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RESUMEN

La organizacién de control de gestion, se encarga de administrar el sistema de
gestion de la calidad, generando acciones sistematicas y planificadas que
proporcionan el mejoramiento de los procesos y la gestion de la calidad esperada en
los servicios de AIT SCO de la empresa PDVSA. En la actualidad, el proceso de
suministro interno de materiales y equipos presenta deficiencias, para ello se realiz6
el diagnostico de las actividades del proceso mediante el analisis causa raiz para
estudiar la situacion actual. Seguidamente se realizd una evaluacion al sistema de
calidad para posteriormente establecer los procedimientos para el suministro interno
de materiales y equipos tecnoldgicos de acuerdo a las normas ISO 9001:2000, y
segun las normas y lineamientos requeridos por PDVSA para desarrollar un
documento de proceso. Se efectuaron entrevistas y reuniones con los entes
involucrados para identificar y estudiar las causas que afectan el suministro interno de
materiales y equipos; luego se elabord un arbol I6gico de las causas obtenidas para
despues realizar la matriz de recomendaciones. Finalmente se realizaron propuestas

de mejoras al proceso de suministro interno de materiales y equipos.
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CAPITULO 1.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente capitulo esta dirigido al conocimiento de los aspectos generales
del sistema en estudio y su problematica, lo que permite identificar los rasgos
caracteristicos del mismo, con el propdsito de investigar a fondo las necesidades y
requerimientos de la organizacion donde se desarrollo la propuesta de mejoras a
presentar en capitulos posteriores. Todo ello con el fin de sentar las bases

consideradas para plantear los objetivos cumplidos dentro del presente proyecto.

1.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA.

Petroleos de Venezuela, S.A. (PDVSA), es una compafiia propiedad de la
Republica Bolivariana de Venezuela, creada por el Estado Venezolano en 1975, en
cumplimiento de la Ley Organica (Ley de Nacionalizacion) que reserva al Estado, la
industria y el comercio de hidrocarburos. Sus operaciones son supervisadas y
controladas por el Ministerio del Poder Popular para la Energia y Petrdleo.

PDVSA cumple con todas las actividades propias del negocio petrolero y
gasifero, constituyéndose asi, como una organizacion verticalmente integrada que
abarca todos los procesos desde exploracion hasta la comercializacion de los
hidrocarburos liquidos, gaseosos y sus derivados de manera eficiente, rentable y
responsable, debido a que estas actividades estan reguladas por la Ley Organica de
Hidrocarburos y Ley Organica de Hidrocarburos Gaseosos; todo esto con el fin
ultimo de motorizar el desarrollo arménico del pais, afianzar el uso soberano de los

recursos, potenciar el desarrollo enddgeno y propiciar una existencia digna y
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provechosa para el pueblo venezolano, propietario de la riqueza del subsuelo

nacional y unico duefio de esta empresa operadora.

De acuerdo con un estudio comparativo en el afio 2007 por Petroleum
Intelligence Weekly (PIW), PDVSA se encuentra entre las compafias mas grandes en

el ambito mundial en el negocio petrolero, ocupando las siguientes posiciones:

% Quinta en reservas probadas de petrdleo y gas.
¢+ Sexta en produccion de crudo.

+¢+ Quinta en capacidad de refinacion.

X/
£ %4

Las principales actividades de PDVSA son:

Exploracion y produccion: area encargada de la evaluacion, exploracion,
certificacion y perforacion de yacimientos de petroleo. Siendo el primer eslabon de la

cadena, cubre la perforacién y construccion de los pozos petroliferos.

Gas: area que realiza toda la actividad de la cadena productiva de la industria
del gas natural, asegurando el maximo beneficio de este recurso para impulsar el

desarrollo industrial y elevar la calidad de vida del pueblo venezolano.

Refinacion: area encargada de la separacioén, mejoramiento y obtencién de

productos o derivados del petroleo a través de plantas de procesamiento y refinerias.

En la actualidad Petréleos de Venezuela S.A., mantiene una firme presencia
en el exterior a través cinco oficinas ubicadas en Argentina, Brasil, Cuba, Reino
Unido y Holanda, las cuales mantienen una amplia relacion comercial con sus socios
en la region, asi como con aquellas naciones poseedoras de un extenso potencial para

invertir en el negocio petrolero.
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PDVSA, actualmente cuenta con varias gerencias de apoyo a lo largo del
territorio nacional para ejecutar sus operaciones, siendo uno de ellos la gerencia de
automatizacion, informatica y telecomunicaciones con sede en el edificio de
Guaraguao, situado al norte del Estado Anzoategui. En la figura 4.1 se muestra la

ubicacion geografica del edificio PDVSA Sede Guaraguao.

