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Resumen

Se realiza una investigacion que permite identificar y verificar los procesos del sistema de
gestion de calidad de acuerdo con la Norma ISO9001:2015, de la empresa Petroservicios
Industriales S.A.S, donde se brinde una herramienta capaz de establecer parametros de control
de calidad para la elaboracion de productos para el sector industrial y el sector de hidrocarburos,
con el objetivo de cumplir con estandares de calidad requeridos en la industria, y asi mismo
cumplir los requerimientos y necesidades establecidos por el cliente final.

Analizaremos los escenarios posibles a implementar, donde brindaremos alternativas de
mejora a dicho proceso contribuyendo a que sean ejecutados con el sistema de control de calidad
establecida, manteniendo los estandares de alta calidad y seguridad segun lo dispuesto en la
normatividad legal vigente.

Palabras claves: Alta Calidad, ISO 9001, Productividad, control de calidad.



Abstract

An investigation is carried out to identify and verify the processes in the quality management
system of section 8.1 of the ISO 9001: 2015 Standard of Petroservicios industrial S.AS, where
it is a tool capable of establishing quality control parameters in the elaboration of the products
for the industrial sector and the hydrocarbon sector, with the objective of meeting the quality
standards required in the industry, and also meeting the requirements established by the end
customer.

We will analyze the possible scenarios to be implemented, where we will provide
alternatives for improvement to said process, contributing to their execution with the
established quality control system, maintaining the high quality and safety standards in current
regulations.

Keywords: High Quality, ISO 9001, Productivity, quality control.
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Introduccion

La Normatividad en los Sistemas de Gestion de la Calidad regidos a nivel mundial, nacen a
partir de las exigencias en los mercados cada dia mas competitivos a nivel mundial, donde cada
vez son mas exigentes, debido a esta norma es que todo proceso que implementamos en las
organizaciones nos llevan a mejorar la percepcion de satisfaccion de los clientes internos y/o
externos, permitiendo que las empresas tengan mayor reconocimiento en los diferentes sectores
por su trabajo y su alta complejidad en el objetivo de cumplir a cabalidad su razon de ser y su
principal motor, el cumplimiento de su mision establecida como organizacion. La ISO9001:2015,
esta norma que permite la interaccion entre la organizacion, los procedimientos, los procesos y
todo aquel recurso que permita reflejar su buena y fuerte gestion de calidad en el producto o servicio
a prestar.

El presente trabajo se busca establecer parametros segin los requisitos del numeral 8.1 de la
ISO9001:2015, donde se realice seguimiento, control a los procesos necesarios que den
cumplimiento a los requisitos de calidad predeterminados para cada producto de acuerdo a las

especificaciones del cliente en Petroservicios Industriales S.A.S.
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1. Caracterizacion de la empresa

1.1 Historia

La empresa Petroservicios Industriales S.A da inicio a sus actividades laborales en el mes de
febrero del afio 2007; debido a los constantes cambios del mercado industrial que fue el sector en
el que sus fundadores enfocaron sus servicios; dicha empresa se caracteriza principalmente por su
alto nivel de inversion tecnoldgica en maquinarias y equipos de punta al igual que sus instalaciones
de produccioén lo que genera confianza, credibilidad y seguridad para sus clientes. Petroservicios
Industriales promueve constantemente sus principios y valores fundamentados en la
responsabilidad social frente a sus colaboradores, vecinos, clientes y demas ofreciendo estabilidad
laboral y formacion de sus colaboradores promoviendo el trabajo en equipo como pilar
fundamental para lograr el éxito.
1.2 Ubicacion

Petroservicios Industriales se encuentra ubicada en la Carrera 42 No 18 — 06 en Bogota PBX:

4055895.

T 1 Fi pa—
- I ~y =} 1]
f e w ) PElrissrting
[ #) b Indusirialns SAS

. imlns A
- G 5,
L™

Petrasaivicios Industriales SAS

Figura 1. Ubicacion Petroservicios Industriales. Tomado de Google Maps.

1.3 Tamafo

La empresa Petroservicios Industriales S.A.S., cuenta con una sede principal ubicada en la
carrera 42 n 18 — 06 en Bogota, donde cuentan alrededor de 15 empleados entre estos se cuenta
con la participaciéon del Gerente General John Freddy Garcia Fajardo, Area de contabilidad y
tesoreria, auditoria y control de calidad, operarios, ensambladores y profesionales en ingenieria

industrial.
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1.4 Portafolio

Petroservicios Industriales, presenta variedad de productos y servicios para la industria en el
sector de hidrocarburos donde se genera la fabricacion de piezas para la extraccidon de petroleo en
los campos petroliferos a nivel nacional. Entre sus actividades esta la creacion de piezas para
empresas contratistas en el sector de petrdleos. Entre estos productos podemos encontrar lo
siguiente:
e Perforacion
e C(ps
e Wire Line
e (abezales
e Inspecciones y Ensayos
e Examinacién Visual
e Verificacion Dimensional
e Verificacion Espesores

e Ensayos nos Destructivos (W.M.P.I/L.P.I/V.T)

HERMARIENTAS OF FERFORAION

# CALIBRES DE CONEXION AP

TUBING ¥ GASING

FOQUIPOS ¥ HERRAMIENTAS

« R bl v K GALE WTT O
FIE SLIPERFRCIE = Pl ) W P CLREE |

il BIARTA i
o bR T

TR

INSPECCION ¥ ERSAYDY

o ENUALE AT RON WYBLAL

= WERNIFICACGH D MEREIDHGAL

& WERIFICACION ESPERORES
HCH D TR TS

G M T8 HASTR R DD
i -0 HALTA & 1027 &
= gl Y B A PHASTA B EH

= FR0 T PG CAGE -0 MO HASTA T-38° NEG
* R Y PN GQAGE & P RARTR 8T FH

BTRUCTRDS
v DHLEFETA, i3, kR
» PALERAS MDRDETATICASL

s CICHC) I
PNTRIECTUING FARE TOOES TVR 1
RILIN TR

Figura 2. Portafolio de productos y servicios. Tomado de (Petroservicios Industriales, 2013).
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FABRICACION DE
HERRAMIENTAS [Conexiones
Rotarias de Hombro, Baja
Norma AP, D5-1)

K-OVER

Bit Sub

Saver sub

Lifting Sub

Litt Plug

it

Fin de Sacrificia

UBHD

Estabilizadares

Camisas Estabilizadcras

Mear Bit

Figura 3. Producto de perforacion. Tomado de (Petroservicios Industriales, 2013).

— WIRE LINE ——

STUFFING BOX
BARRAS DE PESO
ROPE SOCKET
FLOW TEE

HAMMER UNION

QUICK UNION

Figura 4. Producto de Wire Line. Tomado de (Petroservicios Industriales, 2013).
1.5 Politica integral

La empresa tiene implementada la siguiente politica integral, dentro de su sistema de gestion:
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Petroservicios Industriales S.A.S., es una empresa colombiana dedicada a la fabricacion,

mantenimiento, inspeccion y suministro de herramientas y accesorios para la industria

petrolera, minera e industrial, que promueve el desarrollo continuo del talento humano y la

utilizacion de tecnologia de punta en sus procesos a través de los siguientes compromisos:

Satisfacer a nuestros clientes mediante el cumplimiento de sus requisitos y expectativas.
Manteniendo el compromiso de cumplimiento de los requisitos legales aplicables y otros
requisitos que la organizacion suscriba.

Identificar, valores y controlar los aspectos e impactos ambientales significativos
causados en el desarrollo de nuestras actividades, para prevenir la contaminacion y dar
uso racional a los recursos en los procesos.

Mejorar continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos orientando
el sistema hacia la excelencia.

El crecimiento continuo de la organizacion, acorde con el desarrollo del mercado y las
necesidades de nuestros clientes y grupos de interés.

La seleccion de proveedores idoneos que nos permitan dar cumplimiento a los
compromisos adquiridos.

Asignando los recursos necesarios para el cumplimiento de su politica (Petroservicios

Industriales, 2013).

1.6 Otra informacion de la empresa

1.6.1 Actividad economica.

La actividad econdmica definida en el Certificado de Existencia y Representacion legal

expedido por Camara y Comercio de Bogota, define los codigos:

e 0910 — Actividades de apoyo para la extraccion de petrdleo y de gas natural.

e 3312 — Mantenimiento y reparacion especializado de maquinaria y equipo.

1.6.2 Riesgos de la actividad.

La ARL ha evaluado que la empresa tiene dos categorias de riesgos L'y V.

1.6.3 Partes interesadas.
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La ISO9001:2015 define partes interesadas como factores internos y externos que ejercen

influencia sobre la organizacidn, por lo tanto, para la organizacion Petroservicios industriales

S.A.S., definimos:

e Internas: Trabajadores, Gerente General y Socios.

e Externas: Entidad certificadora (Berau Veritas), Proveedores (ALS GLOBAL), Entes

Gubernamentales (Ministerio de trabajo y de minas y energia), flotantes (transcargavillavo),

Vecinos (Proesgur, Outlet Studio F, Comunidad general y Clientes (Ecopetrol, Petrex, Cepsa

Colombia, Perenco Colombia Limited, Equion, Chevron, Star Oil Field Services).

1.6.4 Organigrama.

Petroservicios Industriales S.A.S., estd conformada por la siguiente estructura:

Busts de sochas

Gerente
Genetal

| Coordinador
HSEQ

- | —
| Asiztente

P — s S
Coordinador de|
calidad

I_oor:ﬂn.ldord-|

Administrative Producdide Comerdal
Auniliar de "
Supervisor de Inspectar de Asistente
Servicio Mensajero -
Generabes Flbot Cistadt i

|_Operaric toma

|_Oparar o Tormo
Comvendonal

Dperarke tomoe
pee  wertical v
petrolero

s Soldador

Auxiliar de
planta

sordinador de
Matctiales
Auxifiar de Conaarban
Almacen

Figura 5. Organigrama Petroservicios Industriales S.A.S. Tomado de (Petroservicios Industriales,

2013).

1.6.5 Objetivos de Petroservicios Industriales S.A.S.

e Mejorar la eficacia de los procesos en cuanto a fechas de entrega.

e Mantener protocolos y lineamientos en la realizacion en las inspecciones a los productos y

Servicios.

e Acompafiar constantemente a los clientes en los requerimientos.

e Cumplir con la legizlacion vigente.
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Dar cumplimiento al procedimiento de disposicion de residuos sélidos, liquidos y EPL
Garantizar que los peligros y riesgos identificados sean coherentes con las actividades que
desarrolla la empresa.

Planificar un sistema eficiente para evaluar el desempefio de los indicadores en donde se
identifica los puntos de mejora enfocado a cumplir con las metas del SGC.

Mantener la competencia del personal.

Disponer los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos de la organizacion y

mantenimiento del SGC.
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2. Problema
2.1. Descripcion del problema

La empresa Petroservicios Industriales plantea estandares en un sistema de calidad que permiten
realizar auditoria en la elaboracion de piezas industriales para el sector de hidrocarburos donde se
establecen proceso en la fabricacion de productos segin las necesidades de los clientes, esto
permitiendo asi ganar un reconocimiento por mas de 10 afios en la industria.

Asi mismo es una empresa que cuenta con equipos de control Numérico CNC para entregar
productos de excelente calidad. Cuenta con el centro de mecanizado mas grande del pais, torno
petrolero de control Numérico para el mecanizado de conexion rotaria de hombro, Tubinga, casing,
ACME, entre otras, pero aun presentando estas especificaciones técnicas de calidad, se detecta que
los procesos establecidos por el numeral 8.1 de la Norma ISO9001:2015 no se estan cumpliendo
en el 100%.

Al momento de generar la fabricacion de algunas piezas industriales, siguiendo las
especificaciones del cliente, se puede evidenciar que la materia prima utilizada para la fabricacion
es de alta calidad pero no se esta manteniendo un control de calidad 6éptimo en el producto final,
donde en muchas situaciones, los productos salen al cliente final pero se esta presentando un alto
numero de devoluciones por parte de los clientes, donde muestran que algunos de estos productos
presentan defectos de fabricacion, evidenciando la falta de control y seguimiento al proceso de
fabricacion, no se siguen los procedimientos asignados por la compaiiia, las personas asignadas
operativamente no posee la competencia, se presenta falta de inspeccion al producto terminado y
por ser estas unas piezas fundamentales en la extraccion de petrdleo, no permiten la continuidad
de los procesos para el cliente, acarreando mayores costo para la compafiia. A raiz de esta
situacion, se presentan varias inconformidades como insatisfaccion del cliente, perdida de
reconocimiento en la industria, perdidas de clientes, aumento en los costos de fabricacion, demoras
en los tiempos de entrega, dificultad para licitar en el sector entre otros.

2.2. Formulacion del problema
[ Como estructurar una propuesta para el aseguramiento de la calidad en los procesos mediante

el estandar de gestion de calidad ISO9001:2015 en la compaiiia Petroservicios Industriales S.A.S.?

2.3. Causas del problema

e Falta de control y seguimiento al proceso de fabricacion.



e No se siguen los procedimientos asignados por la compaiiia en la conformidad del producto.
e La persona asignada (operativa) no posee la competencia.

e Falta de inspeccion del producto terminado.

2.4. Efectos del problema

Insatisfaccion del cliente.

Pérdida de reconocimiento en la industria.

Pérdidas de clientes.
Devolucién de productos.

aumento de los costos.

Pérdida de certificacion en ISO9001:2015.

Demoras en los tiempos de entrega.

Dificultad para licitar en el sector.

21
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3. Objetivos
3.1. Objetivo general
Establecer una propuesta para el aseguramiento de la calidad en los procesos mediante el
estandar de gestion de calidad ISO9001:2015 que permita mejorar la gestion de la compaifiia.
3.2. Objetivos especificos

e Evaluar el estado actual del Estandar del Sistema de Gestioén de Calidad en la compainia.

e Establecer la planificacion estratégica para realizar seguimiento al Sistema de Gestion de la
Calidad en la compatiia para asegurar la eficiencia y eficacia.
e Establecer herramientas para el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad en

la empresa Petroservicios Industriales S.A.S.



Fines
Indirectos

Fines
directos

Objetivo
General

Medios u
objetivos
especificos
directos

Medios u
objetivos
especificos
indirectos

Determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion
necesaria para cumplir los

requisitos

A

Establecer planificacion estratégica para
revisar el Sistema de Gestion de la Calidad en
la organizacion y asi asegurar de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y

Estructurar plan de auditorias
a intervalos planificados para
proporcionar informacion
acerca del Sistema de Gestion

y

Aa la Calidad

f

Establecer una propuesta para el aseguramiento de la calidad en
los procesos mediante el estandar de gestion de calidad
I1SO9001:2015, que permita mejorar la gestion de la compaiiia.

A

Evaluar el estado
actual del Sistema de
Gestion de Calidad en

la compania.

Identificar los riesgos asociados con el

contexto de la organizacion que pueden

afectar los productos y/o servicios de la
compaiiia

1

Establecer herramientas para el
mejoramiento continuo del
sistema de gestion en la empresa

Definir los procesos productivos
necesarios de la compania para el
Sistema de Gestién de la Calidad

y su aplicacion

Figura 6. Arbol de objetivos. Autoria propia(2019)
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4 Justificacion

El concepto de la Calidad, es bastante reciente y mdas ain su implementacion en las
organizaciones; lo que en algin momento se denomin6 Calidad Total, ha venido evolucionando a
partir de la inclusion de los circulos de la Calidad y ahora estan surgiendo como una decision
estratégica que ayuda a mejorar el desempeio global de las organizaciones.

Durante la Gestion de Calidad, el trabajo e implementacion del mismo, no deberian representar
una carga adicional para los trabajadores, en cambio deberia apuntar hacia una satisfaccion que
aporte valores personales, determinados con la capacidad de proporcionar productos y/o servicios
que satisfagan los requisitos y necesidades de las partes interesadas.

El modelo puede observarse como algo impreciso e irrealizable. Para algunas empresas, es algo
ejecutable a través de acciones concretas y que se observa desde la primera tarea realizada hasta la
conducta por parte de la direccion. Un sistema de calidad es una estructura organizativa, donde se
relacionan y asignan las responsabilidades, los procesos, procedimientos y los recursos que se
necesitan para poder garantizar la gestion de la calidad, en procura de satisfacer plenamente a las
partes interesadas.

La alta direccion de las organizaciones tienen la responsabilidad de establecer, planificar
desarrollar, e implementar un sistema de calidad, con los recursos necesarios para que se garanticen
todas las politicas y objetivos que se establezcan, asi como las circunstancias externas que puedan
impactar a la organizacion, tales como: un mejor desarrollo tecnologico, mejoras en los procesos
de productivos, reglamentacidn actual, normativa existente, etc., y obtener asi mayores y mejores
conocimientos sobre la calidad de los productos y servicios que se prestan a los usuarios, o algunas
circunstancias internacionales tales como: complejidad estructural o competitividad con otras
organizaciones, lo cual hacen necesario que se implementen sistemas de calidad, que consigan,
alcancen y cumplan con los objetivos propuestos.

El proposito de este trabajo es el de realizar una propuesta para la mejora en la implementacion
y el control de los procesos que se llevan en la empresa, para dar cumplimiento con los requisitos
del producto y/o servicios de acuerdo con la solicitud de los clientes de Petroservicios Industriales
S.A, dentro de su Sistema de Gestion de Calidad detectando las desviaciones, corrigiendo fallas,
mejorando la eficiencia, reduciendo los costos y dando cumplimiento a lo descrito por el Sistema
Nacional de Calidad en cuanto a ensayos y mediciones trazables y cumplimiento de la normatividad

legal aplicable, para asi mantener su certificacion en ISO9001:2015 y generar confianza.
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De esta forma la empresa Petroservicios Industriales podra superar los retos actuales de
competividad para Colombia, donde el mercado de productos del 2018 al 2019, ha disminuido a
un 54% (actual promedio en América Latina y el Caribe), por lo tanto, pueda ser mas productiva e
innovadora, mejore la percepcion de los consumidores, pueda entrar a otros mercados y crezca de
modo tal que puedan comercializarse productos a otros clientes del interior y fuera en otros paises.

El resultado final del trabajo generard una metodologia documentada de acuerdo con su sistema
de gestion de la calidad. Este trabajo tendra distintas etapas que determinaran los procesos que
requieren mejora y delimitan los alcances de la investigacion realizada. La primera de ellas sera
una etapa de diagndstico en donde se conocera la situacion actual de la organizacion, y de esta
forma se determinara si existe una caracterizacion clara y adecuada de sus procesos con el fin de

proponer las oportunidades de mejora.
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5 Marco referencial

5.1. Antecedentes de la investigacion

Para la elaboracion de este trabajo, se tuvieron en cuenta los siguientes trabajos:

Titulo: Disefio del sistema de gestion de calidad basado en la norma NTC ISO9001:2008 para

la empresa Ferrinpetrol S. en C.

Autores:  Diana Carolina Artunduaga Giraldo; Carlos Arturo Calderon Castillo.

Ano: 2015

Este proyecto parti6 de identificar la necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad
basado en la ISO9001:2008, en la empresa Ferrinpetrol S. en C., un mercado cambiante que obligd
a las empresas a buscar formas de evolucion que pudieran satisfacer no solo las necesidades de sus
clientes, sino que ademas estimularan el crecimiento interno de la empresa.

Esta investigacion fué apoyada plenamente por los accionistas, debido a que uno de ellos es
también es estudiante de la Universidad de la Salle y es consciente de la importancia de realizar
este tipo de investigaciones para el crecimiento de su empresa. Ferrinpetrol S. en C. es una empresa
que esta siendo dirigida por su segunda generacion, la cual pretende sobrevivir a los problemas del
mercado actual y a las constantes opiniones contrarias entre sus dirigentes, los cuales tienen
visiones distintas.

Un bajo nivel de profesionalizacion de los dirigentes de la empresa, como resultado de un
evento inesperado que dejo a la misma, en una situacion complicada para su evolucion, de esta
manera se cred la oportunidad de poder disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad,
permitiendo que los estudiantes participantes del proyecto, pudieran alcanzar a la obtencion de su
titulo profesional como Administradores de Empresas y contribuir a mejorar los procesos internos,

crecer como empresa y estructurar la gestion en cada uno de los procesos.

Titulo: Propuesta de un sistema de gestion de la calidad (sgc), basado en la norma

ISO9001:2008 para la empresa metalmecanica Mecasur c.a.

Autor: Marcial Contreras, Nilza Marilyn.
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Ano: 2011.

Este trabajo tuvo como propdsito, el presentar una propuesta para el disefio € implementacion
de un sistema de gestion de la calidad, para la empresa de metalmecanica MECASUR C.A., basada
en la ISO9001:2008, donde se dé continuidad a su razon de ser, aumentando la satisfaccion de sus
clientes y contintie brindando piezas metalmecanicas de calidad. A razoén de que esta empresa
vende sus productos a algunas empresas certificadas bajo la Norma ISO 9001 y el mercado y su
competencia se hace cada vez mas fuerte, se necesité encaminarse en esa misma directriz.

Esta investigacion se enmarcé bajo la modalidad de un proyecto factible, siendo apoyado en un
tipo investigacion de campo y nivel descriptivo. Se respondio a los interrogantes planteados, a
través de la realizacion de un diagnostico inicial del sistema de gestion, de la empresa MECASUR
C.A., con lo que se identificaron fortalezas y debilidades del mismo, de esta forma se demostr6 la
importancia de tener en cuenta nuestra propuesta para el disefio e Implementacion de un sistema
de gestion de la calidad, para la empresa metalmecanica MECASUR C.A., basada en la
ISO9001:2008, a fin de que permita a la organizacion poseer una mayor ventaja competitiva contra
otras empresas del mercado, por medio de garantizar continuamente un planificacidn, ejecucion,
control y mejora, con el fin de cumplir con los objetivos propuestos por la alta direccion.

5.2.  Marco tedrico

5.2.1.Concepto de calidad.

Actualmente, todas las empresas coinciden en reconocer que es necesario el mejorar la calidad
de los productos y servicios, para de esta forma ser mds competitivos y generar buenas
rentabilidades. En algo que frecuentemente no se coincide es en la manera de alcanzarlo.
Generalmente se piensa que la mejora se alcanzara con el hecho de demandar la calidad en las
tareas que realiza cada uno de los funcionarios de la empresa, es decir, se piensa que solo es
cuestion de demandar una estricta disciplina a los funcionarios.

