de Holmes a utilizar para priorizar procedimientos de Ingenieria

JA su criterio,
qué
procedimiento| P1 | P2 | P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | P9 | P10| P11 | P12 |P13| P14
esmas

el

importante?

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

Los resultados de la priorizacion de procedimientos de Ingenieria, mediante la
aplicacion de la Matriz de Holmes, segin el personal escogido se muestran en €l

Anexo 4 de estatesis.

A continuacion se presentan |os resultados totales de la aplicacion de la Matriz
de Holmes (ver columna en la parte derecha en el cuadro anterior) en donde se
muestra la importancia de cada procedimiento, asi podriamos indicar que un
procedimiento es mads o menos importante en funcion de la calificacion total
obtenida. En el siguiente cuadro se muestran las columnas de Totales de cada
personal escogido para la aplicacion de la matriz de Holmes. La seleccion de los
procedimientos prioritarios corresponde a aguellos con la mayor tendencia de

seleccion.
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Cuadro 25. Matriz de Priorizacion de procedimientos del personal seleccionado

Jefe Control Coordin. Mec. Procesos 1&C Civil Eléct.
Ing. docs.
P1 75 9 9 8 85 11 11
P2 75 7 10 8 10 8 11
P3 7,5 5 5 6 6 55
P4 75 6 55 6,5 4 3 6 55
P5 4 10,5 10,5 8 7 6 9 8
P6 8 6 6,5 6,5 7 4 6 10
P7 10,5 6 55 7 55 8 4,5 9
P8 8,5 11 10,5 10 12 9 10 35
P9 15 7 5 9,5 6 3 25 6
P10 12 11 10,5 10,5 8 8 6 8
P11 12 7 8 7 12 8 7 7,5
P12 15 35 3 2 7 55 2
P13 0,5 1 1 0 5 3 4
P14 25 1 1 1 0 5 4 45

Se han resaltado en amarillo los procedimientos, que ha criterio del personal,
tienen mayor importancia Del cuadro anterior se puede deducir que el
Procedimiento 8 (Procedimiento para Elaboracion de planos y documentos de
Ingenieria EC.GC.PY.PR08) y Procedimiento 10 (Procedimiento para
Relevamiento en campo EC.GC.PY.PR.010) son considerados |os mas importantes en
el area de Ingenieria, ya que los dos procedimientos muestran la tendencia

mayoritaria de seleccion por parte del personal de ingenieria.

La aplicacién de la Matriz de Holmes de todo €l personal escogido del area de
Ingenieria, asi como los resultados obtenidos se encuentran en €l Anexo 4 de esta

tesis.

Para redlizar |a prueba de estos procedimientos, se procede a entregar una copia
fisica a persona involucrado en los mismos y previo a su utilizacion se explica
brevemente el objetivo de las pruebas y se capacita al personal para que comiencen a

utilizarlos durante una semanay con ello realizar las pruebas correspondientes.
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El objetivo de realizar pruebas es determinar mediante un andlisis detallado el
cumplimiento de los procedimientos, para lo cua se realizan entrevistas al personal

involucrado para asegurar €l conocimiento del procedimiento en cuestion.

Para establecer el cumplimiento de los procedimientos seleccionados se utilizara
el siguiente criterio de evaluacion:

El incumplimiento del procedimiento en cinco ocasiones 0 mMas es
considerada una no conformidad mayor y presenta un problema que causa
impacto dentro de la calidad del producto. Se requiere una revision del
procedimiento a detalle para detectar las causas del problema.
El incumplimiento del procedimiento de hasta cuatro ocasiones es
considerada una no conformidad menor y representan fallas aisladas, por lo

gue es necesario un seguimiento de las mismas para eliminar sus causas.

Prueba en Procedimiento parala Elaboracién de planos

Los hallazgos de incumplimientos encontrados en el uso de este procedimiento
son las siguientes:

No se redliza la revision por parte del personal de aseguramiento de calidad
para confirmar que tanto los comentarios de las disciplinas como las del
cliente hayan sido incluidas en el documento final.
No se utilizan cédigos de colores en la revision de documentos y planos, fata
provision de recursos apropiados para realizar esta actividad.
No hay estandarizacion en el formato establecido para documentos y planos,

falta capacitacion al personal (fechas, tamafiosy tipos de letras, etc).

Prueba en Procedimiento para Relevamiento en campo

Los hallazgos de incumplimientos encontrados en el uso de este procedimiento
son las siguientes:
En la actualidad no se establece un plan de visitas a campo, a inicio de cada
proyecto. No todos losingresos a campo se coordinan con €l cliente.
No se realizan informes de relevamiento en campo para socidizar la
informacion recopilada en campo. Esto puede generar retrabajos y fallas de

disefio de otras disciplinas.
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6.5 Revision, mejoramiento y actualizacion del Manual del SGI

Sertecpet S.A. cuenta con un Manua del Sistema de gestion Integrado, el cual
incluye el Manual de Calidad, Ambiente, Salud & Seguridad Ocupacional para
Ecuador y Per(i enmarcada en las normas 1SO 9001, 1SO 14001 y OSHAS 18001.
Asi mismo se incorpora un Manual de Calidad ASME de acuerdo con los requisitos
del Codigo ASME Seccion VI Div.1 acorde a areay alcance del negocio.