PDVSA GUARAGUAO

Figura 1.1. Ubicacion geografica del edificio PDVSA Sede Guaraguao
Fuente: Intranet de PDVSA.
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

A escala mundial, el proceso de suministro de materiales y equipos se va
transformando con el uso de nuevas tecnologias, y la creciente necesidad de muchas
organizaciones con vision futuristas en basqueda constante de mejorar cada dia sus

procesos.

Petréleos de Venezuela S.A., es una de las mayores industrias productoras de
hidrocarburos en el &mbito mundial; siendo la fuente generadora de divisas mas
importantes del pais. Esta empresa se encarga principalmente de la exploracion,
perforacion, produccién, refinacion, transporte y comercializacion del crudo y sus
derivados. Para lograr todos estos objetivos, PDVSA cuenta con diversas gerencias
de apoyo, que realizan sus labores de una manera eficiente, rentable, segura y

transparente; asegurando el éxito y la optimizacién de cada una de sus actividades.

Una corporacion estatal de tal importancia en el ambito nacional e
internacional que emplea diversas actividades en sus procesos, no puede pasar por
alto la gestion tecnoldgica, como una herramienta moderna que persigue integrar la
tecnologia a los objetivos estratégicos, asi como en la toma de decisiones y ejecucion
de estrategias de desarrollo que permitan construir y sostener ventajas competitivas
para innovar y actuar como agentes transformadores en la corporacion. Por tal razén
dicha empresa cuenta entre sus gerencias de apoyo con la gerencia de automatizacion,
informética y telecomunicaciones (AlIT)-servicios comunes oriente (SCO), que tiene
como objetivo regir, proveer y mantener los servicios y soluciones integrales de
tecnologias de automatizacién, informacion y comunicaciones de la corporacion,

contribuyendo a mantener la continuidad operativa y a ejecutar sus planes.

AIT-SCO, actualmente cuenta con un sistema de procura de materiales y
equipos, ejecutado por el personal de BARIVEN S.A. (ente externo), y el personal de
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la gerencia de cadena de suministro (CS) de la gerencia de AIT, servicios comunes
oriente de la empresa PDVSA. Este sistema de procura de materiales y equipos se
encuentra apoyado en la plataforma del sistema SAP (Sistemas, Aplicaciones y

Productos).

La gerencia de cadena de suministro (CS), se encarga de satisfacer las
necesidades de provision de bienes/servicios tecnoldgicos de automatizacion,
informética y telecomunicaciones (AIT) requeridas por las regiones y negocios de la
corporacion, mediante la canalizacion oportuna y con la calidad esperada,
cumpliendo con las leyes, reglamentos y lineamientos corporativos establecidos para
tal proposito, participando activamente en la definicion de las estrategias agiles y
efectivas de procura que permitan cumplir con las expectativas de nuestros clientes y
apalanquen la pequefia y mediana industria, cooperativas y cualquier otra forma

asociativa productora de bienes y prestadora de servicios ubicadas en el pais.

Toda organizacion o empresa es tan eficiente como lo sean sus procesos. Los
procesos comprenden una serie de actividades que estan relacionadas entre si, las
cuales reciben insumos, procesan y generan resultados, que finalmente se traducen en

productos o servicios.

En la parte de control de los procesos de AIT esta ubicada la gerencia de
control de gestion (CG), cuya funcion principal es administrar el sistema de gestion
de la calidad, generando acciones sistematicas y planificadas que proporcionen el
mejoramiento permanente de los procesos y la gestion de la calidad esperada en los
servicios de AIT; es decir, es el responsable del rendimiento de los procesos.

Mediante la observacion del funcionamiento de la gerencia de CS para la
realizacién del diagndstico de CG, se estudid la problematica del elevado tiempo

de respuesta en el suministro interno de materiales y equipos, que origina fallas en
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el tiempo de proceso de la solicitud de pedido, lenta respuesta a los usuarios en el
proceso de procura, interrupciones y retrasos continuos en la cadena de suministro,
lo que desmejora la imagen frente a los usuarios, a fin de mejorar el desarrollo de

las actividades del proceso de procura de materiales y equipos.