5.2.2.Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

Segun el numeral 4.4.1. de la norma ISO9001:2015 menciona €l debe para la implementacion
de los procesos en el sistema de gestion:

La organizacién debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. La organizacion debe determinar
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los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de

la organizacion, y debe:

a.

b.

g.

Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.
Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse
de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad.

Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos.

Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a.

b.

Mantener informacidon documentada para apoyar la operacion de sus procesos.
Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se

realizan segun lo planificado (ICONTEC, 2015, pag. 3).

5.2.3.Gestion de riesgo.
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Figura 7. Gestion de riesgo segun ISO9001:2015 e ISO14001:2015. Tomado de:

(aprendeypiensa.com, 2020).

5.3. Marco conceptual
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5.3.1.Sistema de gestion de calidad.

Sistema de
Arpobd torres akfio e
Curgo: Fundsmentacidn de un Gestién de la
sisterna de gestion de calidad Calidad

l

Permite
Poses

Tiene

Establecer los parametros iniciales oy
Requisitos Generales para establecer un Sistema de Gestidn Requisitos de la
: de Calidad documentacion

Los cuales son!

General dades

Manual de Calidad

Control de Documentos

Contrel de Registros

Definir al nivel de compromiso y
responsabilidad de |a alta
lﬁm_miﬁnm el SGC.

!
.__,--""_"-__- Mediante _____________—___'

Enfoque al Cliente Politica de Calidad

Compromiso de la

Direccion

Figura 8. Fundamentacion de un sistema de gestion de calidad. Arnold torres. Tomado de: (Nifio,
2020).

5.3.2.Mejora continua.

Petroservicios Industriales S.A.S., como organizacion, debe pretender por mejorar de forma
continua la idoneidad, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, segin la norma
ISO9001:2015. Se sugiere considerar los resultados de evaluacion y andlisis, ademas de la revision
por parte de la alta direccidon (junta de socios y gerente), y asi determinar si existen necesidades y
oportunidades a considerarse como parte de la mejora continua.

La empresa podra establecer acciones necesarias para identificar las areas de su organizacion
que presentan bajo rendimiento y oportunidades, ademés de utilizar herramientas y metodologias

necesarias para investigar las causas del bajo rendimiento y como apoyo para la mejora continua.

5.3.3. Auditoria interna.
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Figura 9. Auditoria interna. Tomado de (xmind, 2020).

5.3.4.Gestion de procesos.

Para desarrollar una adecuada planificacidon de la gestion del proyecto dentro de Petroservicios
Industriales, S.A.S., es necesario, realizar una caracterizacion o descripcion de cada uno de ellos.

Asi como lo menciona el autor:
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Una vez identificados los procesos es muy conveniente abordar su documentacion, la de

todos los procesos, también los de baja frecuencia de ejecucion (estos quiza con mas razon,

porque entre la ejecucion y otra se nos puede olvidar la sistematica a seguir). La

documentacién de procesos tiene muchas ventajas, entre las que se encuentran las

siguientes:

Permite fijar la forma de desarrollar un determinado proceso logrando un resultado mas
predecible.

Crea una referencia comun para todos los involucrados en el desarrollo del proceso, lo
que contribuird a la estandarizacion del resultado. Si alguien decide actuar de manera
discrecional lo hara a sabiendas de que esta quebrantando un método establecido.

Se puede utilizar para formar al personal.

Sirve para fijar los roles y responsabilidades de recursos, el establecimiento de tiempos
de ejecucidn, el analisis de incidencias, etc.

Ayuda a concienciar a los trabajadores de como su trabajo influye tanto en el resultado
de su proceso como en el resultado general de la organizacion.

Contribuye a la gestion del conocimiento, consolidando el saber hacer de la
organizacion (know how) como parte de los recursos de la misma.

Puede servir para demostrar transparencia de actuacion ante terceros.

El solo hecho de documentar los procesos permite ser consciente de posibles errores y
desajustes en la ejecucion, contribuyendo de esta forma a la mejora del proceso

(Alvarez, 2019, pag. 72)

5.3.5. Gestion de riesgos.

La gestion de riesgos es el proceso a través del cual, se pretende mitigar de manera sistematica,

posibles problemas que puedan ocurrir dentro de la organizacion. Una vez se detectan estos

posibles riesgos, es necesario determinar cudles son los procesos necesarios para poder minimizar

y controlar los efectos.

La norma ISO9001:2015, incluye el deber de realizar la gestion de los riesgos a través de un

enfoque o pensamiento basado en los riesgos. Con ello, Petroservicios Industriales S.A.S., analiza

los riesgos de la organizacion, lo que ayuda bastante al momento de dar cumplimiento a los

objetivos que se deben alcanzar.
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La norma ISO31000, define que, para lograr una efectividad en la gestién de los riesgos, es

necesario seguir algunos principios basicos, como lo indica la Escuela Europea de Excelencia:

Establecer y preservar el valor: Se determina el alcance de los objetivos y el progreso de
aspectos tales como: seguridad y salud del trabajo, proteccion del medio ambiente,
cumplimiento de la legislacion, etc.

Debe estar integrada en todos los procedimientos: Debemos comprenderla como una
actividad integrada en los principales procesos de la organizacion.

Formar parte a la hora de decidir algunas cuestiones: Realizar un andlisis de la
informacion a la hora de tomar decisiones sobre la gestion del riesgo.

Gestionar el riesgo sirve de apoyo a la hora de decidir antes situaciones de incertidumbre.
Debe ser sistematizada, metddica y precisa: Colabora para obtener una mayor eficiencia
y unos resultados mas minuciosos.

Mas fuentes de informacion: Se centra principalmente en la siguientes: la practica, el
analisis, prediccion y el juicio de los técnicos en la materia.

Habituarse al contexto: Se hace en funcidon de cada empresa, y se vincula con su entorno
interno y externo y con su tipo de riesgo.

Tener en cuenta los aspectos personales y culturales: Es importante considerar las
caracteristicas y capacidades de los empleados de la organizacion a nivel interno y
externo a la hora de considerar si ayudan o no al logro de los objetivos planteados en la
empresa.

Debe ser clara y destacada: Es importante la opinion de los grupos de interés para tener
la gestion del riesgo al dia.

Activa, susceptible ante los cambios, y participativo: La organizacion debe darle la
importancia necesaria a la gestion de riesgos, para que pueda reaccionar ante cualquier
situacion adversa.

Ayudar al perfeccionamiento de la empresa: Para mejorar continuamente, las
organizaciones deben llevar a la practica las estrategias planteadas, en relacion a la

gestion del riesgo y en otras cuestiones de la organizacion (Excelencia, 2019)

5.4. Marco legal
Ver Anexo 2.
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5.5. Marco metodologico
5.5.1. Generalidades.

De acuerdo con la definicion de marco metodoldgico, dice el autor:

El Conjunto de procedimientos 16gicos, tecno—operacionales implicitos en todo proceso de
investigacion, con el objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a proposito de
permitir descubrir y analizar los supuestos del estudio y de reconstruir los datos, a partir de
conceptos teoricos convencionalmente operacionalizados (Acuiia, 2006, pag. 125).

Por tanto, es la forma como recolectamos, ordenamos y analizamos la informacién, lo que
permite interpretar los resultados buscando una respuesta del problema planteado.

5.5.2.Tipo de investigacion.

Para esta investigacién cuyo objetivo es obtener datos que ayuden a generar nuevos
conocimientos con el fin de encontrar solucion a los desvios detectados en el Sistema de Gestion
de la Calidad en la Empresa Petroservicios Industriales S.A., empleando diferentes estrategias y
acciones.

La realidad que nosotros percibimos con respecto al Sistema es subjetiva, y a través de la
investigacion procuramos explicar una realidad determinada para que resulte algo mas objetiva;
por lo tanto, para el desarrollo de esta investigacion utilizaremos los siguientes métodos:

e (Cualitativo: Basada en la obtencidn de datos inicialmente no cuantificables, evidenciados con
la observacion. Este método ofrece mucha informacion, pero los datos obtenidos son de tipo
subjetivo y no permiten ser controlados lo cual dificulta dar una explicacién clara de los
fendmenos. Los datos obtenidos de estas investigaciones se centran en aspectos descriptivos que
permiten ser operativizados y analizados haciendo que la explicacion acerca del fenémeno
estudiado sea mas completa; estas observaciones que se transforman a entrevistas, notas de
campo grabaciones, videos, registros escritos etc.

e Cuantitativa: Estudio basado en el andlisis de la realidad basada en la medicion de diversos
procedimientos. Permite un mayor nivel de control e inferencia, siendo posible realizar
experimentos y obtener explicaciones contrastadas a partir de hipdtesis. Los resultados de estas
investigaciones se basan en la estadistica y son generalizables; en este tipo de investigacion se
verifica por medio de la experiencia y observacion cuando existe un conjunto de condiciones
de observacion significativas para determinar su verdad o falsedad.

e Proyectiva: Segun Barrera, consiste en:
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La elaboracién de una propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucion a un
problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social, o de una institucién, o de
una regioén geografica, en un area particular del conocimiento, a partir de un diagnostico
preciso de las necesidades del momento , los procesos explicativos o generadores
involucrados y de las tendencias futuras, es decir, con base en los resultados de un proceso
investigativo (Barrera, 2008).
5.5.3.Fases de la investigacion.
e Fase exploratoria: Detectamos el evento a modificar aplicando las metodologias de
investigacion mencionadas.
e Fase descriptiva: Describimos la situacion que requiere el cambio o ajuste
e Fase comparativa: Identificacion de la situacion a modificar y los posibles procesos que lo
causa.
e Fase analitica: Analizamos las teorias sobre la situacion a cambiar y los procesos que son
causales.
e Fase explicativa: Sintagma gnoseologico que se centra en el evento que se debe modificar, el
contexto y los procesos que son causales.
e Fase predictiva: Posibles dificultades y limitaciones que se pueden presentar y el ajuste de los
objetivos generales y especificos.
e Fase proyectiva: Elaboramos instrumentos de diagndstico (Evaluacion de los requisitos
exigidos en la norma ISO9001:2015).
e Fase interactiva: Aplicamos los instrumentos y recogemos datos del contexto, de la situacion a
cambiar y de los procesos que son causales del mismo.
e Fase confirmatoria: Analizamos y concluimos con un disefio, propuesta o plan de accion.
e Fase evaluativa: Realizamos las recomendaciones enfocadas a avanzar al estadio interactivo
(Presentacion de formulacion y/o documento).
5.5.4.Hipotesis.
Los clientes solicitan productos o servicios, con ciertas caracteristicas que satisfacen sus
necesidades y expectativas, por tanto, las organizaciones deben enfocarse en trabajar en un sistema
de gestion de la calidad, a través de un proceso de mejora continua y de la implementacioén de

normas estandarizadas, de manera que se logre un alto estandar de calidad.
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5.5.5. Variables de investigacion.

e Variable Independiente: Requisitos de norma colombiana (Decretos, leyes, normas circulares).
e Variables dependientes: Requisitos de la norma ISO9001:2015.
e Variables de control: Requisitos propios de las partes de interés (Cliente).

Asi mismo, como lo establece Pino:

Variable independiente es aquella que el experimentador modifica a voluntad para
averiguar si sus modificaciones provocan o no cambios en las otras variables, o sea, en
variables dependientes. Recuerde que la variable dependiente es la que toma valores
diferentes en funcidon de las modificaciones que sufre la variable independiente. En ese
sentido, la variable independiente ejerce influencia o causan efecto en otras variables
llamadas dependientes, y son las que permiten explicar a éstas. Ademas, son aquellas que
dentro de la relacion causal que propone una hipétesis, se determinan como causas. Estas
variables en un experimento, son manipuladas por el experimentador: la finalidad de este
control directo es ver si genera cambios en la otra variable relacionada (Pino, 2010, pag.
54).

5.5.6. Tamaifio poblacion y muestra.

La poblacion se define como (Levin, 2004): “un conjunto de todos los elementos que estamos
estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones” (p. 20).

La poblacion de estudio estara conformada por los 42 empleados discriminados en la Tabal 1,
que laboran en la empresa Petroservicios Industriales S.A.S., asi como los clientes que soliciten
productos del 1 de octubre al 30 de noviembre del presente afio.

Tabla 1.

Descripcion de los funcionarios de Petroservicios Industriales S.A.S.

Proceso Perfil Cantidad

. . . Profesionales — técnicos —
Administrativo . 11
mano de obra calificada

. Técnicos — mano de obra no
Operativos . 31
calificada

Nota: Autoria propia(2019)



Tabla 2.

Poblacion de Petroservicios Industriales S.A.S.

Tipo Cantidad
Hombres 23
Mujeres 8

Nota: Autoria propia(2019)
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5.5.7.Proceso metodologico e instrumentos de recoleccion de informacion.

Se realizara levantamiento de la informacion por medio de las siguientes herramientas:

e Lista de verificaciéon de cumplimiento de norma (auditoria).

e Observacion directa del personal.

e Diagrama de causa y efecto.

Con la implementacion de estos métodos de recoleccion de informacion se conocera el estado

actual del sistema de gestion de la calidad por medio de la evaluacién del mismo el cual consiste

en la aplicacion de una lista de verificacion enlistando los requisitos de norma ISO9001:2015, en

la empresa Petroservicios Industriales S.A.S., apoyados en la observacion directa.

Para conocer satisfaccion del cliente se cuenta con orden de servicios la cual es diligenciada

por el cliente en el momento de la entrega del producto y a su vez el instrumento es devuelto con

nota de satisfaccion o insatisfaccion identificando el requisito de la no conformidad del producto.

En la definicion de herramientas estadisticas para el seguimiento y medicion de los procesos se

realizard revision de indicadores de la empresa utilizados para verificar el cumplimiento.

En la tabla 3 se describe el proceso metodoldgico propuesto para la recoleccion de la

informacion y su sistematizacion:
Tabla 3.

Proceso metodologico para la recoleccion de informacion

Objetivos

Sistematizacion ,
especificos

Variables

Proceso
Metodologico

Instrumentos para
recoleccion de
informacion

Porcentaje de

cumplimiento Magnético - Realizar evaluacion
respecto al SGC ISO fisico de la empresa
9001:2015

Procedimientos
Formatos
Manuales
Registros

Entrevista con los
colaboradores

Técnica:
entrevistas con los
colaboradores
observacion
directa
Instrumentos:
Lista de
verificacion de
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Cumplimiento de
requisitos legales
nacionales e
internacionales del
sector
metalmecanico

Mapa de procesos

Encuesta de
satisfaccion

Responsabilidad
Social

Indicadores de
gestion

Herramienta de
mejora

Magnético —
fisico

Magnético —
fisico

Magnético —
fisico

Magnético —
fisico

Herramientas
electronicas de
gestion

Electronica y
sistematizada

Identificar el
cumplimiento de
requisitos

Identificar y
actualizar mapa de
procesos con sus
respectivas
caracterizaciones

Elaborar instrumento
de satisfaccion del
cliente

Disenar la estrategia
de responsabilidad
social

Establecer
herramientas
estadisticas para
seguimiento y
medicion de los
procesos

Definir herramienta
de mejora continua

Requisitos
establecidos en la
Norma ISO 9001.

2015, decretos,
leyes, normas
nacionales

Revisar enfoque
funcional e integrar
areas a procesos.

Tener en cuenta el
nicho de mercado

Articular estrategias
para asegurar
responsabilidad
social y ética

Revisar indicadores
de indicadores
utilizados en la

organizacion

Revisar procesos de
control y
estandarizacion de
la gestion

cumplimiento de
requisitos

Técnica:
entrevistas con los
colaboradores
observacion
directa
Instrumentos:
Lista de
verificacion de
cumplimiento de
requisitos
Técnica:
entrevistas con los
colaboradores
observacion
directa
Instrumentos:
Registros de
evidencia objetiva
entrevistas,
revision requisitos
cliente.
Instrumentos:
encuesta
Técnica:
entrevistas con los
colaboradores
observacion
directa
Instrumentos:
Registros de
evidencia objetiva
Técnica: Revision
documental de
datos especificos

Observacion
directa
Instrumentos:
Lista de
verificacion
Técnica:
entrevistas
realizadas,
observacion,
verificacion
documental.
Instrumentos:
apuntes.

Nota: Autoria propia (2019)
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6. Disefio y gestion de los procesos
6.1. Definicion y clasificacion de procesos
Los procesos se clasifican segin los estandares establecidos por las organizaciones que
permiten identificar y desarrollar planes de accidon para ejecutar alguna labor o accione. Asi mismo,
como lo decia (Alvarez, 2019): “Conjunto de actividades interrelacionadas mediante las cuales
unas entradas se transforman en unas salidas o resultados” (p. 17).
6.2. Enfoque basado en procesos
De acuerdo con Hoyle un enfoque basado en procesos es:
A desired result is achieved more efficiently when related resources and activities are
managed as a process.
All work is a process because it takes inputs and converts these into outputs. In the
organizational sense, such processes add value to the input. Processes are therefore
dynamic — they cause things to happen. An effective process would be one where the results
were those that were required to fulfil the purpose of the organization. Every job involves
people or machines equipped with resources performing a series of tasks to produce an
output. No matter how simple the task, there is always an objective or a reason for doing
it, the consumption of resources and expenditure of energy, a sequence of actions, decisions
concerning their correctness, a judgement of completeness and an output which should be
that which was expected. The organization exists to create and satisfy customers and other
interested parties therefore the organization’s processes must serve the needs of these
interested parties. A process is as capable of producing rubbish as a procedure is capable
of wasting resources - therefore processes need to be managed effectively for the required
results to be produced. The process approach to management is therefore not simply
converting inputs into outputs that meet requirements but about managing processes:
e That have a clearly defined purpose and objective that is based on the needs of the
interested parties. ste!
e That are designed to achieve these objectives through tasks that use capable human,
physical and financial resources and information ok
e That produce outputs that satisfy the interested parties. ste!

e That measure, review and continually improve process efficiency andsgrieffectiveness.

The process approach principle is reflected in ISO 9001 through the requirements
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addressing:

The identity of processes. st

Defining process inputs and outputs.

Providing the infrastructure, information and resources for processes to function (Hoyle,

2001, pag. 38).

Es por esto que un adecuado enfoque de los procesos constituye el éxito o el fracaso que tendra

la implementacion del sistema de gestion.

6.3. Apoyo a la direccion

El apoyo de la direccioén lo interpreta el autor pardo como:

Es un elemento primordial para conseguir el éxito de cualquier iniciativa a poner en marcha

en una organizacion. Sin ¢l, la nueva iniciativa tendrd muchas probabilidades de

descarrilar, por muy brillante que se presente inicialmente. La direccidn tiene que apoyar

e implicarse en la gestion de los procesos para trasmitir a la organizacion la importancia

del asunto con firmeza y entusiasmo. Sin su ejemplo y compromiso sera dificil que la

organizacion se tome en serio esta propuesta. El apoyo e implicaciones de la direccion con

la gestion de procesos se puede traducir en cuestiones como:

Comunicar el lanzamiento de esta iniciativa a todo el personal, explicando las
motivaciones, los pasos a seguir, los resultados pretendidos y las personas directamente
involucradas.

Aprobar el plan de accion para la implantacion de la gestion de procesos.

Involucrarse en primera persona desarrollando acciones previstas en el plan. En este
asunto no tiene por qué estar involucrados todos los directivos, basta con que algunos
de ellos se impliquen para reafirmar planteamientos.

Seleccionar areas de mejora alineadas con las prioridades de la organizacion.

Asignar recursos. La gestion de procesos precisa de medios y tiempo para su desarrollo.
La direccion debe designar a una persona o grupo de personas responsables de las
acciones a implantar y dedicar el presupuesto necesario.

Estar disponible en todo momento para los responsables directos de la iniciativa,
atendiendo sus necesidades y considerando seriamente todos los temas que pudieran ir

surgiendo.
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e Realizar el seguimiento de los resultados que se vayan obteniendo, aportando ideas para
la puesta en marcha de posibles iniciativas de mejora.
e Medir en posibles conflictos entre agentes o departamentos. En la gestion de procesos
se fijaran para cada proceso las actividades a realizar y las responsabilidades asociadas,
y sobre este asunto y otros relacionados pueden aparecer puntos de vista dispares en los
que sea necesario medias para evitar disputas (Alvarez, 2019, pag. 45).
6.4. Procesos estratégicos de gestion
Asi mismo la norma ISO9001:2015, aclara acerca de los procesos como:
Procesos estratégicos de gestion. Son aquellos procesos que se encuentran vinculados al
ambito de las responsabilidades de la direccion y principalmente a largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a todos los procesos de planificacion y los que se considere que estan
ligados a los factores clave y estratégicos. Los procesos estratégicos guian a los
operativos, mediante las pautas de gestion o estratégicas, y los procesos de apoyo le
ayudan a su desarrollo (9001-2015, 2019).
6.5. Procesos operativos o misionales
La norma ISO, identifica los procesos operativos o misionales donde segin:
Estos procesos se encuentran ligados de forma directa con la realizacion del producto o
servicio, hablamos de procesos en linea. Los procesos operativos cuentan con una vision
del cliente muy completa, desde el conocimiento de los requisitos, hasta la realizacion de
un analisis de satisfaccion, ademas una vez que ha sido recibido nuestro producto o
servicio. Normalmente ocupan el bloque central en un mapa de procesos y este si que
difiere dependiendo de la actividad que se trate (9001-2015, 2019).
6.6. Mapa de procesos
En Petroservicios Industriales S.A.S., se tiene un mapa de procesos, que permite identificar
todos los procesos existentes en la empresa y con esto se puede establecer, cada una de sus

funciones para cada area y cargo.
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FROCESOS ESTRATEGIEOS

ﬁ GESTION GERENCHAL ”

PROCESDS MiSIOMALES

CLIENTES. FARTES
CLIENTES, PARTES
INTERESADAS H PROCESD COMERCIAL PAOCESO PAODUCCION H VTR IEATULS
{NECESIDADES ¥ FRESULTADOS ¥
ESPECTATIVAS) SATEFACCION)
CONTROL DE LOGISTICA ¥ GESTION PROCESD GESTION
CALIDAD MATERIALES HUMANA HEEQ CONTABLE

Figura 10 Mapa de procesos Petroservicios Industriales S.A.S. Autoria propia(2019)

6.7. Descripcion de los procesos

e [Estratégicos: En esta etapa, se genera el andlisis y el enfoque organizacional de lo que se
plantea, y se verifica que su misién y su politica empresarial, sean fijadas para trazar los
objetivos y que estos sean cumplidos. En la empresa Petroservicios Industriales encontramos
los procesos generados por la Gestion Gerencial.

e Misionales: Se incluyen todos los procesos que permiten el resultado previo de la organizacion,
permitiendo que este cumpla con su objetivo social y asi mismo busque su mision y se cumpla
su razon de ser. En la empresa Petroservicios Industriales encontramos los procesos generados
por el area comercial y el 4rea de produccion.

e Apoyo: incluyen todos aquellos procesos necesarios para la implementacion de los procesos
estratégicos y misionales, permitiendo este generar un mejoramiento continuo a la empresa y
es por esto que se cuenta con las areas de control de calidad, logistica y materiales, gestion
humana, proceso HSEQ, y gestion contable.