Es importante mencionar, tal como se habia indicado en el capitulo 1 de esta
tesis, que hasta ahora los esfuerzos de la organizacion iban enfocados a cubrir otras
lineas de negocios sin considerar a desarrollo de proyectos de ingenieria un tema
critico y de gran valor y aporte a Sertecpet S.A. El creciente desarrollo de estos
proyectos genera la necesidad de elaborar un Manual de Calidad de Ingenieria

enmarcado en los requisitos de la 1SO 9001:2008.

Este Manual de Calidad de Ingenieria constituye un anexo al Manual de Gestién
Integrado de Sertecpet S.A., el mismo que podra ser incluido si la direccion asi o

considera necesario.

M anual de Calidad de Ingenieria

01 - Objetivos del Manual de Calidad deingenieria
Lograr la satisfaccion del cliente.
Presentar el Manual de calidad de Ingenieria para que sea incorporado al
Manual del Sistema de Gestion Integrado de Sertecpet S.A.
Definir el acance del Sistema de Gestion de Calidad en el @rea de Ingenieria,
en funcién de los procedimientos, responsables y autoridades incluidos en el
sistema
Describir las interacciones de los procedimientos de Ingenieria de Sertecpet
SA.
Definir los lineamientos a seguirse en el Sistema de Gestion de Calidad en el
area de Ingenieria para aplicarlos en |os proyectos.
Buscar la mejora continua de los procedimientos de Ingenieria.

Mantener la competitividad.
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02 - Sertecpet S.A.

Productos
Sertecpet S.A. presta los siguientes servicios en Ecuador:

Fabricacion y Reparacién de Bombas Jet Claw® y de Partes y Piezas de
Equipo Petrolero de Fondo.
Prestacion de Servicios para: Evaluacién; Interpretacion y Produccion de
Pozos con Bombas Jet Claw® y Equipo Petrolero de Fondo;
Renta de Equipos Petroleros de Fondo y de Unidades Mdviles de Prueba.
Disefio, manufactura y reparacion de recipientes a presion de acuerdo con €l
cddigo ASME BPVC, seccion VIII, divisién 1, estampe “U” y el cddigo
NATIONAL BOARD INSPECTION estampe “R” & “NB”.
Manufactura de conexiones, accesorios, herramientas bajo el monograma API
y licencias
Desarrollo de proyectos relacionados con ingenieria, procuray construccion

de oleoductos, gaseoductosy sus facilidades.

Dentro de los proyectos de ingenieria, se realizan actividades que incluyen:
Desarrollo de Ingenieria Conceptual, Bésica y de Detalle para proyectos
petroleros, eléctricos e industrial especializado.

Gestion de Compra.

Elaboracion de planos As built.
03 - Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Alcance

Las areas de Gestion Empresarial e Ingenieria desean implementar un Sistema
de Gestion de Calidad cumpliendo con los requisitos establecidos en la 1SO
9001:2008. Este SGC se requiere sea incluido dentro del Sistema de Gestion
Integrado con que cuenta Sertecpet S.A., puesto que en la actualidad no se han

implementado procedi mientos y/o registros propias del area.

El Sistema de Gestion de Calidad esta definido para mejorar la gestion en la

provision de servicios de Ingenieria Conceptual, Basicay de Detalle.
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Estructura Organizacional del &rea
El Organigrama funcional del area de Ingenieria se muestra en la siguiente figura

ORGANIGRANMA INGENIERIA
PROYECTO PARDALISERVICES

JEFE DE INGENIERIA
ZONA NORTE

COORDINADOR DE
INGENIERIA e
1
777777777777777777777777 1
: CONTROL DOCUMENTAL
N
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ING. SEM-SENIOR
PROCESOS

—

ING. JUNIOR ING. JUNIOR
bl MECANICA ¥ NG OR ARGUITEGTA JUNIOR] e, Junon INSTRUMERTACION
TUBERIAS &CONTROL

Figura 32. Organigrama funcional del area de Ingenieria
Fuente: Sertecpet S.A.; Elaboracién: Propia

Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad

Los procedimientos del area de Ingenieria han sido estructurados en dos grupos:
en primer lugar todos aquellos procedimientos documentados obligatorios segun la
SO 9001:2008 y por ultimo los procedimientos necesarios para brindar un producto

gue cumplalos requerimientos del cliente.