Con el proposito de solventar esta problematica, se realizd la propuesta de
mejoras al proceso de suministro interno de materiales y equipos para la gerencia de
automatizacion, informatica y telecomunicaciones (AIT), servicios comunes oriente
de PDVSA, Puerto La Cruz, para estudiar a profundidad las actividades del proceso
de procura que permitira determinar los factores que inciden en los mismos, asiendo
uso de herramientas de mejoramiento continuo y sistematico de los procesos, para
seguir estrategias tecnoldgicas que garanticen la eficiencia y productividad de la
organizacion, mediante el andlisis de los procesos utilizados, de tal manera que pueda

mejorarse o corregirse las fallas existentes.

La importancia de la realizacion de este estudio radica en que permitio a la
empresa tener un mayor control de las actividades del proceso de provision de
materiales y equipos que se realizan en la gerencia de AIT, poseer un completo plan
de gestion administrativa de los procesos que organizara y detallara los
requerimientos para activar cada proceso de la cadena de suministro, se obtendra un
diagnostico de las actividades del proceso para implantar las mejoras necesarias y
estara orientado al logro de la mision de la misma en funcion de satisfacer las
necesidades de los usuarios. A su vez también posee importancia para la universidad
porgue existen antecedentes de planes de mejoramiento continuo en la adquisicion de
materiales de diferentes tipos de empresas pero no orientados a la adquisicion de
recursos tecnoldgicos y administrativos que hacen posibles la continuidad y control
de los procesos de una empresa petrolera como PDVSA. Se utilizaran herramientas

tradicionales de elaboracion de diagramas de flujo unidas con nuevos métodos de
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evaluacion de los procesos y la técnica de mejoramiento continuo para contribuir a

mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL.

%+ Proponer mejoras al proceso de suministro interno de materiales y equipos para
la gerencia de automatizacion, informatica y telecomunicaciones (AIT) servicios
comunes oriente de PDVSA, Puerto La Cruz.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1. Describir la situacién actual del proceso de suministro interno de materiales y
equipos de la gerencia de Automatizacion, Informéatica y Telecomunicaciones

(AIT).

2. ldentificar los factores que intervienen en las actividades del proceso de

suministro interno de materiales y equipos.

3. Establecer los procedimientos de procura para el proceso de suministro interno

de materiales y equipos segun los requerimientos de la norma I1SO 9001:2000.

4. Formular acciones para mejorar el proceso de suministro interno de materiales y

equipos.

5. Estimar los costos de implantacion de las acciones propuestas.



CAPITULO 2.

MARCO TEORICO

El capitulo a presentar tiene como proposito sentar las bases tedricas del
proyecto, se muestra una serie de elementos conceptuales que se consideran necesario
sus conocimientos para la realizacién de la investigacion y la comprension, analisis e
interpretacion del problema planteado en la empresa, que ayuden al lector a tener una

visién con referencia en el proyecto.

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO.

Velazquez, C. (2008). Presentd un trabajo de grado en la Universidad de
Oriente titulado “Propuesta de oportunidades de mejoras al proceso de
elaboracion de macollas en un sector del Campo Zuata de la Faja Petrolifera del

Orinoco”.

Resumen: se realizd el analisis de las variables que generan desviaciones de
tiempo y afectan el proceso de elaboracion de macollas en el campamento de
Petrozuata; ubicado en San Diego de Cabrdtica, al sur del Estado Anzoategui, fueron
determinadas tomando como pardmetros las planificaciones recientes realizadas en la
empresa, asi como también se efectuaron entrevistas a un grupo de trabajadores del
edificio sede y del campo Zuata; obteniendo como resultado una serie de variables
criticas como lo fueron: la escasa fluidez de informacién entre departamentos, los
tiempos inadecuados a la hora de hacer la planificacion del proyecto, la carencia de
personal, la implantacion de nuevos procedimientos debido a la nacionalizacion de la
empresa. Se buscd minimizar los tiempos de ejecucion del proceso de macollas para

las actividades de mayor relevancia de la Gerencia de Produccion.
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Lista, H. (2007). Presento un proyecto de trabajo de grado ante la Universidad
de Oriente titulado “Mejoras al proceso de desincorporacion de activos fijos y

materiales de una empresa de extraccion y produccion de gas”.