6.8. Caracterizacion de los procesos
Ver Anexo 1.

6.9. Recomendacion en la gestion de procesos
1. Comprometer al equipo de colaboradores de la organizacidn sin excepcion, para que estén

envueltos de forma correcta en los procesos, desde el prestador de servicio hasta la alta gerencia

de la organizacion.
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2. Documentar los procesos tedricos completos de una forma simple, con un lenguaje que
pueda ser comprendido por todos los colaboradores de la organizacion.

3. Adaptar la rutina de trabajo de los colaboradores trazando procesos completos con el fin
de que estos entiendan el proceso lo cual facilita el trabajo en todas sus etapas.

4. Reconocer los logros alcanzados por el equipo de trabajo cuando un proceso es cumplido
dentro de su expectativa y se obtiene el resultado final esperado.

5. Comunicar los procesos antes de colocarse en la practica ya que las personas necesitan
conocer el sistema y cuales son los objetivos de cada proceso que seran implantados: cual es la
responsabilidad de cada miembro, cudles son las funciones y cudles son los tipos de informacion
necesaria para alimentar toda la cadena de procesos.

6. Adecuar los procesos a las buenas practicas de acuerdo al contexto de la organizacién

7. Implementar y promover la mejora continua de los procesos, actualizando las herramientas
de acuerdo con las necesidades de las partes interesadas, ya que tiene por objetivo entender como
surgen los problemas, coémo deben ser solucionados, sus causas y consecuencias.

6.10. Conclusiones en la gestion de procesos

La gestion por procesos es una metodologia para organizar el trabajo, en donde se centra
especial interés sobre la vision del cliente, asi se gestionan los procesos de manera estructurada y
en busqueda constante de lograr una mejora continua.

Esta manera de organizar las actividades, nos llena de herramientas oportunas que logran un
flujo de trabajo mejorado, eficiente y enfocado en las necesidades de los clientes; ademas, presta
especial atencidn en las relaciones que se mantienen con proveedores y clientes. La implantacion
de procesos de gestion viene demostrando desde hace mucho afios que es el mejor modo de
conseguir un aumento gradual y constante de la calidad, productividad y eficacia, enfocados en la
mejora continua.

La gestion de procesos es una actividad que ha sido utilizada por muchas organizaciones para
incrementar sus resultados y poder adaptarse al entorno competitivo. Esta tendencia seguira en un
futuro, probablemente con un uso mucho mas intenso de los softwares de automatizacion de
procesos; por lo tanto, el trabajo que realizamos contribuye de manera importante para la
identificacion de elementos que se deben revisar, considerar y corregir, para llevar a cabo una

implementacidn exitosa de los sistemas de gestion, a su vez nos deja muchas puntos importantes
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para reflexionar y muchos otros para reforzar, cuyo mejoramiento permitird una buena
implementacion. Dentro de las conclusiones consideramos que son:

1. Detectar las necesidades que tienen las organizaciones y las personas que trabajan en los
sistemas y procesos operativos de una organizacion y que este involucre a todo el personal de esta
manera tendremos procesos completos y claros para su implementacion

2. Identificamos que la mayor causa para que la implementacion de un sistema de gestion
fracase, es no tener claridad en los procesos de la organizacion y hacer a un lado a los que trabajan
en la operacion diaria sin involucrarlos, perdiendo el objetivo general de la mismo, teniendo como
resultado un gasto en vez de un mejoramiento a futuro.

3. La organizacion debe controlar las interrelaciones y dependencias entre los procesos del

sistema lo permitira el cumplimiento de los requisitos.
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7. Modelo de Neuromarketing aplicado a Petroservicios Industriales S.A.S.

La sociedad va cambiando al igual que las estrategias de marketing utilizadas y estas a su vez
se adaptan segun las necesidades de mercado existentes. Estas nuevas denominaciones no suponen
que el marketing 3.0 vaya a sustituir al 2.0 y que este a su vez vaya a sustituir al 1.0, por lo contrario,
se van complementando y evolucionando, de esta manera podemos concluir que la compaiiia
Petroservicios Industriales S.A.S se encuentra en el modelo de Marketing 2.0 teniendo en cuenta
su concepto:

El cual se centra en los clientes y no solo en el producto, teniendo como principal objetivo, el
satisfacer las necesidades de sus clientes y que se genere la fidelizacién a empresa y a los productos
ofrecidos al sector petrolero e industrial.

Marketing 3.0, esta ideologia busca mantener relaciones a largo plazo y busca afianzar
relaciones entre la empresa y el cliente que permite a futuro una mayor relacién de confianza con
el cliente; realmente se le debe escuchar, comprender qué es lo que quiere obtener de la compra
del producto, qué quiere sentir, cdbmo el producto puede mejorar su vida y estudiar las necesidades
de las personas como consumidores y la empresa como se beneficia de ello teniendo en cuenta que
vende productos como beneficio, e impactando positivamente en la sociedad uniendo
transformacion social y rentabilidad. Se debe incorporar la preocupacién por la sociedad enfocado
en valores y principios siendo conscientes de los problemas del medio ambiente, sociales y
econdmicos que vivimos hoy en dia y que preocupan a toda la sociedad.

La empresa se debe caracterizar porque la persona que la lidera, sea responsable, apasionada y
sobre todo que contagie este entusiasmo a sus colaboradores, a los que debe respetar y tratar como
humanos que son y no como una simple mano de trabajo.

Ademas, la empresa se debe comunicar abiertamente con los clientes, haciéndoles participes en
los productos, a través de redes sociales, comunicandonos de forma amigable y respetuosa, para
hacerlos sentir que son accesibles y que cualquiera persona puede ofrecerles una critica
constructiva.

La empresa también debe ser respetuosa con sus competidores y centrarse en aprender de ellos

y de analizar segun sea el caso, el por qué tienen més éxito y ventas.
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Del Marketing 1.0 al Marketing 3.0
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Figura 11. Marketing 1.0 al 3.0. Tomado de: (Rosas, 2020).
7.1. Filosofia de la administracion del marketing

Produccion. Es una préctica que relaciona al consumidor con la capacidad de obtener varios
productos de diferentes marcas donde permite la identificacidon de varios frentes donde le brinden
la mejor experiencia y la mejor efectividad final.

Producto. La manera de influenciar un producto en el mercado que permite mayor recordacion
al cliente y a su vez ocasiona una mayor fidelidad por este producto asi se presenten varios en la
competencia muy similares a este.

Venta. Consiste en la capacidad de venta que presenta a un consumidor final, llevando esto a

que el comprador tenga la necesidad de tomar uno o mas productos para satisfacer su necesidad.
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Mercadotecnia. Se logra identificar la efectividad de la marca frente a sus competidores donde
busca cautivar con mayor rapidez mercados que antes no eran permitidos el ingreso y esto hace
una mayor efectividad de ventas para las organizaciones.

Concluimos que en la empresa se implementan todos los tipos de filosofia como lo es el de
produccion, productos, venta, mercadotecnia y mercadotecnia social ya que se caracteriza por el
crecimiento de la demanda y el aforo de produccion, la empresa se enfatiza en la mejora de sus
ventas tratando de crear un modelo comercial eficaz en busca de disponer las salidas de los
productos fabricados. La empresa se concentra en todas las necesidades de los clientes y el medio
en el que se mueve (sector hidrocarburos e industrial) con productos pensados para la mayoria de
los clientes.

Las responsabilidades de la direccion comercial se enfatizan en el funcionamiento de la red de
ventas y en los estudios de mercado, identificando las necesidades de sus clientes.

7.2. Mercadotecnia social
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Figura 12. Social Marketing. Tomado de (Marketing, 2020).

Cuando se habla de Marketing Social, se nos viene a la cabeza la idea de que las empresas
realizan campafias como por ejemplo la de donar unos pesos para ayudar a personas sin hogar, o
para lograr acciones para puedan salvar vidas, sin embargo, estas acciones corresponden a
empresas que son socialmente responsables, las cuales son compafiias con fines de lucro que tienen

implementadas politicas y proyectos que se suman a causas sociales, mientras que el Marketing


https://www.monografias.com/Computacion/Redes/
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Social no busca beneficios economicos ni utilidad, en Petroservicios Industriales se busca aplicar

este tipo de marketing de la siguiente manera:

Sueldos justos para sus colaboradores.

Entrega de elementos de proteccion individual certificados para cada tarea.

Proporciona buen ambiente de trabajo para sus colaboradores.

Cuidar el medio ambiente con la utilizacién adecuada de papel (reutilizacion, disposicion final).
Venta de residuo de chatarra y viruta la cual es utilizada para actividades de bienestar de sus

colaboradores y familia.
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8. Estrategia de responsabilidad social para Petroservicios Industriales S.A.S.

Las politicas de sustentabilidad y la globalizacion actual, logran que las empresas cambien su
forma de ser y que no solo se enfoquen en incrementar su capital, de esta forma nace la RSE, la
cual en los ultimos afios ha evolucionado, haciendo que la empresa sea responsable y participe en
enfocarse en el tipo de sociedad a la que se desea alcanzar.

La RSE es una nueva forma de negocio la cual integra el respeto hacia las personas, la
recuperacion de los valores éticos, la comunidad y el medioambiente mediante la gestion de las
mismas empresas.

Bajo este punto de vista la RSE es la practica liderada por los directivos de empresas con un
enfoque de filantropia empresarial, aportes culturales, caridad, cumplimiento de normas laborales
o ambientales.

El objetivo de implementar una estrategia de RSE en la empresa Petroservicios Industriales
S.A.S., es la de demostrar con hechos y practicas, que la empresa es capaz de mantener,
reconquistar o generar una confianza en el mercado, donde sus productos son adquiridos por sus
clientes por medio de un comportamiento honesto, leal y transparente, lo que se transmitira a los
clientes internos, clientes externos y el resto de la sociedad, credibilidad y estabilidad.

Para lograr el cumplimiento de este objetivo, se propone:

Implementacion de una politica en RSE por parte del Gerente General y divulgada a todo el
personal perteneciente a Petroservicios Industriales S.A.S.

Dar cumplimiento de los compromisos, normas y leyes Nacionales e Internacionales,
relacionadas con la RSE.

Buenas practicas empresariales, basadas en la ética, la transparencia y la diversidad, respetando
las reglas de libre mercado y competencia, rechazando cualquier mala préctica ilegal o fraudulenta.

Dialogo y comunicacion con todos los grupos de interés, basados en la veracidad, transparencia
y compromiso, que seran los ejes principales para generar relaciones estables que generen
confianza. Compromiso hacia la transparencia, lo cual generar4 credibilidad y confianza a nuestros
clientes internos y externos.

Compromiso con los derechos humanos a través del respeto, la defensa y la proteccion de los

derechos humanos asi:
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e Evitando practicas discriminatorias o que menoscaben la dignidad de las personas, procurando
un entorno de trabajo seguro, digno y saludable, acatando normas y procedimientos en materia
de Seguridad y Salud en el Trabajo.

e Rechazando el trabajo infantil y el trabajo forzoso u obligatorio.

e Ofrecer un empleo digno, remunerando a sus empleados de una manera digna y ajustada a sus
competencias.

e QGarantizar el derecho a sus empleados a un horario de trabajo que respete el derecho al
descanso.

e Garantizando el derecho de las personas a la privacidad de sus datos personales.

e Conservar y promocionar el medio ambiente desarrollando un firme compromiso de contribuir
a la sostenibilidad desde una perspectiva ambiental, garantizando que los materiales usados
para la fabricacion de sus productos sean de bajo impacto ambiental y que los desechos
resultantes de dicha fabricacion sean reutilizados.

Petroservicios Industriales S.A.S. es una empresa de metalmecanica colombiana que presta
servicios para la fabricacion, suministro de productos herramentales, mantenimiento, inspeccion,
y accesorios para el sector petrolero, industrial y minero. Para lograrlo, cuenta con personas
competentes y utiliza tecnologia de punta, utilizando rigurosos controles de calidad durante la
fabricacién de sus productos, teniendo como pilares el ofrecer precios competitivos, entrega
adecuada y asesoria técnica continua a sus clientes, lo cual actiia en compromiso con la calidad,
seguridad y proteccion ambiental. La razon de ser de la compaiiia se encuentra articulada con la
generacion de servicios de apoyo, construyendo siempre de la mano de sus clientes y aliados,
procesos productivos seguros para los trabajadores y entornos en los que se desarrolla su labor.

Reconociendo el valor fundamental de los entornos favorables para el desarrollo de los negocios
de la empresa y de sus clientes, la compaiia desarrollara una politica integral que orienta sus
principios a la satisfaccion de los clientes, con la seguridad y calidad enmarcada en la
jurisprudencia colombiana, garantizando la legalidad en sus procesos, propendiendo por la
satisfaccion de todos los publicos de interés.

Las acciones de la compafiia se orientaran a mejorar la calidad de vida en sus trabajadores y las
comunidades, las cuales se alifian con la intensioén de la compaifiia en hacer mas alla de las metas

responsabilidades contractuales.
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La responsabilidad social y la gestion de entorno esta pensada de manera holistica con los
demas contratistas de sus clientes, actuando como un engranaje, convirtiéndose en una herramienta
que permita y posibilite el desarrollo de las actividades de sus clientes.

Politica de Relacionamiento con Actores Locales
e Se implementardn acciones para un relacionamiento oportuno y eficiente con las comunidades

del entorno de las operaciones de sus clientes, enmarcando sus actuaciones en las politicas de

entorno del cliente, respetando los acuerdos locales y actuando en el marco de los mismos.

e Las acciones de relacionamiento se enmarcan en el cumplimiento integral de la ley, la cual se
encuentra determinada por la jurisprudencia colombiana, con los publicos de interés
identificados en los entornos de las operaciones de la compafia, enmarcados en el proceso que
se describe a continuacion:

e Conocimiento de los entornos: Siempre que se ingrese a un entorno regional, realizar un
reconocimiento socio politico de la zona donde se desarrollara sus servicios, es decir, realizar
un levantamiento de informacién, social, religiosa, politica, econdmica, demografica y de
necesidades basicas e indicadores de desarrollo de 1a zona en la que se va a trabajar; informacion
que es la base del relacionamiento y de la toma de decisiones estratégicas de la organizacion.

o Identificacion de actores: la organizacion identificara los actores politicos, comunidades,
proveedores, contratistas y autoridades en los municipios y regiones en las que se desarrollara
sus servicios; lo cual le permitira identificar acciones priorizadas con cada uno de ellos, todo
en el marco de las politicas, y acuerdos de actuacion que ha realizado el cliente como principales
rectores de sus actuaciones.

e Formulacion de plan de relacionamiento: una vez conocida la situaciéon y el contexto de las
operaciones, asi como los actores, se planteard un plan de relacionamiento que involucra la
cronologia con la cual se desarrollaran las acciones que responden a las acciones propias del
ejercicio de los servicios en la zona, y las voluntarias.

e Ejecucion del plan de relacionamiento: lograr poner en marcha de las acciones propuestas y
planificadas para el relacionamiento con las comunidades y actores del entorno de las
operaciones.

e Evaluacién de las relaciones: a pesar de ser el ultimo punto en enunciarse, la evaluacion del
plan de relacionamiento se realiza de manera permanente, permitiendo que se realicen ajustes

y modificaciones necesarias para que el objetivo de dicho plan tenga el resultado esperado.
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Estrategia de Gestion de la Conflictividad. La gestion de la conflictividad se desarrolla a partir
de la identificacion de riesgos asociados al entorno de las operaciones, los cuales se encuentran
determinados por la identificacioén, conocimiento y diagnostico del entorno y contexto social de
las operaciones, el cual fue descrito en el numeral Politica de Relacionamiento con Actores
Locales, el diagnostico e identificacion de los riesgos permite plantear acciones especificas y
protocolos de actuacion para cada posible riesgo.

En el marco de la gestién de la conflictividad se adelantan las siguientes acciones como
prevencion de la conflictividad:

e Inducciones al personal que integra sus operaciones.

e Cumplimiento de los acuerdos generados por sus clientes y los actores presentes en el entorno.

e Politicas Generacién de relaciones de confianza entre organizacidn, cliente, empleados y
comunidades del entorno de las operaciones.

e Implementacion de estrategias de contratacion en el marco del sistema publico de empleo.

e Las directrices de seguridad del personal que trabaja se encuentran enmarcadas en el respeto y
proteccion de la vida de los colaboradores y el entorno (entendiendo entorno como las
comunidades el ambiente donde se actie)

e En cuanto a las acciones de reaccidn y protocolos de atencidn en situaciones en las cuales se
materialice el conflicto, La compaiiia se cifie a las politicas se seguridad fisica de sus clientes.
Asi mismo la atencion de las IPQR sera la indicada por el cliente y titular de la operacion.
Priorizacion de Mano de Obra Local (No Calificada y Calificada) y Gestion de Vacantes. En el

contexto de la generacion de oportunidades de mano de obra calificada y no calificada se aplica

para mano de obra no calificada el 100% de las vacantes generadas para personal de la region, y

aplicando la jurisprudencia colombiana el 30% del personal calificado, también a personal de la

region.

Para la aplicabilidad de la jurisprudencia, el area de recursos humanos de la empresa, estara
directamente relacionada con quien el cliente indique para el manejo de dichos procedimientos,

ciiéndose directamente a la reglamentacién colombiana:

e Contratacion de personal local en municipios donde se estén desarrollando los proyectos de
exploracion y produccion de hidrocarburos (Decreto 1668 de 2016).

e Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo (Decreto 2072 de 2015).



e Ley 1636 de 2013.
e Ley 1551 de 2012.
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9. Calidad, competitividad de innovacion de Petroservicios Industriales
9.1. Método CANVAS

Es una herramienta con la que se puede analizar y crear modelos de negocio de una manera
facil y sencilla. Se utiliza para convertir una idea en un modelo empresarial y se puede ir ajustando
segun se vaya desarrollando el proyecto, es decir si surgen nuevas ideas.

9.1.1. Beneficios.

Dentro de los beneficios de esta herramienta estan:

e Se utilizan herramientas de manera visual.

e Mantiene una constante vision del modelo de negocio.

e Solo se necesita una hoja, para realizar todos los elementos.

9.1.2. Aspectos del modelo CANVAS.

El método CANVAS se genera a través de estos 9 aspectos:

e Segmento de clientes. Se detecta la necesidad que tiene el cliente, se da respuesta a ;Para quién
estamos creando valor?, ;Cudles son los clientes mas importantes?

e Propuesta de valor. Motivo por el cual el cliente nos comprard a nosotros o no a nuestra
competencia, se da respuesta a ;Que hace de innovador nuestro producto o servicio?, ;Qué
problema resolvemos?, ;Qué necesidad satisfacemos?

e Canales. Se deben definir los canales de distribucién de nuestro producto o servicio, se da
respuesta a ;Qué canales son mejores?, ;Qué canal es mas rentable?

e Relacion con los clientes. Definir como vamos a estar pendientes de nuestros clientes, se da
respuesta a ;Qué tipo de relacion esperan?, ;Qué costo tendria?

e Flujo de ingresos. Debemos definir qué tipo de ingresos vamos a recibir, dando respuesta a
(Cuales son las lineas de ingresos?, ;Como sera el pago de nuestros clientes?

e Recursos clave. Debemos identificar como vamos a financiar las actividades de nuestro
negocio, dando respuesta a ;Qué recursos necesita nuestra propuesta?

e Actividades clave. Describir cuales son las actividades necesarias para poder llevar a cabo
nuestra propuesta.

e Aliados clave. Para llevar a cabo el proyecto es necesario tener aliados, los cuales pueden ser
socios o proveedores, los cuales debemos identificar.

e Estructura de costos. Todo proyecto para su implementacion tiene unos costos, por tanto, es

necesario definir cudles seran los gastos fundamentales para poner a rodar el negocio, dando



55

respuesta a ;[Qué recursos clave son los mas costosos?, ;Qué actividades clave son mads

costosas?

Business Model Canvas

Alianzas clave Actividades clave EY R GG (elacion con clientes Segmentos
Empresas de Diseno y desarrollo de Autoservicio. Consumidores
manufactura de productos. o tecnoldgicos.
hardware. Excelente diseno de Kefctoneda

Manufacturacion. productos. personalizada a través | Corporaciones.
Desarrolladores o del centro de servicio.
independientes. Control de calidad. Ren_d'm'e”to enlos
SR Canales
Generadores de -
contenidos. Recursos clave | Usabilidad en su Tiendas.
sistema y equipo. Pagina web.
. Recursos intelectuales e
Disqueras. BiceAadores - Distribuidores
Hesarailagonee Reconocimiento de autorizadas.
Infraestructura LAZE
Estructura de costos Fuentes de ingreso
Manufactura de productos, coste de envio, infraestructura, [as P{Udu‘itvi {iPhane, iPod, Mac, Watch, Apple tv...)
operaciones, recursos humanos, mercadeo Licencia

Suscripciones
Figura 13. Ejemplo de implementacion APPLE. Tomado de (Ojala, 2020).
9.2. Aplicacion en la empresa
A continuacidén, se presentara la estrategia empresarial desarrollada por la empresa

Petroservicios Industriales S.A.S., por medio del método CANVAS.
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Aliados Clave

e Proveedores

e Empresas de ingenieria
e Empresas
metalmecéanica

de

e Regulacion del ministerio

de minas y energias.

e Regulacion Normas API

internacional

ela seleccion de
proveedores  adecuados
que permitan dar
cumplimiento a  los

compromisos adquiridos

con los clientes.

Actividades Clave

e Cubrir las
necesidades en su
totalidad de los
clientes mediante
la conformidad de
los requisitos 'y
expectativas.

e Aplicar
continuamente la
eficacia, eficiencia
y efectividad de los
procesos en
direccion hacia la
excelencia.

Recursos Clave

o Infraestructura

e Control de calidad

o Sitio de
fabricacion y
supervision de
piezas.

e Profesional
especializado.