Cada uno de los procedimientos del &rea de Ingenieria muestran las relaciones
gue hay entre cada uno de ellos. De la misma manera los procedimientos también
hacen referencia a los registros e instructivos que deben aplicarse para controlar las
acciones del proceso. La medicion y control de los procedimientos se lo rediza a
través de indicadores de calidad y de producto, los mismos que permitiran establ ecer

andlisis e identificar oportunidades de mejora.

La relacién entre procesos y los requisitos de la ISO 9001:2008 se encuentran

definidos en la Caracterizacién del Proceso de Ingenieria (ver punto 5.3.).
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04 - El Sistema de Gestiéon de Calidad

El Sistema de Gestion de Caidad de Ingenieria se fundamenta en ocho
principios de gestion de calidad mencionados en la 1SO 9001:2008, los mismos que

van encaminados a la satisfaccion del cliente y la mejora continua:

Enfoque al cliente: conocer las necesidades de nuestros clientes es de vita
importancia en el area de ingenieria, para desarrollar proyectos que satisfagan
sus requerimientos y exigencias legalesy propias del producto.

Liderazgo: e compromiso de ata direccibn en conjunto con el
involucramiento del personal permite el cumplimiento de los objetivos de
calidad de ingenieria.

Participacion del personal: incentivamos y promovemos la participacion
activa de cada uno de los involucrados en los proyectos para el cumplimiento
de objetivos y metas comunes.

Enfoque basado en procesos. el érea de ingenieria utiliza procedimientos
adecuados que garantizan que los disefios entregados a cliente sean los
adecuados y estan conforme |os requerimientos del proyecto.

Enfoque de sistema para la gestion: la interrelacion de los procedimientos
ayuda en la estructuracion de un sistema que funcione de manera eficiente y
eficaz en el cumplimiento de objetivos de calidad de ingenieria.

Meora continua: la busqueda de la mejora en todos los procedimientos de
ingenieria permite e incremento del rendimiento del &reay el crecimiento del
personal de la disciplina

Enfoque basado en hechos para latoma de decisién: lamedicién, control y
definiciéon de indicadores permiten un andlisis y control de los
procedimientos y por ende del Sistema de Gestion de Calidad. S6lo mediante
un correcto andlisis y datos confiables permitiran la toma de decisiones
correctas y oportunas para el desarrollo de proyectos.

Relaciones mutuamente beneficiosas con € proveedor: establecer
relaciones con organizaciones proveedores que agregan vaor con su

experienciay capacidades para beneficio mutuo.
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Generalidades

El Sistema de Gestion de calidad determina los lineamientos que aseguran €l
desarrollo y control eficaz de los procedimientos de ingenieria; considera ademés los
recursos de trabajo requeridos para €l desarrollo de las actividades correspondientes
a &rea y establece criterios de seguimiento, medicion, control y andlisis de

procedimientos de ingenieria.

La mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad se logra a través de

acciones preventivasy correctivas identificadas en los procedimientos en auditorias.

Documentacion
El Sistema de Gestion de calidad considera elaborar la documentacién adecuada
que permita el desarrollo de proyectos de ingenieria conforme los requerimientos del

cliente y lamejora continua. La documentacion incluye lo siguiente:

Documentos: Manual de calidad, procedimientos e instructivos para la
correcta gjecucion de actividades de ingenieria. La documentacion presentada
como parte del Sistema de Gestidn de Calidad de Ingenieria es la siguiente:

Los procedimientos de Desarrollo de proyectos, Planificacion y control de
proyectos, Control de documentos, Cambios de disefios, Elaboracion de
MR’s, Elaboracion de As built, Elaboracion de planos y documentos, Manejo
de Subcontratistas, Relevamiento en campo, Procura, Producto no conforme,
Auditorias Internas y Acciones preventivas & correctivas. Se incluyen

flujogramas de | os procedimientos para facilidad de comprension.

Registros. Certificados, actas, informes y registros de evidencia de
responsabilidad y metodologia de trabgjo. Se incluyen para el Sistema de
Gestién de Calidad un conjunto de registros aplicables a los procedimientos
correspondientes y que aseguran la calidad del producto conforme los

reguerimientos del cliente.
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05 - Responsabilidad de la Direccion

Compromiso de la Direccién
La direccion de Sertecpet S.A. a través del area de Gestién Empresarial 0 su
delegado se compromete a mantener el Sistema de Gestion de Calidad de Ingenieria

y buscar |os mejores métodos para lograr la eficacia de |os proyectos.