Resumen: se realizd un estudio para detectar las causas que generan los
inconvenientes durante el proceso de desincorporacion de activos fijos y materiales,
entre las cuales podemos mencionar: control inadecuado de los documentos y
formatos, falta de lineamientos para el proceso de desincorporacién, desconocimiento
parcial del proceso de desincorporacion, falta de motivacion y concentracion, falta de
equipos de seguridad para las inspecciones de los activos y desactualizacion de los

registros de los activos, sobrecarga de trabajo e inconvenientes en la comunicacion.

Rodriguez, M. (2003). Presento un trabajo de grado en la Universidad de
Oriente titulado “Elaboracion de un plan de mejoramiento para el proceso de

adquisicion de materiales del Complejo Mejorador de Crudo Petrozuata”.

Resumen: se realizé un plan de mejoras a los procesos de planificacion,
catalogacion, procura y almacén para influir en las actividades de mantenimiento,
ingenieria y operaciones, con el proposito de hacer la entrega de materiales y
suministros necesarios a tiempo, contribuir a una mayor confiabilidad de la plantay a
una reduccion en los costos operacionales de la empresa. Para estudiar el proceso
general utilizaron indicadores, graficos de pareto y corrida, los cuales permitieron
aclarar la existencia de desviaciones en el proceso. Plantearon posibles soluciones a
cada causa raiz, basadas en la planificacion estratégica, evaluaron cada una de ellas
segun criterios establecidos por el equipo de trabajo.

Bolivar, O. (2003). Present6 un proyecto de trabajo de grado ante la

Universidad de Oriente titulado “Evaluacion de oportunidades de mejora para el
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aumento de la produccion en el area de cortadoras de la empresa Bridgestone

Firestones Venezolana C.A.”

Resumen: se hizo un estudio para mejorar el &rea de cortadoras para la
elaboracion de cauchos, a fin de aumentar la produccion y el rendimiento de los
equipos de la empresa. La propuesta de mejoras fueron desarrolladas por medio de la
técnica de “Los 5 porque” basadas en los datos recolectados durante el estudio,
ademas del uso de estrategias Kaizen de mejoramiento. Se utilizo para la evaluacion
de las propuestas criterios que variaron de acuerdo a las condiciones de la situacion

en estudio.

Rodriguez, E. (1998). Presentd un proyecto de trabajo de grado ante la
Universidad de Oriente titulado “Plan estratégico para la adquisicion de bienes en

el area de compras de una empresa cementera”.

Resumen: se empleo un estudio para detectar las fallas existentes en el proceso
de compras, haciendo evaluaciones en las actividades, efectuando auditorias internas
y externas a la empresa, para conocer la situacién del area en el &mbito competitivo, y
al mismo tiempo detectar amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas de la
empresa. Se utilizo la herramienta de la matriz DOFA para analizar la situacion actual
y generar estrategias que permitan mejorar el proceso de adquisicion de bienes en la

empresa.
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2.2 FUNDAMENTOS TEORICOS.

2.2.1 Evaluacion.

Proceso utilizado para verificar y medir el impacto de procesos basandose en
el cumplimiento de objetivos preestablecidos y las caracteristicas de productos y
servicios. La evaluacion no se realiza solo sobre el resultado final obtenido, sino

también sobre el proceso utilizado. (Human Management Systems, S.A., 2003)

2.2.2 Diagrama de proceso.

Los diagramas de procesos proporcionan una descripcion sistematica del ciclo
de un trabajo o proceso, con suficientes detalles de analisis para planear la mejora de
los métodos. Cada miembro de la familia de diagramas de procesos esta disefiado
para ayudar al analista a formarse una imagen clara del procedimiento existente. La
mayoria de los diagramas combina la visualizacion escrita, grafica e ilustrada. Los
diagramas son excelentes herramientas para la presentacion de propuestas que

mejoren los métodos en todos los niveles de la administracion. (Hodson, 1996)

2.2.3 Diagrama de flujo de proceso.

Es la representacion grafica de la secuencia de todas las operaciones, del

transporte, de la inspeccién, de las demoras y del almacenaje que se efectia en un
proceso o procedimiento. (Hodson, 1996)
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2.2.4 Simbolos de la norma ASME para elaborar diagramas de flujo.
Los simbolos usados en para la elaboracion de diagramas de flujo segun la
Norma de la American Society of Mechanical Enginners (ASME) se muestran en la

tabla 2.1.