Propuesta de
Valor

Mejora de la
implementacion y
el control de

procesos
necesarios  para
cumplir con los
requisitos del
producto de
acuerdo a la
solicitud del
cliente en
Petroservicios

Industriales SAS
de acuerdo con la
Norma 1ISO
9001:2015.

Relacion con el
Cliente

o Afianzar mas la
relacion con los
clientes generando
fidelizacion en
servicios
especializados
para el sector de
hidrocarburos.

e Comunicacion
directa.

w4
CPETROL

ENERG LA PARA EL FUTURD

Canales
e Directo entre el
cliente y la

empresa por
medio de HSEQ y
comercial.

e Ampliacion de
prestacion de

servicios técnicos.

Segmentos de
Clientes

e Empresas
multinacionales.

o Contratistas del
sector hidrocarburos

e Ecopetrol

e Petroleras

e Empresas de
transporte
especializada y de
grandes
dimensiones.

Estructura de Costes
Infraestructura fisica y tecnologica.

Contratistas

Empleados fijos

Fabricacion segun requerimiento del cliente

Ingeniero de proyectos

Estructura de Ingresos

Petroservicios industriales S.A.S., se enfoca en la fabricacion de piezas
industriales para el sector de hidrocarburos por tanto presenta clientes
potenciales en el sector de petroleo en Colombia por tanto debe cumplir
unas especificaciones importantes para la industria y es por esto que
establece sus ingresos por medio de contratos establecidos con el cliente.

Figura 14 Método CANVAS Petroservicios Industriales S.A.S. Autoria propia(2019).
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10. Excelencia directiva

10.1 Modelos de excelencia latinoamericanos

Los modelos de excelencia usados por las empresas latinoamericanas, tienen caracteristicas con

respecto a los sistemas de gestion, dentro de las cuales encontramos:

Son de caracter voluntario.

Tienen un enfoque a la estrategia global de la organizacion.

Se fundamentan en el aseguramiento de la calidad.

Son mas amplios los conceptos, en cuanto a los sistemas normalizados orientados a obtener una
certificacion.

El cliente es la prioridad del sistema.

El aspecto clave y basico de cualquier modelo de excelencia es la autoevaluacion, donde se
detectan fortalezas y areas de mejora.

Estan relacionados con procesos de mejora continua y el tener una visién a largo plazo.

No se incluye la realizacién de auditorias, sin embargo, se pueden realizar cualificaciones o
evaluaciones externas.

Los modelos de excelencia se enfocan en otorgar premios como premio al compromiso, las
buenas practicas y el liderazgo.

No se obtienen certificaciones.

Al obtener una puntuacion, la empresa puede llegar a posicionarse dentro de un ranking.

El cumplimiento de los objetivos se basa en los indicadores de “eficacia” y de “eficiencia”.

Se trabaja fuertemente en la innovacion, el aprendizaje y la mejora continua, dentro de la gestion
del talento humano.

Se generan alianzas estratégicas para establecer el transferir tecnologia y generar buenas
précticas.

Se trabaja en modelos de responsabilidad social.

10.2. Principales modelos de referencias actuales

Modelo EFQM. El modelo EFQM fue creado y disefiado por la Fundacion Europea para la

Gestion de la Calidad, se conoce también como el modelo europeo, y esta basado en un sistema

de autoevaluacion la cual se basa en una serie de la accion de agentes de cambios y agentes de los

resultados, los cuales estan conformados por criterios y subcriterios.
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El modelo EFQM esta basado en 8 conceptos, los cuales son la base a partir de la cual se
desarrolla la filosofia, buscando la excelencia. Estos conceptos son:
e Afadir valor por los clientes.
e Liderar con visidn, inspiracion en integridad.
e Crear un futuro sostenible.
e Gestionar con agilidad.
e Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas.
e Aprovechar la creatividad y la innovacion.
e Desarrollar la capacidad de la organizacion.
e Mantener en el tiempo resultados sobresalientes (isotools, 2019).
Logo. Su logo es muy representativo ya que se basa en su funcionamiento y su filosofia, se
caracteriza por ser un atomo formado por los 8 elementos fundamentales que giran a su alrededor.
Su centro es de color Naranja y en ella se coloca las iniciales de la organizacion, girando a ella

se colocan las 4 flechas que simbolizan la herramienta REDER.

Afnadirvalor para los clientes

Manteneren el iempo Crearun futuro sostenible

resultados sobresalientes (

Desarrollaria capacidad
de la organizacion

Alcanzarel éxito mediante
el talento de las personas

Gestionarcon agilidad Aprovecharla creatividad y

la innovacion

Liderarcon visién, inspiracion e integridad
Figura 15. Grafico de referencia al modelo EFQM. Tomado de (EFQM, 2020).

Con la herramienta REDER se puede aplicar la sistematica y la planeacion estratégica en las
organizaciones que adaptan el modelo EFQM. Las siglas de la palabra REDER, indican las cinco
(5) fases y significan:

e Resultados.
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e Enfoque.
e Despliegue.
e Evaluacion.
e Revision.

El funcionamiento del sistema REDER consiste primero en definir los resultados que se desean
cumplir en un corto, mediano y largo plazo, y cual seria el enfoque (procesos o procedimientos),
que se utilizaria. Posteriormente se evalua y se revisa mediante los indicadores, evaluando las
posibles desviaciones que se presenten en los resultados de la implementacion del sistema.

Criterios del modelo EFQM. Se relacionan en los conceptos basicos y son desplegados en 9
criterios y a su vez en los subcriterios que conforman cada uno. Estos criterios se dividen en dos
(2) grupos:

e Agentes facilitadores

Criterio 1. Liderazgo.

Criterio 2. Personas.

Criterio 3. Politica y Estrategia.

Criterio 4. Alianzas y recursos.

Criterio 5. Procesos.

e Resultados

Criterio 6. Resultados en las personas.

Criterio 7. Resultados en los clientes.

Criterio 8. Resultados en la sociedad.

Criterio 9. Resultados clave.
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100 Pros. (%)

RESULTADOS EM
LAS PERSDMAS

90 Ptos. (¥%)
RESULTADOS
LIDERAZGD PROCESDS RESULTADOS EN CLAVE
100 Ptos, 140 Ptos, LOS CLIENTES 180 Pros
10% 14% 200 Pos, (H%) 15% '

ALIAMZAS Y
RECURSOS
100 Ptos, (%%)

RESULTADOS EN
L SOCIEDAD
60 Ptos. (6%)

60

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Figura 16. Criterios del modelo EFQM. Tomado de (EFQM, 2020).

Puntuacion. Cada criterio tiene un valor de puntuacion establecido, que podemos apreciar en la
figura 2., los cuales tiene un valor total de 1000 puntos, los mayormente calificados son los
criterios de clientes y de resultados clave:

e Un valor afiadido para la satisfaccion de los clientes.
e Resultados econdmicos, financieros, sociales y ambientales.

Por ultimo, el ciclo finaliza con aprendizaje, innovacion y creatividad de toda la organizacion.

Modelo de excelencia DEMING. Es un modelo que se desarrolld en Japon por medio de la
Uniodn Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), este modelo pretende recoger una aplicacion
practica a teorias de origen japonés como lo son:

e Control Total de Calidad (TQC).
e Control de Calidad de toda la empresa.

El objetivo de la evaluacion en el modelo DEMING, es el de verificar que se hayan obtenido
resultados satisfactorios a través de la implantacidn en toda la empresa. Se enfoca practicamente
hacia la satisfaccion del cliente y el bienestar de las personas.

El modelo DEMING se estructura bajo 10 criterios de evaluacion que son:

e Politicas y objetivos.
e Organizacidn y operacion.
e Educacion y diseminacion.

¢ Flujo de informacién y su utilizacion.
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Calidad en productos y procesos.

Gestion y control.

Estandarizacion.

Garantia de calidad, sistemas, funciones y métodos.

Gestion y control.

Resultados.

Planes hacia el futuro.
La convocatoria para la concesion de premios es anual y se divide por categorias y cada punto
se evalua desde cuatro (4) puntos de vista que son:

e Efectividad.

Consistencia.

Continuidad.

Perfeccion.
Adicional, cada uno se categoriza y su puntua en funcién de los niveles:

Sin actividad.

Bajo nivel.

Aceptable.

Excelente.

e Excepcional.

Premio Iberoamericano de Calidad — FUNDIBEQ. Es un modelo que posee grandes similitudes
con el EFQM y también incluye un ciclo muy parecido a la REDER, asi como una calificacion por
puntos con un total de 1000, consistentes en 600 para procesos facilitadores y 400 para los
resultados. Los criterios utilizados, son los siguientes:

Procesos facilitadores:

e Liderazgo y estilo de gestion (140 puntos).
e Politica y estrategia (100 puntos).

e Desarrollo de las personas (140 puntos).

e Recursos y asociados (100 puntos).

e C(lientes (120 puntos).

Resultados:



i

POUTICA Y
ESTRATEGIA 100
1
LIDERAZGD Y .
ESTILO DE DEARRDLLO DE LAS
GESTION ™1 PERSONAS 140
140
1§ 4
RECURSOS ¥
ASOCIADDS 100

Resultados de los clientes (100 puntos).

Resultados de sociedad (90 puntos).
Resultados globales (110 puntos).

5
CLENTES
120

e/

RESULTADOS DE
CLENTES 110

PEESONAS 50

Resultados del desarrollo de las personas (80 puntos).

[

9
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Figura 17. Modelo Iberoamericano. Tomado de (Carrion, 2020).
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En este modelo se valora el estilo de liderazgo y el desarrollo de las personas, por delante de la

satisfaccion del cliente. Esto remarca la importancia para la competitividad, rentabilidad y eficacia

en la organizacidn, en cuidar a su personal, motivandolas constantemente y buscando que sean

implicados y fieles a la organizacion.

10.3. Entrega de resultados

Tabla 4.
Resultado Criterio Liderazgo
o . % % Puntaje Puntaje
Criterio 1 - . .. (. .
cumplimiento | incumplimiento maximo obtenido
Liderazgo 94% 6% 100 94

Nota: Autoria propia (2019)




63

Liderazgo

® % cumplimiento

B % incumplimiento

Figura 18. Cumplimiento Liderazgo. Autoria propia (2019)

Analisis. Las mejores organizaciones tienen lideres que deben actuar como modelos de
referencia enfocados en los valores y principios éticos, que inspiran confianza entre sus
colaboradores lo que permite a las empresas anticiparse y reaccionar de manera adecuada con el
fin de asegurar un éxito de manera continua, por esta razoén la Empresa Petroservicios Industriales
S.A.S., define por escrito su mision, vision y politicas las cuales se definieron con apoyo de la alta
direccion y participacion a todos niveles de la organizacion, siendo una fortaleza por lo tanto en
esta dimension se evidencia cumplimiento del 94% que corresponde a 33 puntos de los items
evaluados con un puntaje maximo de 5 que corresponde a 100 puntos y un incumplimiento del 6%
evidenciado la deficiencia en el uso de las ayudas tecnologicas de la informacion ya que no utilizan
la intranet, web corporativa, grupos de noticias y software para la comunicacion de las estrategias
y compromisos corporativos siendo estd una oportunidad de mejora para fortalecer los procesos
de comunicacion en la organizacion.

Tabla 5.

Resultado criterio Estrategia y planificacion

o % % Puntaje Puntaje
Criterio 2 .. . A . .
cumplimiento | incumplimiento | maximo obtenido
Estrategia y planificacion 81% 19% 100 81

Nota: Autoria propia (2019)
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Estrategia y planificacion

B % cumplimiento

B % incumplimiento

Figura 19. Cumplimiento estrategia y planificacion. Autoria propia (2019)

Analisis. Las estrategias en las organizaciones se basan en comprender las necesidades y
expectativas de las partes interesadas y de su entorno tanto interno como externo, centrandose en
desarrollar y desplegar sus politicas y procesos para el desarrollo de sus estrategias evidenciandose
el cumplimiento de la dimension del 81% y un 19% de incumplimiento con un puntaje maximo de
100 y el obtenido por la organizacion es de 81 debido a que se presentan falencias en la realizacion
de estudios periodicos de mercadeo de manera periddica y la comparacidbn con otras

organizaciones de la misma linea.

Tabla 6.

Resultado Gestion de personal

- % % Puntaje Puntaje
Criterio .. . - (. .
cumplimiento | incumplimiento maximo obtenido
Gestion de personal 49% 51% 100 49.9

Nota: Autoria propia (2019)

Gestion de Personal

% de cumplimiento % de incumplimiento

s i

Figura 20. Cumplimiento Gestion de Personal. Autoria propia(2019).
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Analisis:

Tabla 7
Analisis Gestion de personal

PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

e Petroservicios Industriales disefia e | eImplementar una plataforma de cursos que
implementa un plan de capacitacion | mantenga una dinamica de autocapacitacion
anual donde permite afianzar mas en el | por parte de la empresa a sus colaboradores
conocimiento de sus empleados donde | con esto permite el desarrollo constante de

hace participe desde las profesionales | cada uno de los colaboradores en sus areas de

hasta los directivos de la organizacion. trabajo.

Nota: Autoria propia (2019)

En la relacién del criterio de personas la puntuacién obtenida ha sido de 49% sobre la
puntuacién maxima de 100% donde podemos identificar unos puntos criticos en este criterio ya
que la empresa Petroservicios cuenta con un plan de formacion anual donde le permite atender las
necesidades y criterios por parte de las directivas de la empresa, pero no generar una
implementacion en la formacion y desarrollo de su profesional para la ejecucion de sus actividades.
Esto actualmente se esta desarrollando de manera empirica con sus otros colaboradores donde no
todos presentan la capacitacion suficiente en cada uno de los procesos sino se hereda el
conocimiento por los mas antiguos.

Esto conlleva a que se requiera mayor participacion por el area de gestion humana, donde
permita mayor capacitacion a sus empleados, generando la actualizacion de nuevos modelos de

desarrollo ya que la empresa se basa en la creacion y fabricacion de piezas, sobre el sistema API

internacional.
Tabla 8.
Resultados Gestion de recursos
o . % % Puntaje Puntaje
Criterio . . . . . L . .
cumplimiento | incumplimiento | maximo obtenido
Gestion de recursos 74% 26% 100 74

Nota: Autoria propia (2019)
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Gestion de recursos

i

y

% cumplimiento

% incumplimiento

Figura 21. Cumplimiento Gestion de Recursos. Autoria propia (2019)
Analisis:
Tabla 9.

Analisis gestion de recursos humanos

PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

e El area de calidad realiza un analisis a
profundidad de cada uno de los proveedores
con  sus

respectivas  evaluaciones y

calificaciones donde con esto puede tomar

e Implementar nuevas herramientas que

permitan de manera mas rapida, la

clasificacion de la informacion suministrada a

la empresa.

decision precisa si el proveedor es conveniente

para los proyectos o no.

Nota: Autoria propia (2019)

En relacion al criterio de recursos, Petroservicios industriales ha obtenido una puntuacion 74%
de la puntuacion total. Podemos identificar que de los factores que establece acuerdos con otras
empresas del sector de hidrocarburos, presenta la mas baja calificacion de los indicadores en la
medicion EFQM ya que el compartir y establecer acuerdos comerciales con otras organizaciones
de metalmecanica, pone en riesgo la credibilidad y la eficiencia de los procesos de Petroservicios
ya que los altos estdndares de calidad, hacen que nuestros proveedores, prefieran nuestra empresa
y seamos fieles a cualquier producto o servicio que nuestros clientes potenciales prefieren.

Asi mismo, podemos identificar que no se cuenta con nuevas aplicaciones informaticas ya que
la industria en la que se mueve Petroservicios industriales, hace que los estandares y
requerimientos de los clientes, sean a medida y sean especificos teniendo como referencia y

margen de calidad, los modelos API internacional y estos permiten que sea requisito a nivel
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mundial en la extraccion de petrdleo, utilizando la misma técnica de extraccion, por tanto para el

cliente final no le es necesario la implementacion de nuevas aplicaciones informatica.
Tabla 10.
Resultado Calidad y procesos

()
o . % . A). . Puntaje | Puntaje
Criterio .. incumplimient o .
cumplimiento o maximo | obtenido
Gestion  de informacidn, direccion
comercial, sistema de calidad y 75% 25% 140 105
procesos
Nota: Autoria propia (2019)
Gestion de informacion,
direccion comercial, sistema
de calidad y procesos
K;-f_____h..-'_: =
: % cumplimiento
\ ,‘ % incumplimiento
Figura 22. Cumplimiento Calidad y procesos. Autoria propia.(2019)
Analisis:
Tabla 11.
Analisis Gestion Calidad y procesos
PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
e Laempresa cuenta una mapas de procesos | @ Ventas por tipos y referencias de

que permite la identificacion de los productos.

puntos de mayor falencia sean mejorados, de productos.

y continuo de los procesos. través de internet

mediante una estrategia de mercadeo.

mismos y esto a su vez hace, que los | e Aportar al margen por tipos y referencias

llevando asi a un mejoramiento constante | e Los clientes no pueden realizar pedidos a

e Fidelizar y captar nuevos clientes
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e Apertura hacia nuevos mercados, lineas
de negocio e industrias.
e Abrir nuevos canales de venta, promocion

y distribucion.

Nota: Autoria propia (2019)

En relacién a los criterios de procesos para gestionar la informacion, Direccion comercial y
sistema de calidad y procesos, se ha obtenido una puntuacién del 75% de la puntuacion total donde
el sistema de gestion de informacion y el sistema de calidad de Petroservicios, juega un papel
importante en la organizacién ya que se evidencia un buen manejo en el departamento de
contabilidad, de produccion y ventas, manteniendo un mejoramiento continuo en cada uno de los
procesos establecidos por normatividad. A pesar de que se cuenta con un indicador del 24% de
incumplimiento, Petroservicios busca siempre mantener el mejoramiento de sus procesos para
mantener los estandares de calidad al 100%. Asi mismo es una organizacion que actualmente
cuenta con certificacion de calidad ISO 9001 y es por ello que constantemente se trabaja en que
los procesos cumplan con los estandares de calidad que estan establecidos por ley.

En los aspectos a mejorar, se evidencia que la empresa no cuenta con sistemas que le permitan
la generacidon de pedidos o solicitudes de compra por internet ya que es una organizacion que
impacta directamente a un nicho de mercado especifico que no es abierto a todo el publico en
general. Sus principales clientes esta Ecopetrol y empresas contratistas de este, que cumplen con
la extraccidon y exploracion de posos a nivel nacional y de Latinoamérica por tanto realizar una
solicitud de orden por internet no es conveniente y la empresa no lo implementa ya que se debe
cumplir con 6rdenes de compras por contratos y con pdlizas establecidas por la gravedad y la
importancia en la fabricacion de estas piezas industriales.

Ahora bien, la creacién de nuevos productos y el mejorar su relacion con los clientes, se
evidencia que no se cuenta con gran impacto esta implementacion ya que la creacion de nuevos
productos, las normas internacionales API no permite la creacion de nuevos productos a no ser
que esta los implemente ya que este sector maneja los mismos requerimiento en cuanto a productos
y elaboracion de piezas a nivel mundial por las mismas técnicas que la industria de hidrocarburos
requiere, lo que si se ejecuta actualmente, es la creacion de nuevos servicios especializados que

permitan alargar la vida util de estas piezas, generando mayor desarrollo en capacitacion de
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equipos y los mantenimientos dptimos a estas piezas industriales afianzando mas las relaciones

con proveedores y clientes.

Tabla 12.
Resultados satisfaccion del cliente
. Y% % Puntaje | Puntaje
Criterio 7 .. . - . .
cumplimiento | incumplimiento | maximo | obtenido
Satisfaccion del Cliente 88% 12% 200 175

Nota: Autoria propia(2019)

Satisfaccion del Cliente

® % cumplimiento

B % incumplimiento

Figura 23. Cumplimiento satisfaccion del cliente. Autoria propia (2019)
Analisis:
Tabla 13

Analisis Servicio al Cliente

PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

e La compaiia posee una adecuada | ¢ Es necesario evaluar que estd haciendo

estructuracién en cuanto a los procesos
de entrega de los productos que se

fabrican para los clientes.

e Los clientes con los que cuenta la

empresa son fieles a la misma, debido a
la calidad en los productos que se

fabrican.

bien la competencia para tener un punto
de referencia sobre lo que la empresa
debe mejorar, en cuanto a los resultados
de esta Autoevaluacion.

Se debe mejorar la frecuencia en la que se

hace las encuestas de servicio, asi como




e La Gerencia participa en todos los
procesos, incluyendo el de atencion y
manejo del cliente, lo cual hace que se
cree una relacion adecuada entre la
empresa y los clientes y se puedan

atender lo mejor posible.

mejorar los mecanismos asociados para
realizarlas.

Es importante dar tratamiento oportuno a
las solicitudes o quejas de los clientes con
el fin de hacerlos sentir importantes para

la empresa.
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e El numero de quejas reclamaciones es
demasiado bajo, comparando con la
cantidad de productos que elabora la
empresa.

e Las garantias sobre los productos

realizados, reflejan la confianza y el alto

control de calidad con la que son
fabricados, lo cual nos indica que los

procesos se ejecutan adecuadamente.

Nota: Autoria propia (2019)

En relacién con la dimension para la evaluar el criterio de resultados del cliente, es importante
enfatizar que la empresa tiene un cumplimiento del 87%, y por medio del analisis de los resultados
del cuestionario, podemos identificar a qué tipo de subcriterio definido en el modelo EFQM, es
necesario generar un plan de trabajo, ejecutadas con la participacion de la gerencia.

Tabla 14.

Resultados Satisfaccion del personal

- % % Puntaje Puntaje

Criterio 6 . . .. (. .
cumplimiento |incumplimiento | maximo obtenido

Satisfaccion del personal 66% 34% 90 59

Nota: Autoria propia (2019)



Satisfaccion del personal

Analisis:

Tabla 15.

Analisis Resultados de las personas

® % cumplimiento

B % incumplimiento

Figura 24. Cumplimiento Satisfaccion de personal. Autoria propia(2019)

PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

e Dar un reconocimiento al personal que

hace parte de la organizacién, lo permite
un empoderamiento de las personas por su
puesto de trabajo, asi como una
motivacion para dar lo mejor de si y ser
comprometidos.

Se tiene un esquema de beneficios para
los funcionarios muy importante, el cual
genera una motivacion para conseguir
nuevos clientes y generar muchas mas
ventas.