Para asegurar el comprometimiento de la direccion con el Sstema de Gestion de
Calidad de Ingenieria se establecen | as siguientes actividades:

Definicién y difusion de Objetivos de calidad en el area de Ingenieria.
Planificacion de reuniones por la direccion para revisar los resultados de
auditorias y establecer acciones correctivas y preventivas para la mejora
continua del area.
Alinear el Plan Estratégico de Sertecpet S.A. para cumplir los requisitos de
los clientes.
Realizar la planificacion y provision de recursos necesarios para el desarrollo
de proyectos.
Dar seguimiento a los indicadores de satisfaccion del cliente y definir el

cumplimiento de metas en temas de calidad.

Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

El drea de Gestion Empresaria debe asegurar que el Sstema de gestion de
Calidad de Ingenieria sea implementado, certificado y mantenido conforme las
revisiones de la Direcciéon. La Planificacion debe estar encaminada a cumplir los

objetivos de calidad de Ingenieria.

Dentro de la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad de Ingenieria se
incluyen las siguientes actividades:

El Jefe de Gestion Empresarial planifica las actividades necesarias para la

implementacion, certificacion y mantenimiento del sistema a través de
diferentes Planes de accion.

El Jefe de Ingenieria es responsable de verificar el cumplimiento de la

implementacion conforme lo indicado en la seccion 04.
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El Coordinador de Ingenieria es quien coordina la planificacion del Sstema
de Gestion de Calidad de Ingenieria para el cumplimiento de procedimientos

de proyectos conforme lo indicado en la seccion 07.

Asignacion de responsabilidadesy autoridad

El Jefe de Gestion Empresaria en conjunto con el Jefe de Ingenieria presenta el
organigrama funcional del area. Las responsabilidades y autoridades del personal de
Ingenieria se establecen en cada uno de los procedimientos e instructivos que
forman parte del Sstema de Gestion de Calidad de Ingenieria. Los procedimientos

delimitan las funciones anivel administrativo y operacional.

El Jefe de Gestion Empresarial es el representante delegado por la Direccion
para que asegure la implementacion, certificacion y mantenimiento del Sstema de
Gestiéon de Calidad de Ingenieria. Es también responsable por definir los canales
adecuados de comunicacion para la difusion correcta de informacion interna. El
Coordinador de Ingenieria es responsable por la relacion con proveedores y

subcontratistas en temas relativos a sistema.

Asignacion de responsabilidadesy autoridad

El Jefe de Gestion Empresarial, el Jefe y el Coordinador de Ingenieria realizan
dos veces a afio, una revision del Sstema de Gestion de Calidad de Ingenieria con
el objetivo de realizar €l seguimiento, control, medicion y andlisis de la eficacia de

los procedimientos del sistema.

Las revisiones por la Direccién pretenden encontrar oportunidades de mejora y
establecer acciones correctivas y preventivas que mejoren los procedimientos y con

ello seincremente la satisfaccion del cliente.

Los temas de andlisis de |as revisiones pueden considerar 1o siguiente:
Resultados de auditorias anteriores,
Indicadores,
Rendimientos del personal,
Cambios en |os procedimientos,
Acciones de mejora,

Objetivos de calidad y Recomendaciones.
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06 — Gestion de Recur sos

Provision derecur sos

Los recursos necesarios por € érea deben ser determinados por el Jefe de
Ingenieria'y los mismos deben estar considerados dentro del Presupuesto anual del
area. El Presupuesto serarevisado y aprobado por la ata Direccion y periodicamente

se analiza los resultados de su g ecucion.

La provisién de recursos debe estar encaminada a la mejora continua de la
eficacia del Sstema de Gestion de Calidad de Ingenieria y por ende para aumentar la

satisfaccion del cliente en los proyectos.

Recur sos Humanos

Periédicamente se realizan evaluaciones de las competencias del persondl,
comparando con € perfil del cargo evaluado. En este punto se revisaran los
siguientes aspectos. educacion, entrenamiento, experiencia, capacidades y
habilidades desarrolladas.

El resultado del andlisis es entregado al area de Talento Humano, para que sean
guienes elaboren un Plan de desarrollo del personal que asegure un crecimiento y
desarrollo profesional y personal de cada colaborador.

L as actividades de coordinacion para capacitacion, formacion y entrenamiento es

responsabilidad del area de Talento Humano.

Infraestructura

Es responsabilidad de la Direccion proveer la infraestructura adecuada para €l
personal de Ingenieria que permita un buen desempefio de sus actividades. Entre la
infraestructura se debe considerar edificaciones, instalaciones, equipos, herramientas,
programas de computacion, servicios de apoyo para los proyectos (movilizacion,

logisticay comunicacién adecuada).
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07 — Realizacion del producto

Planificacién de proyectos

La planificacién del proyecto comienza desde que €l cliente entrega la
notificacion de aceptacion por la oferta presentada para €l desarrollo de ingenieria
Los requisitos del proyecto han sido revisados y acordados conforme los términos de

referencia de la oferta.