Tabla 2.1. Simbologia A.S.M.E

DESCRIPCION SIMBOLO

Operacion. Indica las principales fases del proceso, método o O

procedimiento.

Inspeccion. Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo.

Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los

empleados, material y equipo de un lugar a otro.

Deposito provisional o espera. Indica demora en el desarrollo de

Almacenamiento permanente. Indica el depdsito de un documento

o informacién dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en un

=
los hechos. D
V

almacén.

Fuente: Universidad Catdlica Boliviana San Pablo, “Diagramacion”, 2001.

2.2.5 Diagrama de Pareto.

Es una gréafica de dos dimensiones que se construye listando las causas de un
problema en el eje horizontal, empezando por la izquierda para colocar aquellas que
tienen un mayor efecto sobre el problema, de manera que vallan disminuyendo en
orden de magnitud. El eje vertical se dibuja en ambos lados del diagrama: el lado

izquierdo representa la magnitud del efecto provocado por las causas, mientras que el
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lado derecho refleja el porcentaje acumulado de efecto de las causas, empezando por

la de mayor magnitud. (URL: www.gestiopolis.com/diagramadepareto.html, 2002)

2.2.5.1 ; Coémo se utiliza?

N o g o~ w

©

10.

11.

12.

Seleccionar categorias logicas para el topico de analisis identificado (incluir el
periodo de tiempo).

Reunir datos. La utilizacion de un check list puede ser de mucha ayuda en este
paso.

Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor.

Totalizar los datos para todas las categorias.

Calcular el porcentaje del total que cada categoria representa.

Trazar los ejes horizontales (x) y verticales (y) (X primario- y secundario).

Trazar la escala del eje izquierdo para frecuencia (de 0 al total, segin se calculo
anteriormente).

De izquierda a derecha trazar las barras para cada categoria en orden descendente.
Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje acumulativo,
comenzando por el 0 hasta el 100%.

Trazar la escala del eje vertical derecho para el porcentaje acumulativo,
comenzando en la parte superior de la barra de la primera categoria (la més alta).
Dar un titulo al gréfico, agregar las fechas de cuando los datos fueron reunidos y
citar la fuente de los datos.

Analizar la grafica para determinar los “focos vitales”. (URL:

www.gestiopolis.com/diagramadepareto.html, 2002)

2.2.6 Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO).

ISO (la) es una federacién mundial de organismos nacionales de normalizacién

(organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas
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internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1SO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un
comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. (Manual
PDVSA-BARIVEN, 2002)

2.2.6.1 Filosofia de la 1SO 9000.

El conjunto de normas llamadas 1SO 9000, surge de la necesidad de
estandarizar los programas o normativas de calidad, en unos requisitos Unicos con
validez mundial. La globalizacion del mercado puso de manifiesto una serie de
actividades relacionadas con la calidad y sus requerimientos; de alli que la
competencia comercial tiene ahora un nuevo elemento, “La calidad”, la cual esta
siendo manejada como medio de racionalizacion de recursos, unificacion de criterios,
herramienta de mejora de la organizacién y su rentabilidad entre muchos
lineamientos. (Manual PDVSA-BARIVEN, 2002)

2.2.7 Mejoramiento continuo.

Segun James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa
cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo
cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se

puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las
organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe

algin inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacién de
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esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

Ilegar a ser lideres. (Harrigton, 1993)

2.2.8 Confiabilidad operacional.

Se define como una serie de procesos de mejora continua, que incorporan en
forma sistematica, avanzadas herramientas de diagnostico, metodologias de analisis y
nuevas tecnologias, para optimizar la gestion, planeacion, ejecucién y control de la
produccion industrial. La confiabilidad operacional lleva implicita la capacidad de
una instalacion (procesos, tecnologia, gente), para cumplir con su funciéon o el
propdsito que se espera de ella, dentro de sus limites y bajo un especifico contexto
operacional. (Amendola, 2002)

2.2.8.1 Sistema de confiabilidad operacional.

Es importante, puntualizar que en un sistema de confiabilidad operacional es
necesario el analisis de sus cuatro pardmetros operativos: Confiabilidad humana,
confiabilidad de los procesos, mantenibilidad y confiabilidad de los equipos; sobre
los cuales se debe actuar si se quiere un mejoramiento continuo y de largo plazo.