Se deben mejorar los mecanismos para
retroalimentar la informacion
proveniente de los funcionarios de la
empresa, asi como de construir una
encuesta que sea practica y de la cual se
pueda obtener informacién importante
sobre el grado de percepcion que se tiene
de la empresa.

Es  importante = implementar  un
mecanismo como politica general, para
que la gerencia genere recursos que
mejoren el mercadeo y las capacitaciones
que se realizan al area comercial.

La direccién comercial debe mejorar su
planificacion sobre el proceso y llevar
una serie de indicadores que haran un
proceso mas fortalecido ya que
controlard mas eficientemente su grupo.
Podemos decir que las relaciones del
personal no son criticas, pero el proceso
de gestion humana, debe crear
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mecanismos para que mejorar el
ambiente laboral.

Nota: Autoria propia(2019)

En relacién con la dimension para la evaluar el criterio de resultados de las personas, es
importante enfatizar que la empresa tiene un cumplimiento del 65% lo cual no es muy satisfactorio,
siendo un criterio de gran importancia para la empresa, ya que los funcionarios son el motor que
mueve a la empresa, por tanto, desde la gerencia es muy importante crear un plan de mejora que

involucre todos los colaboradores.

Tabla 16.
Resultados comerciales y empresariales
o % % Puntaje Puntaje
Criterio . . - (. .
cumplimiento |incumplimiento maximo obtenido
Resultados comercmles 68% 329 150 102
y empresariales

Nota: Autoria propia (2019)

Resultados comerciales y
empresariales

B % cumplimiento

B % incumplimiento

Figura 25. Cumplimiento Resultados comerciales y empresariales. Autoria propia(2019)

Analisis:



Tabla 17.

Analisis resultados comerciales y empresariales

PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

e Las quejas o reclamaciones recibidas por
parte de los clientes, sobre los productos
recibidos es muy baja.

e El porcentaje de ventas es bueno para los
productos existentes y los que los clientes
van solicitando a la empresa.

e Se genera buena rentabilidad.

e Existe muy poca busqueda de nuevos
clientes.

e Existe un alto tiempo en la rotacion de
los materiales y productos que se
almacenan en bodega.

e Es necesario una priorizacion de los
resultados por parte de la gerencia.

e Crear politicas que mejoren las
ganancias economicas de la empresa.

Nota: Autoria propia (2019)
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En relacion con la dimension de los resultados de la actividad, aunque la empresa obtiene

buenos resultados econémicos, pero un cumplimiento tan solo del 68% indica que se deben generar

alarmas desde la gerencia para crear mecanismos que aseguren que la empresa en un futuro pueda

mejorar.
Tabla 18.
Resultados de todos los criterios del modelo EFQOM
Criteri % % Puntaje Puntaje
riterio - . I - .
cumplimiento | incumplimiento | maximo obtenido
Liderazgo 94% 6% 100 94
Estrategia y planificacion 81% 19% 100 81
Gestion de personal 49% 51% 100 49.9
Gestion de recursos 74% 26% 100 74




Gestion de informacion,
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direccion comercial, sistema 75% 25% 140 105
de calidad y procesos
Satisfaccion del cliente 88% 12% 200 175
Satisfaccion del personal 66% 34% 90 59
Resultados comercmles y 68% 329 150 102
empresariales
TOTAL 980 739.9

Nota: Autoria propia (2019)

Tabla 19.
Cuestionario EFQM Petroservicios Industriales S.A.S.

CUESTIONARIO EFQM PETROSERVICIOS
INDUSTRIALES S.A

B % cumplimiento % incumplimiento

94%
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81% 88%
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Nota: Autoria propia (2019)
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10.4. Analisis general
Este ejercicio ayuda a la organizacion de Petroservicios Industriales S.A a realizar:
e Autoevaluacion.
e Conocer los procesos y dreas en las que se puede realizar una mejora.
e Y por ultimo elaborar un plan de accion para fortalecer aquellos procesos donde se presentan

falencias.

El objetivo de la aplicacion de este cuestionario en la organizacion fue contribuir con la mejora
de la calidad en sus procesos; esta autoevaluacion la realizé el Gerente General de la organizacion
donde se puede observar de acuerdo a su diligenciamiento que el criterio de liderazgo y el de
personas son los que presentan mayor puntaje de cumplimiento siendo este sus puntos fuertes con
esto podemos evidenciar podemos que en la organizacion se tiene identificado quienes son los
lideres de acuerdo al proceso involucrado, que se recibe formacion con calidad total, que la
organizacion cuenta con mision, vision y politicas establecidas y conocidas a todos los niveles las
cuales son accesibles.

En cuanto a la estrategia y planificacion la organizacion tiene identificado los grupos de interés
, se presenta falencias en la fuente de la informacion y en el analisis del mismo, dentro de la
organizacion se comunican las estrategias y planes , con respecto al item de personas la fortaleza
por mejorar su desempefio radica en ayudar a las personas a conseguir sus objetivos y mejoran el
desempeiio y evaluacion de sus logros, por esto se presenta un porcentaje que corresponde al
49.9% de cumplimiento en los items establecidos para su evaluacion, seguido por el liderazgo que
corresponde al 94% y con una oportunidad de mejora en la satisfaccion que corresponde al 66%
seguido por los resultados comerciales y empresariales con 68% de cumplimiento.

Con referencia al puntaje total del cuestionario aplicado su puntaje corresponde a 1000 y en la
organizacion Petroservicios Industriales se obtuvo un puntaje de 739.9.

10.5. Conclusiones del analisis EFQM en Petroservicios Industriales S.A.S

Tras realizar la autoevaluacion a la empresa Petroservicios Industriales S.A.S de forma tal que
verificamos como estd la empresa frente a los criterios y subcriterios del modelo, que encamina a
la empresa hacia una excelencia, se observa que existe una gran cantidad de opciones de mejora,
para todos los criterios evaluados, por tanto, es un arduo trabajo que tendra que emprender la

empresa.
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Se tiene que realizar un plan de trabajo muy fuerte para mejorar la percepcion del personal, que
incluya la mejora de las competencias del personal, formacién en los puestos de trabajo, el hacer
participe a los empleados de las politicas y de identificar las necesidades de la empresa.

Para que Petroservicios Industriales logre cumplir sus objetivos, derivados de la politica integral
y de la estrategia establecida por gerencia, es necesario que estos sean comunicados a todos los
niveles de la empresa, de esta forma cada funcionario podra ser evaluado en cuanto aporta a que
cada uno de los objetivos se cumpla.

Es necesario ampliar la autoevaluacion hacia otro tipo de personal de la empresa, con lo cual
se podra tener otros puntos de vista de la organizacion.

Es necesario complementar la autoevaluacion para poder determinar el cumplimiento del
criterio de resultados de la sociedad, la cual sera importante para determinar si se cuenta con
mecanismos de evaluar la percepcidon de la sociedad hacia la empresa, asi como el impacto
ambiental de los procesos, la inversion en la comunidad, empleabilidad, inversion en aspectos de

la sociedad, etc.
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11. Verificacion estratégica de la calidad

La auditoria hoy en dia, es vista por muchas organizaciones como un diagndstico que permite
evaluar a profundidad la ejecucion de cada uno de los procesos establecidos por las empresas y
estas a su vez, buscan que con estas herramientas se obtenga resultados de favorabilidad y de
hallazgos que permitan un mejoramiento continuo en las diferentes areas.

En la actualidad, se ha presentado diferentes actualizaciones en los procesos de auditoria que
permiten una vision mas clara de los resultados esperados. Asi mismo busca siempre mantener una
normatividad vigente, buscando minimizar los riesgos existentes que afecten la integridad de la
organizacion o que implique asuntos legales por incumplimiento de la norma.

Es por ello que el origen de la auditoria proviene cuando la civilizacion occidental tuvo la
necesidad de realizar controles a sus recursos manteniendo claro sus resultados y esto fue visto de
igual manera en la primera y segunda guerra mundial donde los resultados esperados por cada uno
de las naciones participes de este conflicto, llevaron a mantener estandares de efectividad los
cuales no permitian correr riesgos subyacentes y que no cumplieran con los objetivos establecidos,
por esta razon se implementaron estandares y controles a profundidad que permitieron el
mejoramiento de los resultados en la guerra (Lozano, 2014, pags. 9-32).

11.1. Principios de auditoria

La auditoria presenta varias politicas y estrategias que permite el uso de herramientas buscando
el mejoramiento de los procesos de gestion y esto a su vez realiza un diagnostico en las
organizaciones que contribuye a mejorar su desempefio en los diferentes frentes organizacionales,
usando esta informacion para prevenir futuros riesgos que impacten directa e indirectamente el
funcionamiento de la empresa (ISO-19011, 2018, pags. 16-17).

La orientacion dada en los Capitulos 5 a 7 se basa en los siete principios sefialados a
continuacion.

a) Integridad: el fundamento de la profesionalidad Los auditores y las personas que gestionan
un programa de auditoria deberian:

e Elaboracion de auditorias de manera ética y profesional.
e Realizar la auditoria si se cuenta con las competencias establecidas.
e Ser imparcial con la organizacion para mantener resultados mas confiables

¢ No dejarse de influencias por detalles entregados por parte de los auditados.
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b) Presentacion imparcial: La presentacion de la informacion de manera imparcial y con total
honestidad que permita la identificacion de hallazgos y las oportunidades de mejora.

¢) Debido cuidado profesional: La realizacion de las actividades de la auditoria de manera
profesional donde no permita la manipulacién o las preferencias por parte de los auditados donde
prevalezca un interés comun en los resultados o estos sean maquillados.

d) Confidencialidad: Confidencialidad absoluta de la informacién suministrada donde el
auditor mantendra con su codigo de ética profesional la informacion suministrada por la empresa
sin correr el riesgo de filtracion de esta que impida riesgos futuros a la organizacion.

e) Independencia: La independencia y la imparcialidad de la informacion busca mantener a
distancia los conflictos de interés entre las partes interesada donde cada conclusion de auditoria
busque la manera més racional objetiva de identificar no conformidades o hallazgo.

f) Enfoque basado en la evidencia: Las evidencias en las auditorias deberan contar con total
veracidad y soporte donde permita la clasificacion de la informacién y esto a su vez logre
identificar resultados mas exactos y precisos.

g) Enfoque basado en riesgos: Un enfoque de auditoria que considera los riesgos y
oportunidades debera tener una planificaciéon que busque alcanzar los objetivos planeados desde
el plan de auditoria, y esto a su vez permita mantener los asuntos importantes para la organizacion

buscando mitigar para tal fin los riesgos asociados a la empresa.
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Figura 26. Diagrama de flujo para garantizar la gestion de un programa de auditoria. Tomado de
(19011, 2018, pag. 10)

Se realizd una auditoria de primera parte a la empresa, cuyo resultado arrojé registros
evidenciados dentro del anexo 3.

Como resultado se obtuvieron 5 Hallazgos, una (1) de No Conformidad, tres (3) de
Conformidad y una (1) observacion, a lo cual se le dio tratamiento de acuerdo con el procedimiento

de acciones correctivas establecido por Petroservicios Industriales S.A.S.
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12. Seguimiento y medicion de la calidad

12.1. Indicadores de gestion
Los indicadores de gestion son expresiones que permiten identificar caracteristicas, sucesos,

donde se evidencia el analisis de resultados anteriores y el resultado futuro a la ejecucion de la

gestion de procesos donde busca evaluar su desempefio presente y el futuro.

Los indicadores se convierten en partes importantes en el desarrollo de las organizaciones ya
que esto garantiza una evaluacidon en el desempefio y esto a su vez ayuda a que las empresas
mantengan una identidad diferente y de mayor competitividad frente a los mercados internos y
externos.

Los indicadores mantienen los siguientes aspectos de medicion:

e Recursos: Colaboradores, financiamiento, infraestructura.

e (argas de Trabajo: planeacion estratégica en la ejecucion de actividad para el cumplimiento de
metas.

e Resultados: cumplimiento de actividades y metas.

e Impacto: sucesos y acontecimientos internos y externos que representan un riesgo para el
cumplimiento de actividades.

e Productividad: Seguimiento a solicitudes.

e Satisfaccion del Usuario: Cumplimiento de expectativas por parte del cliente en la entrega de
requerimientos de manera efectiva y eficiente.

e C(alidad y Oportunidad del Producto y/o Servicio: Efectividad en los tiempos de entrega del
producto.

12.2. Caracteristicas de los indicadores
Los indicadores deben cumplir con ciertos requisitos y elementos necesarios, para poder lograr

apoyar la gestion en el cumplimiento de los objetivos de las organizaciones. Las caracteristicas

mas importantes que deben tener son:

e Oportunidad: Debe identificar las oportunidades de mejora que permitan el cumplimiento de los
objetivos establecidos y esto a su vez ayuda a corregir los resultados que puedan afectar procesos
futuros.

e Excluyentes: Permite la recoleccion de informacion de manera facil y rapida donde ejecuta con

mayor brevedad el procesamiento.
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e C(laros: Ser claro, tanto para quienes lo van a desarrollar como para los que los estudien o lo
tomen como una referencia. Por lo tanto, un indicador muy complejo o que sea dificil de
interpretar y que solo lo entienden las personas que los construyen, debe ser reformado.

12.3. Metodologia para la generacion de indicadores
Tomando como base los modelos propuestos de mision, vision, politica de la calidad, objetivos

de la calidad y las caracterizaciones de los procesos expuestas anteriormente, se seleccionan cinco

procesos a los cuales se hace necesaria la implementacion de indicadores teniendo en cuenta su
estado actual y su incidencia directa en el planteamiento del problema identificado para la
organizacion.

Por cada proceso seleccionado, se debe establecer una relacion con la politica de la calidad por
indicador y se plantean los siguientes factores mediante la realizacion de un tablero de los
indicadores de gestion:

e Objetivo: Razdn de ser del indicador

e Nombre del indicador: Identificacion del indicador expresado de manera corta - indice: Férmula

e Unidad de medicioén: Forma de expresar el indicador (Porcentaje, pesos, nimero, dias)

¢ Fuente de informacién: Recoleccion de documentos que permite la consolidacion y el analisis
de datos para conocimiento.

e Meta establecida: Resultado que se quiere obtener por parte de la organizacion. De acuerdo a
lo anterior se plantean los siguientes items:

Optimo: 100%

Aceptable: >=80%

Deficiente: <=60%

e Frecuencia de medicion: Tiempo en el cual se plantea hacer seguimiento y control al indicador
(diario, mensual, bimensual, trimestral, semestral, anual)

e Responsable: Persona que se hara cargo del seguimiento y medicidon del indicador. Se realiza

la asignacion de acuerdo al proceso y funciones realizadas por parte del personal.
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13. Mejora continua

El elemento esencial para todo sistema de gestion de una empresa son los procesos, si estos no
se gestionan adecuadamente, no se cumpliran los objetivos propuestos. De igual manera que
existen métodos con los cuales podemos verificar los procesos, también existen varios mecanismos
para mejorarlos; en este sentido la mejora continua basicamente se compone de como planear
como realizar la mejora, su implementacion, la verificacion de los resultados y de acuerdo con
ellos actuar, sea para realizar correcciones o proponer unas nuevas metas.

Las herramientas de calidad son metodologias que permiten alcanzar una mejora continua, las
cuales proporcionen una forma de trabajo que permita solucionar los problemas de manera efectiva
y que ademas proporcione a todos los niveles de la empresa un medio de obtener informaciéon y
control sobre el progreso en el mejoramiento de la calidad, y la solucioén de los problemas en la
empresa.

A continuacion, relacionamos una serie de herramientas con las cuales se pueden optimizar los
procesos.

13.1. Ciclo PHVA
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Figura 27. Representacion de la estructura de la Norma con el ciclo PHVA. Tomado de
(ICONTEC, 2015, pag. iv)

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:
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e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario (ICONTEC,
2015, pag. iv).

13.2. Diagrama causa y efecto

Como su nombre lo dice es una herramienta que ilustra unas causas y un efecto, también se le
llama espina de pescado y Diagrama de Ishikawa, debido a que el doctor Kaoru Ishikawa fue quien
lo desarroll6 en el afio de 1953.

Esta herramienta tiene como objetivo el encontrar las diferentes causas que pueden llegar a
provocar un problema y luego determinar cuales se deben resolver primero. El efecto se coloca en

el lado derecho del diagrama y las causas en el lado izquierdo.

ESPINA PRINCIPAL ESPIMS
MENOF

——

e CABEZA

ESPINA PRINCIPAL

Figura 28. Diagrama causa y efecto. Tomado de (Ramirez, 2016).

13.3. Diagrama de Pareto
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Es un diagrama que naci6 cuando el italiano Wilfrido Pareto se intereso por estudiar las riquezas
de la sociedad donde vivia y deseaba ilustrar sus resultados el concepto de “los pocos vitales contra
los muchos vitales”.

Este diagrama incluye la regla del 80 — 20, la cual explica su principio lo cual indica que el 20%
de las causas son los responsables por el 80% del efecto total.

Se utiliza para comparar una proporcion de valores, facilitando la observacion de datos para
realizar un analisis.

El diagrama de Pareto se representa en forma de grafica de manera ordenada, de mayor a menor
la ocurrencia de los factores que se estudia e indica que problema se debe resolver primero, es

decir cuales son mas importantes que otros.

Diagrama de Pareto de Quejas
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Figura 29. Diagrama de Pareto. Tomado de (Minitab-19, 2015).
13.4. Histograma

Es una herramienta que representa graficamente una distribucion de frecuencias, donde lo mas
importante es determinar la variabilidad de los datos obtenidos.

Al igual que el diagrama de Pareto, un histograma se representa a través de una grafica tipo
barra, la diferencia es que Pareto se usa para caracteristicas (demoras, costos, defectos, etc.) y el
histograma estudia datos de una sola variable (tamafio, temperatura, grosor, etc.).

El ancho de las barras en su base es determinado de acuerdo con el tamafio de la muestra; es
necesario que sean entre 6 a 10 barras.

La altura de las barras corresponde a su frecuencia o cuantos datos son de ese rango.
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Histograma: visitas médicas por mes
Adriana Gomez Villoldo http//asesordecalidad.blogspot.com
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Figura 30. Ejemplo histograma. Tomado de (Villoldo, 2009).
13.5. Grafica de control

Es una herramienta estadistica que demuestra el promedio y la variabilidad de un proceso.
Igualmente se usa para conocer si esa variabilidad es normal, esto quiere decir si esta dentro de los
limites de control o si esta por fuera de ellos, lo cual indica que existen causas de descontrol que
se deben corregir.

Esta herramienta sirve para realizar un control de la calidad durante el proceso de produccion
0 para controlar una variable que sea critica en el proceso. Ademas, que con el registro resultante
se puede medir si la calidad esta bien controlada.

La grafica de control estd compuesta por limites que se determinan estadisticamente, uno
superior y otro inferior, estos se deben colocar de manera horizontal y con una linea continua de

igual distancia a la linea central que generalmente se representa de manera punteada.
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Grafico de Control Estadistico
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Figura 31. Grafica de control. Tomado de (Vennermark, 2012).

13.6. Metodologia de la 5S
Esta metodologia de las 5S fue inventada por la empresa Toyota hacia los afios 60, cuyo objetivo

era el de lograr de forma permanente lugares de trabajo que sean muy organizados y limpios, con

lo cual se podria conseguir una mejor y mayor productividad y mejorar el entorno laboral.

El organizar, el orden y la limpieza son necesarias para cualquier empresa, inclusive existen
disposiciones legales al respecto (riesgos laborales), sin organizacion se incrementan los
desplazamientos, se puede equivocar mas facilmente, no se conoce lo que se tiene, se tarda mas
tiempo en encontrar las cosas, es necesario mas espacio, no podemos darnos cuenta si nos falta
algo, sin limpieza la imagen es mala, las posibilidades de contaminacion aumentan.

Esta metodologia esta compuesta por:

e SEIRI (organizar): Se debe eliminar todo lo que no es necesario y dejar a disposicion
unicamente los elementos necesarios. Lo innecesario dificulta el flujo de actividades en los
procesos, complica las operaciones de los trabajadores, dificulta la busqueda de elementos,
puede causar accidentes.

e SEITON (ordenar): Se deben ubicar e identificar los elementos necesarios, de forma que se
puedan encontrar de manera facil y rapida. El desorden provoca pérdida de tiempo buscando
elementos, costo economico porque el material perdido es necesario volver a adquirirlo, genera
una imagen muy mala del 4rea o puesto de trabajo.

e SEISO (limpiar): Se debe identificar y eliminar las fuentes que generen suciedad y que se

provoquen por fugas, roturas, lugares con dificultad para limpiar, fijando reglas de limpieza



87

para que las areas o puestos de trabajo, estén siempre en perfecto estado. La suciedad transmite
una imagen de abandono, oculta defectos, no permite realizar adecuadamente los trabajos, no
se pueden alcanzar estandares de calidad, incrementa el nimero de accidentes e incidentes.

e SEIKETSU (control visual): a través de normas sencillas y que sean visibles para todos se debe
facilitar el control visual de la actividad diaria, de manera que se pueda distinguir facilmente
una situacion normal de una anormal. Si no hay controles se dificulta distinguir entre el material
necesario e innecesario, conocer si estan todos los elementos necesarios y en su puesto, saber
si los indicadores estan por encima o por debajo de los valores adecuados.

e SHITSUKE (disciplina y habito): Se debe trabajar permanentemente segun las politicas
establecidas, garantizando que en la empresa el orden y la limpieza sea un préctica diaria y
asumida por todos los trabajadores. La indisciplina conlleva al retorno de la situacion inicial,
volver a tener elementos innecesarios, acabar con los esfuerzos realizados anteriormente y una

desmotivacion general.

@

Clasificacion
(Seiri)

Y

@

Organizacion
(Seiton)

W

Limpieza
(Seiso)

Figura 32. Metodologia 5S. Tomado de (procemconsultores, 2014).
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13.7. Diagrama de arbol

Es una herramienta donde se empieza por una causa principal y se trata de encontrar las
herramientas necesarias para resolverla, mediante el seguimiento de una secuencia con sentido.

Para elaborar el diagrama de arbol, se puede armar mediante otros métodos como la lluvia de
ideas.

Se puede decir que su utilizacion radica cuando no es posible tener una estructura de la
secuencia de los procedimientos necesarios y por ello es necesario que se haga un esquema de
manera grafica, para identificar si se pueden seguir otros elementos adicionales a los detectados y
para poder encontrar otro tipo de soluciones mas Optimas.