Unavez que se da comienzo a proyecto, es importante realizar un KOM interno
a fin de revisar los puntos més importantes del proyecto como son: alcance,
elementos de entrada, plazos de gecucion, hitos de entrega, recursos y presupuesto.
Realizado el KOM interno, es preciso definir el real alcance del proyecto paralo cual
se definen los requerimientos entre los lideres de las disciplinas conjuntamente con €
cliente, conforme se indica en el Procedimiento para Planificacion y Control de
Proyectos de Ingenieria EC.GC.PY.PR.02.

Posteriormente el Coordinador de Ingenieria realiza la planificacion conforme
los lineamientos mencionados en el Procedimiento para Planificaciéon y Control de
Proyectos de Ingenieria EC.GC.PY.PR.02. La informacion necesaria, relacionada
con la fase de planificacion y control, asi como los criterios de medicion e

inspeccion.

Dentro de la planificacién se considera el control y seguimiento de |os proyectos
a fin de que los mismos estén dentro de cronograma y que se puedan detectar las

desviaciones o retrasos que estén afectando el normal desarrollo.

Control y seguimiento de proyectos
El Procedimiento para Planificacion y Control de Proyectos de Ingenieria

EC.GC.PY.PR.02 muestra los lineamientos a seguir para realizar €l control de
proyectos una vez culminada la etapa de planificacion y ya en desarrollo del
proyecto. Las principales actividades a seguir para e control de proyectos de
ingenieria son:

Monitorear el avance real y estimado del proyecto.

Revisar los atrasos y desviaciones respecto a cronograma.

Definir acciones correctivas ante |os atrasos y desviaciones de las disciplinas.
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Verificar la carga de trabgjo del personal de ingenieria.
Generar reportes g ecutivos periddicos de avance de proyectos.

Generar Planillasy verificar presupuesto.

El Coordinador de Ingenieria es € responsable por €l control y seguimiento de
los proyectos, y por la identificacion de los cambios de disefio. Los cambios de
disefio pueden modificar la planificacion de los proyectos, en cuyo caso deben
seguirse los lineamientos del El Procedimiento para Planificacion y Control de
Proyectos de Ingenieria EC.GC.PY.PR.02.

Comunicacion con € cliente

El &rea de Ingenieria debe establecer un plan de comunicaciones a inicio de
cada proyecto, se elabora una Matriz de comunicaciones EC.GC.PY.RE.04 en la cual
se registran los responsables del proyecto en cada disciplina tanto de Sertecpet S.A.
como del cliente. También se registran los contactos de la parte técnico-
administrativa de ambas partes. Se determinan los medios adecuados de
comunicacion con los clientes para informacion sobre e desarrollo y avance del

proyecto.

Disefio y desarrollo de proyectos

Para el disefio y desarrollo de proyectos de Ingenieria, Sertecpet S.A. elaboralos
proyectos conforme el Procedimiento de Desarrollo de Proyectos de Ingenieria
EC.GC.PY.PR.O2.

Para el desarrollo de proyectos se debe contar con la planificacion de proyectos
realizada por e Coordinador de Ingenieria. En la planificacion se determinan los
elementos de entrada, |0s entregables con sus responsables, recursosy el cronograma

del proyecto.

El persona de Ingenieria desarrolla el proyecto y elabora los documentos segun
el Procedimiento para Elaboracion de Planos y Documentos de Ingenieria
EC.GC.PY.PR.08, los disefios son revisados de forma interna e interdisciplinaria y

finalmente por el Coordinador de Ingenieria para aseguramiento y control de calidad.



251

El desarrollo de la Ingenieria conceptual, basica o detale se gecuta conforme
los procedimientos establecidos desde EC.GC.PY.PR.06 a EC.GC.PY.PR.011.

En el desarrollo de proyectos de ingenieria es de vital importancia identificar y
controlar los cambios de disefio conforme sea necesario, para ello se utiliza el
Procedimiento para Cambios de disefio EC.GC.PY.PR.06.

Por dltimo y para plasmar los disefios tal cual fueron construidos en obra es
preciso la emision de Planos As built, para lo cual se utiliza el Procedimiento para
Cambio de disefio en campo y Elaboracion de As builts EC.GC.PY.PR.07.

Dentro del desarrollo de proyectos de Ingenieria se requiere la correcta
administracion y control de los documentos tanto en Quito como en campo para se
utilizan los procedimientos EC.GC.PY.PR.03 y EC.GC.PY.PR.04,

Cada uno de los procedimientos utilizados en el desarrollo de proyectos de
Ingenieria tienen definidos registros e instructivos para el control y aseguramiento en

el cumplimiento de requerimientos del cliente.

Propiedad del cliente

El Jefe de Ingenieria tiene la responsabilidad de identificar los productos o
servicios como responsabilidad del cliente. El area de ingenieria define acciones para
identificar, verificar y proteger los bienes de propiedad del cliente mientras los

productos sean utilizados por Sertecpet S.A.