Estos cuatros elementos, se muestran en la figura 2.1. (Duréan, 2000)

2.2.8.2 Herramientas de confiabilidad operacional.

La confiabilidad como metodologia de analisis debe soportarse en una serie de
herramientas que permitan evaluar el comportamiento del activo de una forma
sistematica a fin de poder determinar el nivel de operabilidad, la cuantia del riesgo y
las demés acciones de mitigacion que se requieren, para asegurar su integridad y

continuidad operacional. Las seis herramientas mas utilizadas para generar estrategias
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vitales en la orientacion y mejoramiento de la confiabilidad operacional, se muestran

en la figura 2.2.

sConfiabilidad incorporada desde
fase de Disefio

*Multiusos

*Reduccion del TPPR

£s la probubilided  de gque wun  sisteme
compuesis por praceses, lecnelogic y gente,
* Operacidn dentro de enmpla  safisfactoriamente las  funciones o ol

* Compromiso

* Sentido de propiedad

* Conocimiento de los procesos
*Preparacidn técnica

condiciones de disefio. proposito que de &l se esperv, bajo un contex fo eSensibilidad social
* Comprensian del proceso y operacional especifica y en un periade de oSolidaridad
los PMII‘I‘II‘H‘O& tfempa dado. .mm a Il I'IIU“I'I
*Humildad

*Honestidad

» Estrategia de Mantenimiento.
» Efectividad del Mantenimiento.
*Alta disponibilidad.

*Buena mantenibilidad.

Figura 2.1. Frentes de la confiabilidad operacional.
Fuente: Elaboracion propia.
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CONFIABILIDAD

OPERACIONAL

Figura 2.2 Herramientas de confiabilidad operacional.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.9 Analisis causa raiz (ACR).

Herramienta utilizada para identificar las causas que originan las fallas o
problemas, las cuales al ser corregidas se evitard la ocurrencia de los mismos.
(Amendola, 1999)

2.2.9.1 Caracteristicas del ACR.

% Herramienta que identifica fundamentalmente causas.

+ Aplica un andlisis deductivo o inductivo que identifica una secuencia l6gica que
conduce a un equipo a la falla.

“+ Metodologia que depende fundamentalmente de las evidencias de los hechos, de
testigos, de historiales y de la experiencia del equipo de trabajo.

% La secuencia logica de la herramienta es en direccion inversa a la ocurrencia de

los hechos (Efecto-Causa). (Amendola, 1999)
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2.2.9.2 Beneficios que aporta el ACR.

“+ Mejora la eficiencia de los procesos a través de la prevencién y/o eliminacion de
fallas frecuentes.

¢ Reduce costos de reparacion mediante la identificacion y correccion de fallas
cronicas.

+« Disminuye la cantidad de defectos en los productos.

%+ Mejora los costos operacionales.

%+ Mejora los tiempos de operacion.

¢+ Mejora la capacidad de produccion (Identifica restricciones)

+« Disminuye la posibilidad de accidentes.

¢+ Minimiza las fallas humanas. (Huerta, 2004)

2.2.9.3 Metodologia ACR.

Metodologia que permite identificar las causas raices desconocidas que
originan fallas en los sistemas, permitiendo adoptar acciones correctivas o
preventivas con el fin de mejorar la confiabilidad y reducir costos por pérdidas de
oportunidad. (Murillo, 2003)

2.2.9.4 Pasos del ACR.

Paso 1.- El enfoque permite conocer y enumerar los problemas que impiden el logro
de resultados o que generan altos costos y baja productividad o pérdidas de

valor del activo.

Paso 2.- Crear un equipo de trabajo y levantar la informacion clasificada en las 5 P’s
y asi tener una clara definicién del evento o del problema a analizar

(encontrando la caja superior de un arbol de légica).
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Paso 3.- Analizar y representar con el arbol l6gico, el evento y sus modos, generando
las hipotesis para explicar porque esta sucediendo el evento, todas las
hipotesis deberan ser verificadas y asi descartarlas o convertirlas en causas
raices (Fisicas, Humanas y Latentes)

Paso 4.- Crear el plan de accion y emitir las recomendaciones (Corto, Mediano y

Largo Plazo), segun el impacto y el esfuerzo. (Amendola, 1999)
2.2.10 Evento principal.
Es el Gltimo evento secuencial de la linea de tiempo. Es representado por la
negacion total o parcial de la funcion de un equipo, es decir, el evento principal es la
falla funcional. (Amendola, 1999)

2.2.11 Falla.

“Es la terminacion de la habilidad de un sistema, equipo o parte; para realizar

una funcién requerida”. (Norma I1SO 14224)
2.2.12 Causa raiz fisica.
Es la causa tangible de por qué esta ocurriendo una falla. Siempre proviene de

una raiz humana o latente. Son las mas faciles de tratar y siempre requieren

verificacion. (Latino, 2001)
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2.2.13 Causa raiz humana.