Como principal beneficio es el de poder aplicar el enfoque sistémico, debido a que se pueden
analizar factores externos o incluso internos que puede ocasionar que no se cumplan los objetivos

propuestos.

MEDIO
Medio
Objetivo
L1 MEDIO
PROBLEMA
(OBIETIVO)
MEDIO
Medio MEDIO
Objetivo
MEDIO

Figura 33. Diagrama de arbol. Tomada de (Sejzer, 2016).

13.8. Herramientas implementadas en PETROSERVICIOS INDUSTRIALES SAS
13.8.1. Diagrama de Pareto.

e Identificaciéon del problema. Se identificé como uno de los mayores problemas asociados a la
prestacion de servicios y venta de productos, el cudl es el tratamiento de las quejas y/o productos

no conformes por parte de los clientes.
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e Toma de datos. Se verificaron las quejas interpuestas por las partes de los clientes en cuanto a
los productos y servicio prestados durante el 2019 y se clasificaron segun el tipo de queja.
e Se ordenaron los datos de Mayor a menor y se obtuvo el total, consignando todo como se

indica en la figura 34.

Queja # Tipo de queja Frecuencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulada acumulado
Q1 Productos entregados fuera de los tiempos
pactados 36 36 38 38
Q2 Productos que no cumplen las expectativas del
cliente 21 57 22 60
Q3 Inquietudes sobre las especificaciones del
producto entregado 17 17 18 78
Q4 Los clientes no solicitararian los servicios y
productos de la empresa 12 29 13 N
Qs Los clientes no recomendarian los servicios y
productos de la empresa 9 9 9 100

Figura 34. Clasificacion de quejas. Autoria propia(2020).

e Se procede a dibujar el diagrama de Pareto con una escala adecuada para poder concluir.

QUEJAS DE LOS CLIENTES

40 120
100
35 o — 100
30
25 60 80
20 = 60
15 — = — 40
10 = = = —
5 — — — = 2
0 = = = = = 0
Productos  |Productos que no, Inquietudes Los clientesno | Los clientes no
entregados fuera| cumplen las sobre las solicitararian los| recomendarian
de los tiempos | expectativas del | especificaciones servicios y los servicios y
pactados cliente del producto | productos de la | productos de la
entregado empresa empresa
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5

=== [recuencia = ==Porcentaje acumulado

Figura 35. Diagrama de Pareto sobre las quejas de los clientes en Petroservicios Industriales.
Autoria propia (2020)

Conclusiones:
e La queja més frecuente es la de que los productos y servicios se entregan fuera de los tiempos

pactados.
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e El 80% esta concentrado en las 3 primeras causas Q1 y Q2. Asi que se deben dirigir las
actividades en dar solucion a estos inconvenientes.

13.8.2. Diagrama de arbol.

Una vez se realiza el analisis de quejas por parte de los clientes, durante el afio 2019 con el
diagrama de Pareto, logramos identificar, que parte de estas quejas y su principal factor influyen
en gran media en los indicadores de tiempos de entregas y en los productos no conformes para el
cliente final, el cual presenta una gran afectacion ya que no se cumple con la promesa de valor
prometida en el contrato de trabajo.

Para llegar a este resultado, se establece tareas y directrices donde se plantea lo siguiente:
¢ Se identifica el problema por parte de la gerencia comercial y de servicio al cliente.

e Se crea un equipo de mejora con participacion del area calidad.

e Al identificar el problema, se crean diferentes planes de accion para atacar la problematica de
raiz, permitiendo una disminucidn en el porcentaje de afectacion.

e Una vez generado los planes de accidn, se determina la ejecucion del mismo para lograr mitigar

el nivel de quejas por parte del cliente.
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Figura 36. Diagrama de Arbol Petroservicios Industriales. Autoria propia (2020).

Si bien es de resaltar, que las 7 herramientas de calidad indicadas por el autor shigeru mizuno,
permiten determinar con profundidad, el alcance de cada uno de los procesos y estrategias que
petroservicios Industriales actualmente maneja con los diferentes clientes ya que se evidencia
como lo pudimos determinar en el diagrama de pareto, un alto indice de quejas en los tiempos de
entregas fuera de los plazos pactados y en el incumplimiento de las espeficicaciones de productos
el cual no logra cumplir las expectativas del cliente, generando un producto no conforme.

Esto en gran medida, las quejas de los clientes se debe desde un inicio al incumplimiento de los
tiempos pactados para la entregra final de los productos ya que cada uno de ellos mantiene una
especificacion determinada que hace que algunos sean mas rigurosos que otros. A raiz de esto, se
pretende establecer planes de accion, que contribuya a priorizar necesidades y expectativas de los
clientes, donde se mantenga cada uno de los lineamientos en la ejecucion de los contratos
establecidos con los ellos, permitiendo este cumplir con los tiempos de entraga, y que se genere el
cumplimiento de expectativas del cliente y se logre mantener una relacion a largo plazo con

productos y servicios futuros.
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14.  Plan de comunicaciones
14.1 Introduccion

La comunicacidn se convierte hoy en dia en una herramienta mas de gestion, que estd orientada
al cumplimiento de una serie de objetivos estratégicos de una empresa. Para poder tener una
comunicacion, lo primero que debemos tener es la informacion, por tanto, la comunicacién se
define como el proceso en el cual participan dos o mas personas, el cual mediante el intercambio
de un mensaje tratan de comprenderse, con el fin de conseguir una accion o reaccion.

Para la gestion de la comunicacion en un Proyecto, se debe garantizar la recoleccion de
informacion a profundidad ya que permite el andlisis y el planteamiento de actividades de inicio a
fin buscando minimizar riesgos de incumplimiento.

La comunicacion eficaz crea un puente entre el equipo de trabajo, permitiendo este el trabajo
auténomo por cada uno de los profesionales, ejecutando a su vez las actividades propuestas con
calidad, cumpliendo con los plazos establecidos de entrega.

Para poder llevar a cabo la actividad de comunicacion se identifican las siguientes dimensiones:
¢ Interna (dentro del proyecto), externa (necesidades de los clientes, otros proyectos).

e Formal (informe, procedimiento, memorando), informales (correo electronico, mensaje por
texto).

e Vertical (hacia arriba y hacia abajo en el organigrama de la organizacién), horizontal (entre los
cargos pares).

e Oficial (A través de un informe anual o boletin), no oficial (comunicacion de manera
extraoficial).

e Escrita y oral.

e Verbal y no verbal (sefias, a través del lenguaje corporal).

El siguiente plan de gestion de comunicaciones quiere establecer un marco de comunicaciones
para nuestro proyecto en la empresa Petroservicios Industriales SAS. Servird como guia para
realizar de manera adecuada las comunicaciones durante toda la ejecucion del proyecto y se podra
actualizar a medida que se generen nuevas necesidades de comunicacion dentro de la empresa.
14.2 Enfoque en la gestion de las comunicaciones

Las actividades de comunicacién que se desarrollan dentro de la empresa Petroservicios

Industriales SAS, deben estar dirigidas a los grupos especificos segun su necesidad, para cada tema
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aprobado o cada producto fabricado. Para desarrollar este plan de comunicacion hemos tenido en

cuenta:

e Requisitos para la comunicacion que se deben documentar bajo la matriz de comunicaciones
dispuesta en este documento, la cual describe toda la informacion que se debe comunicar a las
diferentes partes interesadas.

e Este plan pretende identificar y definir los roles de las personas involucradas en este proyecto.

e Una guia detallada para realizar reuniones acerca de las reglas de comunicacion y como deben
llevarse a cabo, para de esta forma asegurar reuniones exitosas.

e Un directorio del equipo del proyecto que proporcione la informacion para el contacto, dirigido
a todas las partes interesadas, que estan involucradas directamente en el proyecto.

e FEl gerente del proyecto, serd el encargado de administrar los cambios que se propongan y de
aprobar este plan de gestion de comunicaciones.

14.3 Restricciones en la gestion de comunicaciones
Dentro de la organizacion Petroservicios Industriales S.A.S., donde se lleva a cabo el proyecto,

una de las limitantes mas grandes para la gestion de comunicaciones son el presupuesto y los
recursos, debido a que no se tiene contemplado un rubro para invertir. Sus comunicaciones de tipo
interno se realizan a través de medios digitales y reuniones personales, sin darle la importancia
que requiere a esta area de soporte, para comunicar directrices corporativas, legales y de los
clientes a todos los niveles de la organizacion; con respecto a las comunicaciones externas, estas
las realiza directamente el Gerente General, esto en ocasiones dificulta el relacionamiento, como
es en el proceso de compra de materiales; un ejemplo seria cuando deben realizar compras en el
exterior (Japon) y la comunicacion dificulta el proceso.

En la compafiia la responsabilidad de comunicacion a todos los niveles internas y externas recae
sobre el Gerente general para su direccion, con el apoyo de los coordinadores de procesos; dentro
de la organizacidn no se tiene estandarizado los mecanismos de comunicacion y las decisiones las
toma directamente el gerente junto al socio mayoritario.

14.4 Requisitos de comunicacion de las partes interesadas
Como parte de los requisitos de comunicacion de las partes interesadas, el gerente general de

Petroservicios Industriales SAS, establece desde la direccion, una comunicacion directa con cada

uno de sus proveedores y clientes donde se mantiene una comunicacion constante, identificando
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los requisitos de quienes intervienen en cada uno de los proyectos y quienes juegan un rol con
mayor participacion.
Para esto, desde el inicio de comunicacion con las partes interesadas, se establecen los canales

de comunicacién tanto para los internos como para externos:

Tabla 20
Canales de comunicacion
1 Envio de correo certificado por parte del cliente y los proveedores.
2 Envi6 de Email cifrado al gerente del proyecto para su respectivo analisis.

3 Expedicion de contrato del proyecto a ejecutar.

Reunion con los patrocinadores del proyecto, aclarando situacion financiera y
concretando el alcance de la obra.

4

5 Verificacion juridica del proyecto en la sede de Petroservicios Industriales SAS.
Nota: Autoria propia (2020)

Una vez que se tenga toda la informacion de las partes interesadas, se mantendra los
lineamientos de guia de la matriz de comunicaciones.
14.5 Roles

Patrocinador de proyecto (Junta de socios). El socio mayoritario es quien autoriza mediante
firma en el documento de solicitud de proyectos y se encarga de financiar lo requerido por el
proyecto ya que es el nivel jerdrquico mads alto de la organizacidn, estas solicitudes las realiza
directamente el gerente general en un informe ejecutivo. Esta junta proporciona supervision
estratégica para tomar decisiones en los cambios necesarios que beneficien la compaiiia.

Director del programa (Gerente General). Administra los proyectos y el presupuesto a invertir
en el mismo, realiza el seguimiento y control de los gastos, reinversiones y ganancias. El gerente
es el responsable de llevar y comunicar el balance del afio — rentabilidad a los socios de la compatiia
y el relacionamiento con los clientes. Esta figura es el responsable del proyecto, en su
planificacion, implementacion, ejecucion, monitoreo y el comunicador de informacion a las partes
interesadas del proyecto.

Actores clave (Coordinadores de procesos — trabajadores). El relacionamiento con este personal
es la mas importante dentro de la organizacidon porque ellos son el hacer de la compaiiia, si la
comunicacion es clave entre todas las partes interesadas que intervienen en el proyecto este va a

salir bien y en esta industria la pérdida por una mala orden genera altas perdidas monetarias y hasta



95

la pérdida del cliente. Este equipo es quien se encarga de la ejecucion del proyecto desde su
proceso, quienes deben tener claridad en el proyecto a nivel detallado con la finalidad de satisfacer
las necesidades del cliente.

Junta de control de cambios (Comité especial — Gerente y coordinadores). Es el encargado de
revisar presupuestos para implementar el proyecto en todas sus areas, revisando especificaciones
técnicas del producto, inversion, seleccion de proveedor, y designa el personal que se requiere para
el desarrollo del proyecto.

Cliente. Se realiza una reunidon posterior a la solicitud del herramental para revisar
especificaciones, material, tiempos de entrega y asi afinar los puntos en los que se desea el
producto para llegar a un resultado satisfactorio.

Lider Técnico (coordinador de produccion). Es la persona responsable de la produccion del
proyecto teniendo claridad en las especificaciones y aspectos técnicos requeridos para la
elaboracién del herramental solicitado por el cliente, este colaborador se encarga de replicar la
informacion comunicada por el gerente y el area comercial y de realizar seguimiento, control y
monitoreo del mismo.

14.6  Directorio del equipo de proyecto
A continuacidn, se relaciona la siguiente tabla donde relaciona la informacion de cada

colaborador de Petroservicios Industriales S.A.S.

Tabla 21.

Directorio del equipo de proyecto

Rol Nombre Cargo Organizacion/ Email Teléfono
Departamento
Junte_t de Cristo Socio Junta cristorangel(@petroservicios.com (57)3176610490
SOC10S Rangel
Gerente John Garcia Gerente Gerencia gerenciapsi(@petroservicios.com (57)3007263280
general general
Luz Mary Coord. . ..
Diaz HSEQ HSEQ coordinadorhseq@petroservicios.com (57)3165782341
A}bel:to Cogrd. Calidad coordinadorcalidad@petroservicios.com (57)3183329087
. Pinzén Calidad
Coordinadores |y r.) icio | Coord dinadorproduccion@petroservici
de procesos y Produccion ¢oordinacorproducCloniepelioservIClos.com (57)3103457754
. Gamboa Produccion
trabajadores Laura Coord
Salcedo Comercial Comercial coordinadorcomercial@petroservicios.com | (57)3214457891
Hollman Coord. . . . ..
Morales Materiales Materiales coordinadormateriales@petroservicios.com | (57)3013204578
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96

Trabajadores | Operarios Produccion N.A. N.A.
Comité
especial —
Gerente N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
general —
coordinadores
Cliente N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
Coordinador N.A. N.A. N.A. N.A. N.A.
de produccion

Nota: Autoria propia (2020)
14.7 Métodos y tecnologias de comunicacion

El equipo de proyecto, determina los métodos y tecnologias necesarias segun los factores que
puedan influir en los requisitos de las partes interesadas, tecnologias que se tengan disponibles, la
amplitud del proyecto.

Se dard prioridad al intercambio de informacion multidireccional a través de reuniones y
llamadas telefonicas y de ser necesario se realizan reuniones con los clientes por medio de
videoconferencias, donde se presentard de manera general cada uno de los proyectos solicitados
para de esta manera garantizar que esta parte interesada esté informada y despeje dudas sobre el
planteamiento que propone Petroservicios Industriales S.A.S. para la ejecucion del proyecto.

La Gerencia dard instrucciones directas a los funcionarios que participan del proyecto a través
de correos electronicos y estos a su vez informardn por este medio, los reportes que este le solicite.

Para un entendimiento adecuado, se considera muy necesario el intercambio de informacién a
través de reuniones no formales entre los participantes del proyecto (maximo 3 personas), pero en
caso de definirse un cambio general al mismo sera necesario consultarlo con el Gerente, para
conocer su impacto en el resultado del proyecto.

Las herramientas para poder comunicarse como equipos de comunicacion y de computo, son
suministrados por la empresa, por tanto, es importante que la informacion contenida sea clara y
concisa, y los registros deberan salvaguardarse de manera que no se pierdan. Es por esto que
Petroservicios Industriales S.A.S., dispone de carpetas compartidas para salvaguardar la
informacion de cada uno de los proyectos en marcha, donde se deberd incluir los formatos
(internos, externos, actas, hojas de ruta) dispuestos por los procedimientos establecidos por el
sistema de gestion. Estas carpetas estardn disponibles para todos los involucrados y para la

Gerencia General, quién encabeza realiza seguimiento a la ejecucion del mismo.



14.8 Matriz de comunicaciones

La siguiente tabla identifica la matriz de comunicacion para la empresa Petroservicios industriales SAS.

Tabla 22.

Matriz de comunicacion

QUIEN COMUNICA -
EMISOR

COMO SE
COMUNICA - CANAL

QUE SE COMUNICA -

MENSAIJE

A QUIEN SE
COMUNICA-
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Via Correo electronico.
Telefonicamente

Coordinador comercial

Coordinadores de

Requisitos del Cliente.
(Segun ordenes
especificas de trabajo)

RECEPTOR

Coordinador de
produccion y
coordinador de
materiales

CUANDO SE COMUNICA

Cuando se confirman las
ordenes de trabajo OIT.

RETROALIMENTACION

Notificacion automatica de
lectura

procesos y Gerente

Indicadores de Gestion.
General

Resultados de Analisis
de Datos

A las partes interesadas.

Comités HSEQ, Revision
por la Direccion, Cuando lo
soliciten

En conversatorio -
finalizacion de la reunion

Coordinador comercial y

Reunidn de Procesos,
Gerente General

correo Electronico

Estado de las Ordenes
de Trabajo y novedades

Coordinadores de

Diariamente antes de iniciar

Conversatorio al finalizar la

proceso actividades reunioén
Documentos e
informacién relacionada
. oo con el Sistema Gestion . .
Via e-mail, Pagina Web, (Manual de gestion) Trabajadores, Continuamente, Cada vez
Coordinador HSEQ Afiches, Charlas pre manuaige s ’ contratistas y partes que se actualizan los Reunion diaria de HSEQ
operacionales HSEQ. L interesadas documentos.
procedimientos,
instructivos, formatos
documentos externos).
Continuamente, Cada vez
Via e-mail, Pagina Web, e - Trabajadores, que se actualizan los
Gerente general y Politica y Objetivos . .
. Afiches, Charlas pre- contratistas y partes documentos. Cuando Reuniones
Coordinador HSEQ . HSEQ . . .
operacionales HSEQ. interesadas ingresa un nuevo trabajador
u otra parte interesada




Coordinador HSEQ

Coordinador HSEQ

Coordinador HSEQ

Coordinador HSEQ

Gerente General y
Coordinador de Calidad

Gerente General y
Coordinador de Calidad

Gerente general y
coordinador comercial

Coordinador HSEQ

Presentaciones / Folleto

Presentaciones

Induccién y re-
induccién HSEQ,

Charlas Pre-operaciones,

capacitaciones y
entrenamiento
especifico.
Induccién y re-
inducciéon HSEQ,
Charlas Pre operaciones,
capacitaciones y
entrenamiento
especifico.

Presentaciones

Afiches / via e-mail

Via correo fisico o e-
mail

Via e-mail, Pagina Web,
Afiches, Charlas pre
operaciones HSEQ.

Induccion HSEQ

Re -Induccion HSEQ

Matriz de Peligros

Matriz de impactos
Ambientales

Normas API (API Spec
Q1,5CT 7-1, 7-2,
6A,16A,WPS de GE,
WPS de Star,
procedimientos e
instructivos internos de
Star, planos y
procedimientos de
fabricacion en general

Acta de la revision del
Sistema de Gestion

Quejas y Reclamos

Documentacion de
Salud Ocupacional y
Seguridad Industrial y
Ambiente

Trabajadores /
Contratistas

Trabajadores

Trabajadores

Trabajadores

Trabajadores,
contratistas, visitantes y
Partes interesadas

Jefes de Area, auditores
internos y externos y
partes interesadas

Clientes y partes
interesadas

Trabajadores / Partes
interesadas

Cada vez que ingresa un
trabajador nuevo a la
compafiia.

Cada afio.

Cada vez que exista un
cambio que afecte la salud y
Seguridad.

Cada vez que exista un
cambio que afecte el
Ambiente.

Cada vez que se requiera, y
segun el plan de
entrenamiento

Cada afo

Cada vez que se requiera

Cada vez que exista un
cambio.
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Evaluacion al finalizar
induccién

Evaluacion al finalizar
induccién

Segun necesidad de acuerdo
a la normatividad legal
vigente

Segun necesidad de acuerdo
a la normatividad legal
vigente

Reuniones

Reuniones

Respuesta por email y
telefonicamente

Reuniones de coordinadores
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Canales de
Cliente comunicacion que se
otorgan al cliente

Consultas de contratos,
ordenes de trabajo,
(incluyendo enmiendas,
cambios etc.)

Proceso Comercial

Cada vez que el cliente
considere necesario.

Por correo, telefonicamente
o videoconferencia

Canales de
Cliente comunicacion que se
otorgan al cliente

No conformidades,
Peticiones, Quejas,
Reclamos,
felicitaciones.

Proceso Comercial/
Proceso HSEQ

Cada vez que el cliente
considere necesario

Por correo o
telefonicamente

Nota: Autoria propia (2020)
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14.9 Diagrama de flujo de comunicacion

Los diagramas de flujo de comunicacion se constituyen en una herramienta para este proyecto
ya que representan el correcto funcionamiento del proceso de comunicacion los que permitira un
mejor entendimiento de todos los participantes del proyecto sobre la distribucion de las
comunicaciones del proyecto.

Segun sea el caso, el Director del proyecto, podra tomar decisiones sobre algunas formas de

comunicacion que se presenten por fuera de lo aqui planteado, dependiendo de la situacion.

dComunicacién Realizarla de acuerdo con
regular del la matriz de
proyecto? comunicaciones

iGerente de |
proyecto o SII Distribuir la comunicacién

cum;::can?ifl); superior segln corresponda
confidencia aprueba?

NO

Reunirse con el 3
patrocinador del proyecto Reunirse con Gerente del v PETROSERVICIOS
sobre |a naturaleza de la proyecto o superior para INDUSTRIALES SAS

comunicacion y la tomar una determinacion
aclaracién

Figura 37. Diagrama de comunicacion. Autoria propia (2020)
14.10 Pautas para reuniones
Agenda de la reunion. Se programa reunion semanal con el grupo de coordinadores de los

procesos y esta dirigida por el Gerente general, una vez al mes asiste un (1) socio y a su vez se
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programan cada vez que se nombra un nuevo proyecto; en el momento de la planeacion del
proyecto se agendan reuniones con seguimiento de avance del herramental. Estd agenda se realiza
su convocatoria por correo electronico — medio de la herramienta calendar, y se define el tiempo
y tema a tratar por proceso.

Actas de reunion. Las actas de reunidn se entregan a los 3 dias siguientes de la reunion y se
envia cada coordinador de proceso para que apruebe o consigne sus observaciones para dar como
concluida y cierra a esta reunion. En el acta se registran los puntos pendientes del acta anterior, los
puntos nuevos con sus responsables y fecha de cierre de estos.