08- Mgora, andlisisy mejora

Generalidades

El Jefe de Gestion Empresarial y el Jefe de Ingenieria o su delegado planifican e
implementan los procedimientos para €l seguimiento, medicion, andisis y mejora
para asegurarse el cumplimiento del sistema de gestion empresarial, la conformidad

del producto y el mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad.
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Satisfaccion del cliente

El Jefe de Ingenieria es responsable por buscar |os métodos més adecuados para
conocer la percepcion de los clientes respecto a desarrollo de proyectos y €
cumplimiento de requisitos.

El grado de satisfacciéon del cliente es medido a través de una encuesta de
satisfaccion realizada al finalizar cada proyecto, los indicadores de satisfaccion y de
calidad también son utilizados para €l andlisis de los resultados y la definicion de

accionesy planes de mejora.

El disefio de la encuesta de satisfaccion de cliente esta a cargo del Coordinador
de Ingenieria, mediante la cual se establece recopilar informacion precisa acercade si
el area de Ingenieria de Sertecpet S.A. ha logrado satisfacer las expectativas de los
clientes.

La encuesta debe mantenerse documentada y ser parte integral del Sistema de
Gestion de Calidad de Ingenieria, los métodos de evaluacion y la informacién
recopilada debe ser analizada por €l Jefe de Ingenieria y los planes y acciones de

mejora ser implementadas por el area de Gestion Empresarial.

Auditoriasinternas

El Jefe de Gestion Empresarial y el Jefe de Ingenieria planifican las auditorias
internas a realizarse al menos dos veces a afio. Las auditorias deben seguir los
lineamientos descritos en la 1SO 9001:2008 y los requisitos del Sistema de Gestién
de Calidad de Ingenieria

El programa de auditorias debe incluir la definicién del alcance, objetivos de la
auditoria, seleccion de procedimientos y variables criticas a ser auditadas, resultados

de auditorias anteriores.

Para redizar las auditorias se deben seguir los lineamientos y actividades
indicadas en el Procedimiento para Realizar Auditorias internas en el area de
Ingenieria EC.GC.PY.PR.013. Los auditores son seleccionados conforme el Listado
de Auditores Internos Calificados CR.GI.RD.RE.O7.
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El Representante de Gestion Empresarial, es quien prepara el Plan de Auditoria
Interna de Ingenieria EC.GC.PY.RE.017 segin los lineamientos establecidos
considerando los criterios que garanticen la imparcialidad en los resultados

obtenidos.

Conforme los resultados obtenidos, €l Jefe de Ingenieria y el Jefe de Gestidn
Empresarial son los encargados por la implementacion de acciones de mejoras que
van encaminadas a eliminar las no-conformidades. Una vez implementados los
cambios es precioso realizar un seguimiento y control de los mismos hasta que se

cumplan las acciones pertinentes.

Seguimiento y medicion de procedimientos
El seguimiento y medicién de los procedimientos de Ingenieria se rediza a
través de indicadores de desempefio, los cuales permiten establecer el cumplimiento

de resultados planificados en |os procedi mientos.

Las metas y objetivos de los indicadores son revisados en conjunto con las
auditorias internas, en cuyo caso se estableceran acciones correctivas para asegurar la

calidad de |l os procedimientos.

Lamedicion de los indicadores de Ingenieria es responsabilidad del Coordinador
de Ingenieria 'y deben ser monitoreados mensualmente. Un reporte mensual de los
indicadores ser4 elaborado y presentado a la Direccion para su andlisis y toma de

acciones cuando fuera el caso.

Seguimiento y medicion del producto

El seguimiento y medicion del producto es monitoreado continuamente de
manera que los requisitos y expectativas del cliente se cumplan. Las revisiones
internas interdisciplinarias y del cliente estan dentro del desarrollo del proyecto, para
lo cual se utiliza € Procedimiento de Desarrollo de Proyectos de Ingenieria
EC.GC.PY.PR.O1.

Los registros de calidad son mantenidos y controlados por los lideres de

disciplina, los mismos que estan disponibles cuando se lo solicite.
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Control de producto no conforme

El Jefe de Ingenieria 'y el Coordinador de Ingenieria, definen los métodos que
aseguren que cuando un producto que no cumpla con las especificaciones, sea
identificado y controlado para evitar su uso no intencionado.

Los controles y actividades a seguir se mencionan en e Procedimiento de
Producto NO conforme de Ingenieria EC.GC.PY.PR.012, en el cual se detallan las
acciones a seguir para eliminar la no-conformidad; se implementan acciones para

evitar el uso de estos productos.

El Jefe de Ingenieria es responsable de los registros de no-conformidad y su

liberacion una vez que se han aplicado |os correctivos necesarios.

M egjora continua

El Jefe de Gestion Empresarial y el Jefe de Ingenieria son responsables de
implementar acciones que ayuden a mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad. Los planes y acciones saldran del andlisis de los resultados de auditorias

internas, acciones correctivasy preventivas.

Acciones correctivas

La implementacion de acciones correctivas son responsabilidad del Jefe de
Gestién Empresarial y su principal objetivo es eliminar las causas principales de no-
conformidades. Las causas a ser analizadas y las que se pretenden eliminar seran
seleccionada utilizando andlisis de Pareto segiin se indica en € Procedimiento de

Acciones preventivasy correctivas de Ingenieria EC.GC.PY.PR.014.

Las acciones correctivas son monitoreadas de manera que se implementen

conforme lo establecido en el procedimiento mencionado.

Acciones preventivas

La implementacion de acciones correctivas son responsabilidad del Jefe de
Gestion Empresarial y su principal objetivo es eliminar las causas principales de no-
conformidades potenciales. De igual manera que |as acciones correctivas se utiliza e
Procedimiento de Acciones preventivas Yy correctivas de Ingenieria
EC.GC.PY.PR.014.
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6.6 Revision, mejoramiento y actualizacion del mapa de Procesos

A continuacion se redliza la actualizacion del Mapa de Procesos de Sertecpet
S.A. desde la perspectiva del érea de Ingenieria. Esta es una propuesta la cual debe
ser analizada, revisada 'y complementada por la direccion y podré ser incluida en el
Manual de Sistema de Gestién Integrado.

Tomando como referencia e Mapa de Procesos de Sertecpet S.A. utilizado
actualmente, mismo que se encuentra en el capitulo 1 (Figura No. 3 Proceso Global
de Sertecpet S.A.), se hareadlizado el andlisis para determinar las interacciones de los
diferentes procesos que se llevan a cabo en la organizacién. En este aspecto, el aporte
del &rea de ingenieria va enfocado a la identificar los procesos estratégicos,
operativos y de soporte requeridos para entregar € producto a cliente cumpliendo
con los requerimientos del mismo. El trabajo desarrollado a lo largo de esta tesis, ha

sido considerado parala actualizacion y mejoramiento del Mapa de Procesos.

La propuesta del Mapa de Procesos, se ha puesto en consideracion del Jefe de
Gestion Empresarial (representantes de la direccion) previo a la presentacion de la
misma. Larevision y comentarios realizados por la direccion han sido incluidos en la
propuesta presentada.
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7. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

Conclusiones

El gran crecimiento, importancia y aporte del area Ingenieria en € desarrollo
de proyectos EPC es significativo y requiere de gran atencion por parte de los
directivosy del personal.

El &ea de Ingenieria no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad
totalmente definido. No existen procedimientos, registros e instructivos
propios del area. El desarrollo de proyectos y el aseguramiento de la calidad

es empirico.

Los registros utilizados pertenecen a otras empresas, los cuales han sido

adaptados para el area de ingenieria.

El diagnéstico situacional del érea de Ingenieria muestra la necesidad de
implementar y/o mejorar un Sistema de Gestion de Calidad para seguimiento,
medicion y control de los procedimientos y el incremento de satisfaccion del

cliente.

Los procedimientos identificados y disefiados estdn enfocados a cumplir los
requerimientos del cliente y estdn de conformidad con la Norma 1SO
9001:2008.

El Manual de Calidad y el cronograma de implementacién se han propuesto
para el mejoramiento continuo del &rea de ingenieria. La aplicacion de las
mismas dependera de la Direccion de Sertecpet SA. y € érea de Gestion
Empresarial.

El uso de los procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad de Ingenieria
permiten el cumplimiento de los requerimientos del cliente y por ende de los
proyectos en alcance, tiempo, costo y calidad.

Larevision y andlisis de los procedimientos a través de los indicadores de

desempefio permiten establecer un esquema de mejora continua en e sistema.
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La planificacion es una herramienta de gran relevancia, ya que nos permite
establecer el control, seguimiento y cumplimiento de compromisos e hitos en

los proyectos de ingenieria.

La medicion del grado de satisfaccion del cliente a través de una encuesta
permite identificar oportunidades de mejora y definir acciones y planes de

contingencia para evitar errores en |os proyectos.

La colaboracién e involucramiento de todo el persona de Ingenieria ha sido
de vital importancia para un adecuado mejoramiento del Sistema de gestion
de Calidad del areade ingenieria.

El desarrollo de las acciones de meora a corto plazo, permiten la

implementacién de la propuesta de mejoraen el &rea de ingenieria.

La propuesta de mejoramiento continuo del érea de ingenieria establece la
implementacion de acciones para la medicion, control, seguimiento y mejora

de cada uno de los procedimientos del area de ingenieria.