Elementos de accion. Las actividades que se registran en el acta ya se encuentran consignadas
en la agenda realizada para la invitaciéon de la reuniéon como puntos nuevos a tocar. Estas
actividades estan registradas con su responsable, en el momento de la apertura de la reunion el
Gerente general quien es el que precede las reuniones realiza lectura de actividades pendientes y
las ya resultas del acta anterior e inician con los puntos nuevos de acuerdo al proyecto. Al finalizar
realiza repaso total de las actividades de acta anterior y las nuevas actividades y refuerza los
tiempos establecidos para su cierre y entrega.

Responsable de la reunion. El Gerente general es el responsable de distribuir la agenda de la
reunion, facilitar los medios y espacios para su desarrollo y delega para el envio de las actas a los
correos a el secretario quien se encarga de la documentacion. Esta persona dirige el desarrollo de
la reunidn desde su inicio hasta su finalizacion garantizando que se cumplan los tiempos pactados.

Tomador de notas. En la compatfiia Petroservicios Industriales S.A.S se establecid que para las
reuniones se contara con la figura de secretario de la reunion quien fue elegido dentro del grupo
que la integra, esta figura sera la encargada de tomar las notas y documentar las actividades de la
reuniodn, se encarga de tomar la lista de los asistentes. Al finalizar la reunién con un tiempo no
mayor a 3 dias envia por correo electronico el acta para recolectar sugerencias y ajustes de lo
registrado en el documento y al final consignar en la minuta el documento final de aprobacion por
sus integrantes.

Guardian del tiempo. Se establece la figura de temporizador quien apoya el desarrollo de la
reunion con la finalidad de establecer los limites de tiempo ya pactados por proceso e informara al
coordinador cuando falten 3 min para terminar el tiempo asignado a su presentacion. Este realiza

una sefial con la mano para indicar que quedan 3 min para terminar su tiempo.
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Estacionamiento. La figura de estacionamiento es direccionada por el Gerente general quien da
via libre de discusién a un tema que no se encuentra agendado de acuerdo a la relevancia y se
incluira en el registro del acta de la reunion.

14.11 Estandares de comunicacion

Para este proyecto, Petroservicios Industriales S.A.S., utilizard formatos con version de
actualizacion para cada una de las modificaciones a presentar en el transcurso de ejecucion del
proyecto. Las comunicaciones formales del proyecto se detallan en la matriz de comunicacion del
proyecto e incluyen:

Reunidn de inicio: Se utilizaran plantillas estdindar de Petroservicios Industriales para la agenda
para la reunion y las actas para la reunion. Ademas, las diapositivas presentadas utilizaran la
plantilla de presentacion de diapositivas estandar de Petroservicios Industriales.

Reuniones del equipo del proyecto: Se utilizardn plantillas estdndar de Petroservicios
Industriales para la agenda y las actas de la reuniéon. Ademads, las diapositivas presentadas
utilizaran la plantilla de presentacion de diapositivas estandar de Petroservicios Industriales.

Reuniones de disefio técnico: Se utilizaran plantillas estandar de Petroservicios Industriales.
para la agenda y las actas de la reunién. Ademas, las diapositivas presentadas utilizaran la plantilla
de presentacion de diapositivas estandar de Petroservicios Industriales.

Reuniones mensuales sobre el estado del proyecto: Se utilizaran plantillas estandar de
Petroservicios Industriales. para la agenda y las actas de la reunion. Ademads, las diapositivas
presentadas utilizardn la plantilla de presentacion de diapositivas estdndar de Petroservicios
Industriales.

Informes de estado del proyecto: Se utilizaran plantillas estandar de Petroservicios Industriales.
para la agenda y las actas de la reunion. Ademads, el documento estandar del informe del estado
del proyecto, disponible en la unidad compartida, se utilizard para proporcionar el estado del
proyecto.

Parte de estos estandares de comunicacion estan basados en la plataforma de intranet
Corporativa que cuenta Petroservicios Industriales donde cada tipo de reunién e informe del
proyecto en ejecucidn, es cargado con sus respectivos avances y actas establecidos, trazando
compromisos en el cumplimiento de los tiempos establecidos desde un inicio.

Las comunicaciones informales del proyecto deben ser profesionales y efectivas, pero no hay

una plantilla o formato estandar que deba usarse.



103

14.12 Proceso de escalamiento de comunicacion

En el proceso de escalamiento de la comunicacion, para Petroservicios Industriales SAS, es
muy importante dar prioridad a su solicitud teniendo en cuenta el grado de importancia que esta
tenga, y asi mismo el grado de impacto que pueda generar en su momento o a futuro. Esto teniendo
en cuenta, que en gran parte, estamos obligados a seguir unos lineamientos pactados en los tiempos
de entregas donde cada uno de los contratos establecidos con nuestros clientes, prevalece el
cumplimiento de los mismos y esto a su vez hace necesario la comunicacion efectiva y rapida para
dar continuidad a cada labor que Petroservicios Industriales SAS, ejecuta en sus actividades.

Para ello Petroservicios Industriales SAS, utilizara su modelo de escalamiento estandar para

proporcionar un marco para la escalada de problemas de comunicacion. La siguiente tabla define

los niveles de prioridad, las autoridades de decision y los plazos para la resolucion.

Tabla 23.

Escalamiento de problemas de comunicacion

Prioridad Definicion Autoridad de Tiempo para ejecucion
decision
Impacto importante en proy.ectos Junta de
prioridad }1 olt)eragones | c‘(?merc1’al‘eds. SOCIOS
riorida mpacto de  solucién rapida Carlos Dentro de 3 horas
1 donde busca mitigar algun riesgo  Contreras
legal y econdémico para la Juan Pablo
organizacion. il
Impacto  medio en las Juntade
.. i 1 cto que SOCI0S
Prioridaq  OPeraciones del proyecto q P
puede dar como resultado en un
2 . to ad los i Contreras Dentro de 12 horas
impacto adverso en los ingresos  ; ° oo
y / o el cronograma Pardo
Ligero 1impacto que puede
generar algunas dificultades
menores de programacion en el
Prioridad royecto, pero ningin impacto oy
proyecto, P! & P Gerente John Dentro de un dia habil
3 en las actividades comerciales o
los ingresos. Depende
autorizacion expresa del
regulador del proyecto.
o La ejecucion del trabajo
o Impacto insignificante para el Gerente John 9 . .
Prioridad royecto, pero puede haber una Coordinador continua, sin embargo, - estas
4 proyecto, pero p J solicitudes pueden ser atendidas

mejor solucion.

HSEQ

segun avance del proyecto y
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representa una oportunidad
mejora.
Nota: Autoria propia (2020)

14.13 Método CANVAS
Para poder iniciar un proyecto o un plan de negocio, es indispensable al momento de plantearlo
por primera vez, el visualizar claramente la forma de hacerlo tangible, rentable y el saber cuanto
dinero se requiere para empezar a andar la idea, es por ello que para la empresa Petroservicios
Industriales SAS, hemos implementado el modelo CANVAS, el cual fue con el fin de establecer
una relacion légica entre cada uno de los componentes de la empresa y los factores que llegan a
influir en el éxito de este proyecto.
Es por esto que bajo este modelo hemos dispuesto de los siguientes resultados:
Propuesta valor:
e Contamos con equipos especializados para la fabricacién, mantenimiento e inspeccion de
herramientas y accesorios.
e Nuestros tiempos de fabricacion se establecen en comun acuerdo a la necesidad del cliente.
e (Cambio de herramental fuera de especificaciones por una nueva herramienta.
e Realizamos la instalacion de nuestros productos en sitio.
e Ofrecemos nuestros servicios 24 horas.
e creacidn y disefio estandarizado seglin especificacion.
Alianzas clave:
e Proveedor de materia prima.
e Laboratorio de calibracion.
e Proveedor de gays (china).
e Ente certificador.
e Entes gubernamentales.

e Proveedor repuestos equipos.

Canales:
e Sitio web www.petroservicios.com.
e Comunicacion directa a cargo del area comercial-visita a empresas interesadas en el producto

0 servicio.

de
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Cara a cara-entrega en sitio.

Actividades:

Fabricacion y suministro de herramientas y accesorios.

Disefio de productos.

Flujo de ingresos:

Venta de piezas industriales (cabezales, herramental, tuberias, enrocados, CPS, Wire Line)
segun especificacion del cliente y normativa API.

$8.230MM COP.

Total de ingresos Mensual § 10.655MM COP (Aproximado).

utilidad neta Petroservicios Industriales $ 2.141MM.

Facturacion Mensual por servicios (inspeccion de ensayos, Examinacion visual, calibracion de
piezas, verificacion dimensional, ensayos no destructivos, entre otros)

$2.425MM COP.

Estructura de costos:

Mantenimiento de equipos, ensayos, calibracion, inspecciones, costos de servicio post venta,
mantenimientos preventivos, creacion y disefio estandarizado, servicios 24 horas entre otros $
2.680MM.

Compra de materia prima (segun especificacion API) $4.820MM COP Aproximadamente.
Gastos de némina Mensual (45 empleados) sueldo promedio de $2,3mm. valor de $
103.500.000.

Pago de nomina Directivos Petroservicios Industriales promedio segiin comisiones de $ 60
MM.

Costos administrativos, servicios publicos, pago de impuestos, ICA, RENTA, Seguros,
Tramites y licencias, infraestructura entre otros $§ 850MM Aprox.

TOTAL COSTOS $8.514MM Aprox.

Recursos clave:

Infraestructura.

Magquinaria para mecanizar las piezas.

Materia prima para realizar el herramental.

Personal idoneo para fabricar, instalar y reparar las piezas.



106

Personal comercial.

Socios y Gerencia.

Relaciones con los clientes:

Afianzar relaciones a corto y largo plazo permitiendo un acompanamiento constante a sus
necesidades.

Asistencia personalizada.

Comunicacion indirecta con uso de recursos tecnologicos.

Comunicacion Directa con el cliente.

Servicio individualizado de acuerdo a la necesidad de cada cliente, es un servicio exclusivo.

Segmento de clientes:

Empresas petroleras.
Empresas de hidrocarburos.

petrolera, minera e industrial.

Resultado general:

Petroservicios Industriales
_m—m—_

Figura 38. CANVAS Petroservicios Industriales. Autoria propia (2020).
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14.14 Stakholders
A continuacion, se relacionan todas las partes interesadas que intervienen dentro de la

empresa Petroservicios Industriales SAS:

Petroservicios Industriales stakeholders

r-'-rzl e =

Figura 39. Stakholders Petroservicios Industriales. Autoria propia (2020).

14.15Proceso de escalamiento de comunicacion

Razon

C D

Reservado, timbdo
No exXprosa opiniones
Perfeccionista
Cerebrasl. frio

Introversion Extroversién

S

Sentimientos

Figura 40. DISC. Tomado de (Discforall, 2017).
La metodologia DISC tiene en la sociedad mas de 80 afios donde permite estudiar el

comportamiento de las personas en las organizaciones ya que esta practica identifica las habilidades
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mas destacadas por los lideres de los equipos buscando asi el complemento de un grupo de

colaboradores para que se afronte desafios y se logre el cumplimiento de metas. Ademas de esto,

las pruebas DICS busca medir el comportamiento individual de una persona en las diferentes areas

de las empresas ya que determina que tan efectiva puede ser la persona desempenando sus roles de

trabajo.

Estas practicas, algunas organizaciones las usan para identificar las expectativas del cliente y

esto hace que puedan mantener fidelizacion en la compra de productos o servicios.

> »w b

Las siglas DISC significan:

. Decision o Dominancia: cumplimiento de metas y compromisos

Interaccién o Liderazgo: manejo de equipos de trabajo.

Serenidad: Manejo de situaciones de manera calmada y pasiva.
Cumplimiento y Control: conciencia y control en la ejecucion de actividades.
14.15.1 DISC para la gestion de equipos.

Como ya hemos visto identificar en el test disc a las personas en un perfil nos sirve para mejorar

la comunicacion con las mismas. En este caso, podemos usar los datos para crear equipos de

trabajo mas eficientes. Entre las cosas que podemos averiguar de los empleados, encontramos:

1.

A o

El comportamiento de la persona segun su exigencia bajo presion.

Caracter de las personas el cual identifica la personalidad.

Implementacion y beneficios que su trabajo contribuye al desarrollo de la organizacion
Identificar el desarrollo de sus habilidades sacando su mayor provecho.

Como se ve la persona asi los demas y lo que puede llegar a reflejar.

El comportamiento y actitudes de las personas que puedan influenciar a los equipos de trabajo.
Como se enfrenta el colaborador a diferentes situaciones y momentos.

14.15.2 Clasificacion test DICS Petroservicios Industriales S.A.S.

A continuacion, se relaciona la clasificacion del test DISC en Petroservicios Industriales. Se

establece un rango de 0 a 100 puntos donde se identifica sus habilidades mas notorias debido a su

participacion e importancia en la organizacion.


https://www.iebschool.com/blog/equipo-de-trabajo-efectivo-rrhh-2-0/
https://www.iebschool.com/blog/equipo-de-trabajo-efectivo-rrhh-2-0/

Tabla 24.

Clasificacion DISC Petroservicios Industriales

Nombre

Actividad

clasificacion

Total DICS

Habilidades
principales
segun DICS

Cristo Rangel

John Garcia

Luz Mary
Diaz

Mauricio
Gamboa

Alberto Pinzon

Junta de socios

Gerencia
General

HSEQ

Produccion

Calidad

Socio

Gerente

Coordinador
HSEQ

Coordinador
de
Produccion

Coordinador
de calidad

Capital
Economico
Petroservicios
Direccion
General

Petroservicios
Industriales

Sistema integral
de gestion de
calidad

Produccion,
elaboracion y
disefio de piezas
industriales
Cumplimiento
de estandares de
calidad
Petroservicios
Industriales

Dominancia:
45 Liderazgo:
30 Control: 20

Serenidad: 5
Dominancia:40
Liderazgo:30

Control: 25

Serenidad: 5
Dominancia: 5
Liderazgo:25

Control: 50

Serenidad: 20
Dominancia:45
Liderazgo: 20

Control: 30
Serenidad: 5
Dominancia:
10
Liderazgo:30
Control:55
Serenidad: 5

Y
LIDERAZGO

Y
LIDERAZGO

CONTROL v

LIDERAZGO

" control

CONTROL

LIDERAZGO



Laura Salcedo

Hollman
Morales

Claudia Parra

John Martinez

Giovanny
Colmenares

Roberto
Cardona

Comercial

Compras

Servicios

Generales

Correspondencia

Produccion

Calidad

Coordinador
Comercial

Coordinador
de Materiales

Auxiliar de
servicios
Generales

Mensajero

Supervisor de
Planta

Inspector de
calidad

Cumplimiento
de metas
comerciales,
relacionamiento
con solicitudes
de clientes.
Compras materia
prima.
Relacionamiento
con proveedores.
Compra de
1nsumos
Apoyo, servicios
generales
petroservicios
Industriales

Apoyo
mensajeria.
Tramites varios

Apoyo, control y
seguimiento en
la ejecucion de

labores de la
planta

Vigilancia y
cumplimiento a

Dominancia:40
Liderazgo: 30
Control:25
Serenidad: 5

Dominancia:10
Liderazgo:30
Control:45
Serenidad: 15

Dominancia:10
Liderazgo:5
Control:25
Serenidad: 60
Dominancia:25
Liderazgo:15
Control: 35
Serenidad:30

Dominancia:30
Liderazgo: 25
Control: 35
Serenidad: 10

Dominancia:30
Liderazgo:20

Y
LIDERAZGO

CONTROL v

LIDERAZGO

SERENIDAD

¥ CONTROL

CONTROL v

SERENIDAD

DOVINANCIA

DOVINANCIA
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Juan Carlos

Moreno
Comercial
Fabian ,
, Almacén
Velazquez

Nota: Autoria propia (2020).

Asistente
Comercial

Auxiliar de
almacén

los procesos de
calidad

Cumplimiento
de metas.
Apertura de
nuevos
mercados.
Relacionamiento
con clientes
Logistica en
materiales,
almacenamiento
en planta de
nsumos y
materia prima

Control:45
Serenidad: 5

Dominancia:35
Liderazgo: 30
Control: 25
Serenidad:10

Dominancia:30
Liderazgo:20
Control:35
Serenidad:15

Y

LIDERAZGO

DOMINANCIA

111
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15. Gestion de proyectos
15.1 Enfoque de gestion de proyectos

Petroservicios Industriales S.A.S., es una empresa dedicada a la fabricacion, disefio y prestacion
de servicios a la industria de hidrocarburos, esta a cargo del Gerente General que a su vez representa
al director de proyecto y es el responsable de definir, direccionar y monitorear constantemente el
desarrollo del proyecto junto con los coordinadores de procesos, coordinador HSEQ que se encarga
de las acciones de seguridad y salud en el trabajo, coordinador de calidad profesional encargado de
realizar pruebas y ensayos del producto, coordinador de produccion es el responsable del disefio y
fabricacién del producto direccionado directamente por el gerente general, coordinador materiales
profesional responsable de la compra y seleccién de insumos, coordinador comercial persona
encargada de contacto directo con los clientes y promocionar el producto y operarios personas
involucradas en todos los pasos del desarrollo del proyecto. Todo el personal involucrado en el
proyecto debe reportar directamente al gerente general (Director del Proyecto) como la autoridad
del proyecto.

El financiamiento del proyecto se realizard con Entidad Bancaria (Bancolombia) y recursos
propios designados por la junta de socios de la compafiia; esta misma junta es la responsable de
definir los recursos asignados al proyecto y asi mismo las restricciones de gastos y costos que
conllevan el desarrollo. El Gerente General es quien constantemente informa a los socios sobre el
capital a invertir y comunica el desarrollo del mismo en reuniones definidas por el mismo de
acuerdo a criticidad de las situaciones y manejos internos del proyecto, estas decisiones quedaran
consignadas en actas de reunion debidamente firmadas y fechadas de acuerdo a las tablas de
retenciones documentales.

15.2 Alcance del proyecto

El alcance del Proyecto de conexiones de perforacion incluye el disefo, fabricacion,
inspeccion y ensayo de las conexiones, esta tendra la misma funcionalidad de las normas API ya
establecidas en la carta del proyecto. El alcance de este proyecto también incluye certificado de las
conexiones y mantenimiento inicial de las mismas y con esta fase daremos por finalizado el
proyecto.

Algunos servicios se podran contratar con terceros. El alcance de este proyecto no incluye

cambios en los requisitos de funcionalidad de las conexiones.
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El Gerente General se la autoridad responsable para realizar cambios en el alcance del proyecto
y comunicarlo a las partes interesadas.
15.3 Lista de hitos
La tabla a continuacion enumera los hitos principales para el Proyecto de conexiones de
perforacion. Cualquier cambio aprobado a estos hitos o fechas sera comunicado al equipo del

proyecto por el gerente general y la decision final la tomara la junta de socios.

Tabla 25.
Hitos del proyecto
Hitos Descripcion Fecha
Firma del contrato  del Todos los requ.is.itos.legaleg y condiciqnes pactadas la
entre Petroservicios industriales y el cliente para la
proyecto i . ., . Semana
planificacion y coordinacion de entrega al cliente.
Planos de especificaciones | Concluir los disefios bajo los programas herramentales 10a
técnicas del producto. Semana
Disponer de un presupuesto aprobado, con el cual se 14ba
Presupuesto aprobado o N
inicie la fabricacion del producto Semana
. . 22b
Producto fabricado Contar con un producto fabricado. a
Semana
Contar con un producto revisado y aprobado, segun las
Producto  ensayado vy | especificaciones técnicas, requerimientos | 32aba
entregado metrolégicos, pruebas de ensayo y necesidades y | Semana
expectativas de la Gerencia y la junta de socios.

Nota: Autoria propia (2020).
15.4 Estructura de la linea de base y desglose del trabajo

En petroservicios industriales, se mantendra una jornada de trabajo de 48 horas semanales de
los cuales se evaluara factores que requieran una mayor dedicacion y un impacto mas determinado
en las actividades donde requiera la interversion por parte del gerente del Proyecto.

El gerente de proyecto y el equipo determinaran el impacto del cambio en el cronograma, el
costo, los recursos, el alcance y los riesgos. Si se determina que los impactos excederan las
condiciones limite, el cambio se enviara a la junta de socios del Proyecto para su revision y
aprobacion. Las condiciones limite en el disefio y fabricacion de conexiones de perforacion de
acuerdo a la especificaciones API 7-1 son:

e Junta de socios un porcentaje de ajuste de mas del 8%.

e Gerente del proyecto un porcentaje que no supere del 8% en el acta de constitucion.
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Si la junta de socios aprueba el cambio, el gerente del proyecto implementard y actualizara el
cronograma y toda la documentacion y deberd comunicar los cambios a todos los interesados de
acuerdo con el proceso de control de cambios.

La linea base del cronograma del proyecto y la estructura del desglose del trabajo se
proporcionan en el Apéndice A, Cronograma del proyecto y el Apéndice B, Estructura del desglose
del trabajo.

15.5 Plan de gestion de cambios
Los siguientes pasos comprenden el proceso de control de cambio y ajustes para el disefio y

fabricacion de conexiones de perforacion de acuerdo con las especificaciones API 7-1:

Paso 1.

e Identificar las necesidades de las partes interesadas tanto internas como externas.

e Presentar de manera escrita y justificada la necesidad de realizar ajustes y cambios.

Paso 2.

e Reportar los cambios establecidos por las partes interesadas

e (Cada uno de los registros reportados por los coordinadores y lideres de cada actividad, debera
tener un consolidado para luego ser entregado al gerente del proyecto.

Paso 3.

e Realizar un diagndstico de los cambios propuestos por cada uno de los coordinadores de las
actividades con el gerente del proyecto, evaluando los riesgos que estos cambios representen en
el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

Paso 4.

e Aprobacion y autorizacion final por parte de la junta de socios.

Paso 5.

e Implementar el cambio (Project Manager)

Todos los cambios en el Disefio de conexiones de perforacion con especificacion API 7-1.
Debera tener un registro para el control del proyecto los cuales reportara el gerente del proyecto a
la junta de socios al finalizar el proyecto.

15.6 Plan de gestion de comunicaciones

Ver numeral #14.
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15.7 Plan de manejo de costos y adquisiciones
El gerente del proyecto en Petroservicios Industriales, sera el responsable en la administrar los

recursos destinados para el Disefio de Conexiones de Perforacién de acuerdo al requerimiento y

Especificacion API 7-1, por tanto, se presentara y se revisard el desempeno de los costos del

proyecto de la siguiente manera:

e Se realizard una evaluacion de los costos ejecutados por semanas  segun las actividades
previstas para cada fecha.

e El Gerente del proyecto, se responsabilizard por mantener y contabilizar que los recursos
determinados por cada actividad no sean desviados para suplir con otros costos que tenga el
proyecto por tanto serd indispensable el seguimiento y el desempefio determinado para la
ejecucion de cada actividad.

e De manera mensual, se presentard una reunion con la junta socios donde se evaluara la ejecucion
del proyecto y el alcance de costos a la fecha donde se tendra su visto bueno y aprobacion para
continuar con el proyecto.

e Todos los requerimientos o retrasos que presente cada actividad y que esta a su vez genere sobre
costos, tendran que ser reportados y analizados de manera inmediata por el gerente del proyecto,
los lideres y coordinadores en un comité especial donde se determinaran acciones a enfrentar y
a ejecutar. Una vez tomadas las decisiones en este comité, si se presenta un resultado final de
sobrecostos, tendra reunion inmediata el gerente del proyecto con la junta de socios para
mantener las debidas autorizaciones sobre los costos del proyecto por parte de la junta de socios.
Los valores de recursos destinados para el Disefio de Conexiones de Perforacion de acuerdo al

requerimiento y Especificacion API 7-1, se iniciaran con un presupuesto del 60% para la ejecucion

de las actividades que compongan los disefios, compra de materia prima e inicio de produccion.
Cuando el proyecto se encuentre en un porcentaje de ejecucion del 50%, se desembolsard el

40% del presupuesto restante para la terminacion del mismo. Cada uno de los recursos destinados,

seran girados y aprobados con previa autorizacion de la junta de socios, una vez se vaya

cumplimiento con el cronograma de actividades semanales y que se esté cumpliendo con los plazos

establecidos del proyecto.
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15.8 Plan de gestion para el alcance del proyecto

Para gestionar el alcance del proyecto, se designa al Director del proyecto como autoridad y
responsable por gestionar el alcance del proyecto, que esta definido en la declaracion de alcance y
el desglose de trabajo (EDT); el cual a través de seguimientos periodicos, medirda (% de
cumplimiento) y verificara el cumplimiento de este alcance, es importante que se genere una lista
de verificacion, para medir el grado de cumplimiento a través de un gestor de tareas con el cual se
lleve un control exhaustivo, y se pueda hacer un analisis que mida el desempefio del trabajo y se
pueda anticipar a posibles cambios que puedan surgir.

En caso de que sea necesario modificar el alcance, cualquier integrante del proyecto debera
informar al Director del proyecto, quien evaluard el cambio y presentard la solicitud de cambio al
Gerente y la junta de socios, quienes serdn los Unicos que podran autorizarlo. Si el cambio es
aprobado, el Director del Proyecto deberd realizar los ajustes necesarios a los documentos del
proyecto y socializara los mismos a todas las partes interesadas.

El Gerente y los socios seran los responsables de aceptar formalmente la ejecucion del proyecto
donde se definira el alcance del mismo mediante la revision y aprobacion del acta de constitucion.
15.9 Implementacion del cronograma

El cronograma del proyecto se plantea a través de un diagrama de Gantt, donde a través del
programa de Microsoft Excel. En este diagrama se identifican los entregables de acuerdo a la
estructura de la EDT y el desglose de los paquetes de trabajo y las actividades que se deberan
desarrollar, para poder finalizar cada entregable, esta secuencia de actividades se deberd utilizar
para determinar el orden de cada paquete de trabajo y realizar la asignacion de la relacion que se
tienen entre estas actividades. La duracion de cada una de las actividades se describe por medio de
semanas, segun lo que establece el grupo del proyecto, con lo que al final indicara la duracidn total
de la ejecucion del proyecto.

Este cronograma fué desarrollado por el equipo de proyecto y revisado por el Director del
proyecto, con el fin de poder determinar los recursos a asignar en cada una de las semanas. El
equipo del proyecto, acepta las asignaciones, duraciones y cronogramas propuestos, sobre los
paquetes y actividades de trabajo.

Una vez se programaron todas las actividades, el Director de proyecto presenta dicho

cronograma, ante el Gerente y la junta de socios, los cuales revisaran y aprobaran el cronograma.
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De acuerdo con el planificado, los siguientes son designados como los hitos dentro del

cronograma del proyecto:
e Firma del contrato del proyecto.
e Diseno completo de Conexiones de perforacion seguin especificacion API 7-1.

Los roles y las responsabilidades para el desarrollo del cronograma son los siguientes:

El gerente del proyecto sera responsable de planificar los paquetes y actividades de trabajo, asi
como planificacion de todas aquellas actividades que requieran de un seguimiento detallado. Para
esto se usaran programas de Project manager que permitan la elaboracion de cronogramas del
proyecto para que a su vez se mantenga los estdndares de cumplimiento.

El equipo del proyecto es responsable de participar en el disefio de las actividades propuestas
en el acta de constitucion. Se validard el cronograma propuesto y realizard las actividades
ejecutandolas en los tiempos estimados una vez que se apruebe el cronograma, asi como de reportar
al director del proyecto cualquier necesidad de cambio en el alcance del mismo.

La junta de socios y el gerente general, debera participar realizando revisiones del cronograma
que se ha propuesto y los aprobara antes del inicio de las actividades.

Diagrama de Gantt disefiado por el Director del proyecto:
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DIAGRAMA DE EANTT
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Figura 41. Diagrama de Gantt. Autoria propia (2020).
15.10 Plan de gestion de calidad

La gestion de calidad del proyecto es necesaria para garantizar que el producto que se fabrique
cumpla con los estandares establecidos para su funcionamiento y el de todas las partes interesadas.
Es por esto que el Director del proyecto debera vigilar y realizar seguimiento a que todo el proceso
se lleve a cabo cumpliendo con los requisitos establecidos en la normatividad API 7-1, a través de
una lista de chequeo.

Cada uno de los integrantes del grupo del proyecto se involucrara activamente sobre el
cumplimiento de la gestion de la calidad, garantizando que todas las actividades realizadas cumplan
con los estandares dispuestos y garantizando que los paquetes de actividades se ejecuten segun el
cronograma establecido.

A continuacioén, se relacionan los roles y responsabilidades de la gestion de la calidad para

realizar el proyecto:
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La junta de socios y la Gerencia, serdn los responsables por aprobar con su firma, los estdndares
de calidad en el producto final fabricado, asi como la revision de todos los entregables (fichas
técnicas y de especificaciones), para que se garantice el cumplimiento de todos los estandares de
calidad.

El Gerente del proyecto sera responsable de la gestion de la calidad, durante la ejecuciéon del
mismo y es su deber de garantizar que todos los participantes realicen sus tareas, procesos,
entregables y documentacion de acuerdo con el plan establecido. Ademas de supervisar todo el
proceso de disefio y fabricacion del producto, asi como de comunicar los estandares de calidad
necesarios para la ejecucion del proyecto.

La coordinacién de calidad trabajard de la mano del Gerente el proyecto, para el desarrollos e
implementacidn de los planes necesarios para la ejecucion del proyecto, garantizando un nivel de
calidad aceptable, el cual apruebe o rechace cualquier resultado de una actividad. Debera mantener
registros que evidencien el control, seguimiento y porcentaje de avance del proyecto para medir la
efectividad del mismo.

Los demads integrantes del equipo del proyecto, deberan aportar mediante su compromiso a
garantizar estandares de calidad adecuados durante la ejecucion de sus tareas y comunicar cualquier
necesidad provista de las mismas al Gerente del proyecto y a la coordinacion de calidad.

Para el control de calidad, se creara un proceso de seguimiento por etapas para la fabricacion
del producto, donde se establezca una verificacion del estado y pruebas sobre el producto, lo cual
permita encontrar la necesidad de realizar correcciones o de generar acciones para cumplir con las
necesidades de todas las partes interesadas.

El aseguramiento de la calidad en todos los procesos se garantizara bajo la revision de los
estandares establecidos en la norma API 7-1, en cada una de las etapas, el Gerente del proyecto
realizara un seguimiento para medir el grado de la calidad con respecto a estos mismos estandares
y de ser necesario actuar con prontitud al encontrar desviaciones en las mismas.

15.11 Plan de gestion de riesgos

Para administrar los riesgos referentes al proyecto, se realizd un andlisis basado en la
identificacion de los diversos riesgos, relacionados con las actividades de trabajo.

Dentro de los riesgos asociados se evaluaron como los mas criticos y se definieron controles

para mitigarlos o eliminarlos como:
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Tabla 26.
Riesgos del proyecto
. Impacto / .
Riesgo Consecuencia Controles
Probabilidad

e Antes de iniciar el
proyecto, buscar
otros  proveedores

No encontrar L )
No se podra iniciar nacionales e
proveedores de los ) S . .
. . Alto / Bajo la fabricacion de las internacionales.
materiales y equipos .
. roscas e Realizar el pago al
necesarios.
proveedor
seleccionado de
manera anticipada.

e Contratar asesores
externos con
experiencia en este
tipo de proyectos.

La tuberia fabricada e Aumentar los

Aumento de los

presente problemas ) . estandares de

. Alto / Bajo costos de servicio )

tiempo después a la calidad.

) B de post venta.

instalacion e Realizar la cantidad
de pruebas y
ensayos necesarios
antes de la
instalacion.

Nota: Autoria propia (2020).

El Director del proyecto, deberd realizar el seguimiento oportuno a los riesgos y verificar la
necesidad de generar nuevos controles a los mismos, evaluando la necesidad de comunicarlos al
equipo de proyecto.

Al finalizar el proyecto, el gerente del proyecto analizara cada riesgo y el impacto final en el
proyecto, para que, con este andlisis, el gerente del proyecto deberd identificar cualquier mejora

que pueda hacerse para proyectos futuros.
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15.12 Plan de gestion de personal

Los requisitos de personal necesarios para el Disefio de Conexiones de Perforacion de acuerdo
a requerimientos y Especificacion API 7-1 incluyen lo siguiente:

Junta de socios. El socio mayoritario es quien autoriza mediante firma en el documento de
solicitud de proyectos y se encarga de financiar lo requerido por el proyecto ya que es el nivel
jerarquico mas alto del proyecto, estas solicitudes las realiza directamente el gerente general en un
informe ejecutivo. Esta junta proporciona supervision estratégica para tomar decisiones en los
cambios necesarios que beneficien la compaiiia.

Gerente General. Administra los proyectos y el presupuesto a invertir en el mismo, realiza el
seguimiento y control de los gastos, reinversiones y ganancias. El gerente es el responsable de
llevar y comunicar el balance del proyecto — rentabilidad a los socios de la compaiiia y el
relacionamiento con los clientes. Esta figura es el responsable del proyecto, en su planificacion,
implementacion, ejecucion, monitoreo y el comunicador de informacién a las partes interesadas
del proyecto.

Coordinadores de procesos — trabajadores. El relacionamiento con este personal es la mas
importante dentro de la organizacion porque ellos son el hacer de la compaiia, si la comunicacion
es clave entre todas las partes involucradas en el proyecto este va a salir bien y en esta industria la
pérdida por una mala orden genera altas perdidas monetarias y hasta la pérdida del cliente. Este
equipo es el encargado de la ejecucion del proyecto desde su proceso quienes deben tener claridad
en el proyecto a nivel detallado con la finalidad de satisfacer todas las necesidades del cliente.

Comité especial — Gerente y coordinadores. Es el encargado de revisar presupuestos para
implementar el proyecto en todas sus areas, revisando especificaciones técnicas del producto,
inversion, seleccion de proveedor, y designa el personal que se requiere para el desarrollo del
proyecto.

Lider Técnico (coordinador de produccion). Es la persona responsable de la produccion del
proyecto teniendo claridad en las especificaciones y aspectos técnicos requeridos para la
elaboracion del herramental solicitado por el cliente, este colaborador se encarga de replicar la
informacion comunicada por el gerente y el area comercial y de realizar seguimiento, control y

monitoreo del mismo.
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15.13 Calendario de recursos
Para desarrollar el proyecto, es necesario contar con los recursos para su ejecucion en el

momento adecuado, lo cual permitird que avance en los tiempos estimados. El proyecto se establece
para una duracion de 32 semanas, cada una con 48 horas maximas laborales para sus participantes.
Algunos de estos recursos se necesitaran a lo largo de todo el proyecto, por lo cual se establece

el siguiente cronograma de recursos:

Recursos del proyecto

W Modedar da
mreCaninadoy

H Programadar

W B Ol BN
wpiativia

Horas a la semana
" =

= Tecnico

“‘
1 P

Somana del proyecto

Figura 42 Recursos del proyecto. Autoria propia (2020).
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Gréfica &

Figura 43. Curva S del proyecto. Autoria propia (2020).

15.14 Linea base de costo
La linea base de costos del proyecto Disenio de Conexiones de Perforacion de acuerdo a los
requerimientos y especificaciones API-7, incluye todos los costos presupuestados para la

finalizacion exitosa del proyecto.

Tabla 27.

Linea base de costo

Fase del Proyecto Total presupuestado Comentarios
e Modelamiento y Incluye horas de trabajo de los
simulacién de conexiones. $ 550.000.000 funcionarios del equipo del
e Verificacion segln proyecto para reunir los
especificaciones técnicas. requisitos 'y disefios para

ejecutar del Proyecto.

e Anadlisis del Proyecto Incluye horas de trabajo de los

funcionarios del equipo del
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Toma decision del
Proyecto.
Aprobacion del

presupuesto $5.000MM.

$ 230.000.000

Proyecto, analisis del Proyecto,
revision del presupuesto y
toma de  decisiones a

implementar.

Generacion  orden  de
compra material SAE 41 —

40.

$2.100.000.000

Incluye todas las horas de
trabajo por el gerente del
proyecto y la junta de socios en
la compra de material para el
disefio y fabricacion de
conexiones. Esto incluye,
costos de compra, aranceles en
el producto, impuestos de
compra y costos pagados por la
logistica  de envio a

Petroservicios Industriales.

Validacion de

Normatividad API en la

Incluye todas las horas de

trabajo para la validacion

fabricacion. $500.000.000 normativa y licencias API,

Control y seguimiento en la control y seguimiento en la

fabricacion segun disefio de fabricacion. Incluye horas de

las conexiones. trabajo de colaboradores y
personal.

Inspeccion visual y Incluye todas las horas de

dimensional. trabajo de ensayos, inspeccion

Ensayo de torque (torsion, $ 600.000.000 dimensional en laboratorio,

tension, presion) pruebas de calibracion.

Inspeccion visual

dimensional NDT por

ensayos.

Entrega de especificaciones Entrega de especificaciones de

de conexiones $150.000.000 conexiones y reporte final de
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e Entrega de informe de

ensayos e inspecciones.

pruebas de ensayos,
inspecciones y demas. Horas
de trabajo y mano de obra

calificada.

Nota: Autoria propia (2020).

15.15 Reservas para contingencias de actividades

Se mantendran reservas para contingencia de actividades por $ 878.657.500 (pesos

colombianos), de los cuales el gerente Del Proyecto podra tomar decision de hasta el 10% de sobre

costo por actividades realizando el debido reporte a la junta de socios. De requerir un sobrecosto

superior al 10%, debera tener aprobacion por parte de la junta de socios.

$6.000.000.000 $4.130.000.000 $4.336.500.000
$5.000.000.000
$4.000.000.000
$3.000.000.000
$2.000.000.000
$1.000.000.000
$206.500.000 $216.825.000
$_ I I
& & S o
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& > et > N
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¥ o

$4.553.325.000

$5.008.657.500

$455.332.500

Figura 44. Presupuesto del proyecto. Autoria propia (2020).
15.16 Linea de base de calidad

El Proyecto en el Disenio de Conexiones de Perforacion de acuerdo a los requerimientos y

Especificacion API 7-1 debe cumplir con todos los estandares de calidad que se establezcan

en la linea de base de calidad. La linea de base de la calidad es la linea de base que proporciona

los niveles de calidad aceptables del Proyecto Disefio de Conexiones de Perforacion. El

herramental debera cumplir los siguientes estdndares de calidad:




Tabla 28

Estandares de calidad
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Articulo Nivel aceptable Comentarios
Control 'y seguimiento a | Al menos 98% en el disefio de | Uso de estandares segun
fabricacién segun Disefio de | las conexiones de perforacion. | requerimiento  normatividad
las conexiones. APL

Ensayo de Torque, (Torsion,

Tension, Presion)

Cumplimiento del 100% en las
pruebas de ensayos. No se
permite  errores en  los
resultados de torsion, tension y
presion ya que puede ocasionar
sobrecostos en el

mantenimiento post- venta.

Inspeccion visual
dimensional, = NDT  pos
ensayos.

Menos del 96% de tasa de falla
en la prueba de inspeccion

visual dimensional.

Nota: Autoria propia (2020).
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16. Conclusiones

Durante el desarrollo del trabajo fue posible identificar, que en el sector petrolero por tener un
amplio campo de accion y desarrollo; para el grupo investigador fue de gran ayuda ya que nos
brindé la informacidén necesaria para llevar a buenos términos este proyecto y permitir el
mejoramiento del proceso de produccion en la compafiia Petroservicios Industriales S.A.S.

Con la realizacién de este trabajo pudimos aplicar las metodologias necesarias para identificar
la probleméatica de més riesgo en la empresa Petroservicios Industriales S.A.S. y de la misma
manera poder aportar y sugerir actividades para su mejoramiento.

La productividad es uno de los factores importantes en las organizaciones reflejando si las
actividades realizadas son buenas o malas, en esta oportunidad se evidencio que cuentan con una
buena rentabilidad, pero con este trabajo pudimos detectar la oportunidad de mejora en el proceso
de produccion y calidad lo cual aumentara las ganancias.

Dentro de nuestra investigacion en la organizacion mencionada y los conceptos adquiridos en
el transcurso de la especializacion analizamos el proceso de produccion; investigando los recursos
necesarios para la fabricacién del producto en todos sus procesos productivos y asi lograr la
satisfaccion del cliente.

También pudimos observar e identificar como se manejan las comunicaciones dentro de la
organizacion evidenciando falencias en este proceso las cuales pudimos realizar algunas
sugerencias para mejorar este proceso lo que ayudara en las relaciones a todo nivel de la
organizacion.

El desarrollo de este proyecto no orientd a darnos confianza hacia los productos y servicios
proporcionados por una organizacidon que cuente con requisitos especificos y claros dando
cumplimiento a los requisitos del cliente (caracterizacion de sus procesos) y de esta manera
aumentar la satisfaccion del cliente convirtiendo a la organizacion en una entidad reconocida,
productiva y con calidad total.

Parte de estas metodologias identificadas en este trabajo, permite un hallazgo de oportunidades
de mejora en procesos que actualmente Petroservicios Industriales S.A.S. implementa, pero no de
manera eficiente.

La planeacion estrategia de procesos, permite una identificacion clara de las partes interesadas
de la organizacion por tanto la gestion en los procesos estan orientadas a la generacion de valor, a

todas aquellas actividades que a su vez busca implementar un sistema de calidad acorde a la norma,
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por tal razén este trabajo permite el andlisis de los pormenores y la identificacion de hallazgos
presentados en cada una de las etapas realizadas, ya que presenta una oportunidad de mejora a
iniciativas que a pesar de que Petroservicios Industriales cuenta con certificaciéon de calidad
ISO9001: 2015 no llevan a conformidad.

Para contribuir a implementar esta mejora identificada en este trabajo, es importante que la
organizacion contemple la ampliacion de sus indicadores de gestion, ya que con esto se busca el
cumplimiento de cada uno de los objetivos planteados y a su vez se logra aumentar los indices de
satisfaccion al cliente final.

Como resultado del trabajo realizado en la empresa Petroservicios Industriales S.A.S.
encontramos deficiencias en el proceso de produccion que han provocado una notable disminucion
en la satisfaccion del cliente, ya que no se contaban con herramientas claras de retroalimentacion
de la entrega del producto final. Es por esto que las herramientas de calidad propuestas, seran la

forma para poder mejorar el proceso de produccién.
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17. Recomendaciones

Es importante reconocer la estandarizacion de procesos disefiado por Petroservicios Industriales
S.AS., y su proceso para la certificacion en la Norma ISO9001:2015 sin embrago se recomienda
implementar las metodologias propuestas en este trabajo las cuales seran unas herramientas
valiosas para mejorar sus procesos productivos que les permitird prevenir que el producto
defectuoso se entregue al cliente y los reprocesos con pérdidas monetarias las cuales son
significativas para el balance final; ademas, permitird tener una mayor exactitud y credibilidad a
la hora de realizarlo.

Con la implementacion de las estrategias sugeridas la empresa puede obtener beneficios
fundamentales en cuanto a costos de produccidon, materias primas, gastos de representacion y
tiempos los cuales busca mantener los estandares de calidad y esto permita lograr la satisfaccion
del cliente final, logrando cumplir las expectativas planteadas y esto a su vez dejando una buena
imagen y fidelizaciéon de productos. Estas acciones ocasionan una recomendacion futura con
proyectos que desea el cliente mas adelante. Ademas, ayuda a reconocer fallar y ejecutar
oportunidades de mejora que puedan pasar desapercibidas.

Por lo anteriormente mencionado, es de vital importancia contar con el mayor apoyo de los
funcionarios de la compafia para mejorar y continuar con los procesos estandarizados.

Es importante que existan mejores maneras de comunicacion entre los procesos de
Petroservicios Industriales, con lo cual al momento de implementar la gestion de comunicacion
propuesta es este documento, traerd mejores beneficios para conseguir tiempos de produccion
acordes y la participacion activa de todos los funcionarios.

Es importante que existan mejores maneras de comunicacion entre los procesos de
Petroservicios Industriales S.A.S., con lo cual al momento de implementar la gestion de
comunicacion propuesta es este documento, traerd mejores beneficios para conseguir tiempos de
produccion acordes y la participacion activa de todos los funcionarios.

En futuros proyectos de Petroservicios Industriales es importante el andlisis de datos e
informacion de documentos, ya que permita identificar diferentes frentes estratégicos de trabajo
para establecer tiempos adecuados en cada una de las actividades y esto conlleva al cumpliendo
con los plazos definidos para cada uno de los clientes. A su vez esto genera una mejor planeacion
y organizacion de cada solicitud por parte del cliente donde permite un mayor seguimiento por

parte del area de calidad donde logra mantener los estandares exigidos de calidad manteniendo el
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cumplimiento de cada uno de sus indicadores sin presentar inconformidades futuras por parte del
cliente final.

Se recomienda tomar este trabajo como oportunidad de mejora ya que permite identificar los
hallazgos presentados actualmente en los procesos como documento guia para el mejoramiento de

cada uno de esos indicadores.
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