El diagnostico situacional del &rea de ingenieria muestra la necesidad de
implementar un sistema de gestion de calidad robusto que permita el

cumplimiento de requerimientos del clientey de la Norma 1SO 9001:2008.

A través de los resultados obtenidos del diagndstico situacional se lograron
identificar oportunidades de mejora, las cuales fueron enmarcadas en los
componentes de la SO 9001:2008 y sirvieron de punto de partida para definir

la propuesta de mejora continua del &rea de ingenieria.

L as oportunidades de mejora permiten establecer las acciones y actividades a

seguir para eliminar |os problemas encontrados en el diagndstico situacional .

El disefio de la propuesta de meora utiliza como base € diagndstico
situacional en donde se identifican las oportunidades de mejora. Estas
oportunidades son e punto de partida para definir las acciones a implementar
en el Sistema de Gestion de Calidad del area de ingenieria.
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En €l disefio y desarrollo de procedimientos, se han identificado indicadores
gue permiten la medicion, control, seguimiento y mejora de las actividades

del &readeingenieria

El @rea de ingenieria no tiene un Manual de calidad especifico, por lo que se
ha elaborado un manual propuesto con todos los lineamientos exigidos por la
Norma | SO 9001:2008.

El desarrollo de las acciones a corto plazo permitiran establecer mejoras al
plan de mejoramiento continuo propuesto. Estas nuevas mejoras seran

identificadas y desarrolladas por €l érea de Gestién Empresarial de Sertecpet.

El desarrollo y aplicacion de las acciones a corto plazo permite concluir que
€s necesario continuar con la implementacion de las acciones a mediano y
largo plazo para la implementacion total del Sistema de Gestion de Calidad

en el area de Ingenieria.

Actuamente Sertecpet SAA. esta redlizando auditorias internas a toda la
organizacion, incluyendo el area de ingenieria. Por |0 que €l trabagjo realizado
en esta tesis es de gran aporte para establecer un Sistema de Gestion de
Calidad en el area de ingenieria orientado a cubrir los requisitos de la Norma
SO 9001:2008.

Recomendaciones

Se recomienda realizar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
progresivamente para que el personal de Ingenieria se adapte a los cambios

planteados y disminuya la oposicion.

Es preciso identificar periddicamente las variables y procedimientos criticos,
para eliminar las causas de los problemas més frecuentes en el Sistema de
Gestién de Calidad de Ingenieria.

Es importante designar una persona de aseguramiento de calidad de ingenieria, quien
verifique que se incluyan los cambios y/u observaciones realizados por € cliente y

por las disciplinas.
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Para que el Sistema de Gestion de Calidad sea exitoso, es importante que
todos los involucrados estén alineados con el concepto de calidad y 1o que
esto implica. En otras paabras, un Sistema de Gestion de Caidad implica, que

tanto clientes como proveedores son parte de la calidad y deben estar involucrados
activamente para el meoramiento continuo.

Continuar con e desarrollo y aplicacion de las acciones de mejora, a mediano y

largo plazo, mencionadas en la propuesta de mejoramiento.

Certificar @ Sistema de Gestion de Calidad de Ingenieria siguiendo los lineamientos
de la propuesta de mejora continua, de manera que se incremente e grado de

satisfaccion del cliente.

El andlisis para determinar € estado actua y la gecucion de los procedimientos es

importante paraidentificar las oportunidades de mejora.

Las actividades a desarrollar deben estar alineadas al Plan estratégico de Sertecpet
SA., de esta manera se asegura la provision de recursos (de infraestructura,

humanos, financieros, econdmicos, etc) y una correctaimplementacion del sistema.

Establecer un plan de revision del Sistema de gestion de Calidad de Ingenieria, €
mismo que debe estar enmarcado dentro de las revisiones del Sistema de gestion
Integrado de Sertecpet S.A.

Redlizar mediciones de los indicadores de desempefio y caidad regularmente
durante un periodo de prueba, de manera que se puedan controlar y mejorar la
eficacialos procedimientos.

Utilizar nuevas tecnologias que optimicen los procedimientos y su eficacia. En €
sistema de control documental es recomienda utilizar un control automatizado de

documentos que permitan el administracion y emision de documentos.

Unavez implementadas | as acciones de mejoradel Sistema de Gestion de Calidad de
Ingenieria, se recomienda realizar una auditoria interna para determinar la existencia
de no conformidades y conocer s se estan cumpliendo |os objetivos de calidad.

Elaborar proyectos de mejora continua, sobretodo en la seguridad y administracion

de lainformacion.
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Sobre |la base de los resultados de los indicadores de satisfaccion del cliente, se
deben establecer planes de mejora para € personal referente a su capacitacion,
formacién y desarrollo profesional. El megjoramiento de sus capacidades sera un

valor agregado hacia e cliente.
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