Es el producto de errores humanos motivados por sus inapropiadas
intervenciones. Nacen por la ausencia de decisiones aceptadas, que pueden ser por

conviccion u omision. (Latino, 2001)

2.2.14 Causa raiz latente.

Son producto de la deficiencia de los sistemas de informacion. Provienen de
errores humanos. En ciertas ocasiones afectan mas el problema que se estd
estudiando, ya que pueden generar circunstancias que ocasionan nuevas fallas.
(Latino, 2001)

2.2.15 Planes de accion.

Los planes de accion son el medio especifico mediante el cual se logran los
objetivos. También representan el punto en el proceso de planeacion cuando se
necesita establecer quién los va a implantar y quién va a participar de manera activa,
independientemente de que hayan participado en etapas previas de la planeacién. Los

planes de accion basicamente incorporan estos cinco factores:

%+ Los pasos 0 acciones especificos que se requeriran.

¢+ Las personas que seran encargadas de ver que se cumpla cada paso o accion.

¢ El programa para realizar los pasos o acciones.

¢+ Los recursos que se necesitara destinar para llevarlos a cabo.

%+ Los mecanismos de retroalimentacion que se emplearan para controlar el progreso
dentro de cada paso de las acciones. (ARZOLA M., Laboreo S. y Torres F., Sin
fecha de publicacion)
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2.2.16 Procura.

Sin6nimo de solicitud y adquisicion. (Manuales de procedimientos
operacional analisis, evaluacion y consolidacién de requerimientos PDVSA-
BARIVEN, 2002)

2.2.17 SAP.

Proviene de las siglas en inglés de sistema, aplicacion y procedimiento. Es un
sistema que consiste en un conjunto de aplicaciones que soportan diversas
operaciones de negocio. (Manuales de procedimientos elaboracion del plan de
procura PDVSA-BARIVEN, 2002)

2.2.18 SOLPED.

Abreviatura utilizada por la unidad de almacén de servicios logisticos para
referirse a la solicitud de pedidos. (Manuales de procedimientos elaboracion del plan
de procura PDVSA-BARIVEN, 2002)

2.2.19 Orden interna.

Son codificaciones contables en la que se pueden visualizar a través del sistema
SAP las respectivas identificaciones de las gerencias y superintendencias de PR1
(PDVSA PETROLEO) y PR2 (PDVSA AIT). (Manuales de procedimientos
elaboracion del plan de procura PDVSA-BARIVEN, 2002)
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2.2.20 Centro de costo.

Son codificaciones contables que identifican a cada una de las gerencias y
superintendencias de PDVSA AIT y PDVSA PETROLEO, S.A. (Manuales de
procedimientos elaboracion del plan de procura PDVSA-BARIVEN, 2002)

2.2.21 Normativa Interna.

Cumplimiento de procedimientos, reglamentos y lineamientos establecidos en
la organizacion sobre las actividades de control administrativo. (Documento de
proceso PBS, 2007)

2.2.22 SENCAMER.

Servicio autébnomo nacional de normalizacion, calidad, metrologia y

reglamentos técnicos. (Documento de proceso PBS, 2007)
2.2.23 Albaran.

Termino utilizado para el asiento contable en el sistema SAP, que indica la
conformidad de la recepcion de un bien. Forma parte de los documentos contables.
(Documento de proceso PBS, 2007)

2.2.24 Buena-pro.
Mecanismo para indicar a un proveedor que su empresa ha sido seleccionada

para el otorgamiento de un contrato. Se utiliza una comunicacion escrita para

indicarle esto al proveedor. (Documento de proceso PBS, 2007)
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2.2.25U.T.

Unidad tributaria. (Documento de proceso PBS, 2007)

2.2.26 Estimacion de costos.

Es la evaluacion de todos los costos directos e indirectos distribuidos en las
actividades que componen el alcance del proyecto cuyo objetivo es definir la

magnitud econdmica y servir de base para la planificacion del mismo.

La estimacién de costos es la parte final del estudio. En el se detallan la
inversion relacionada con la implementacion de la propuesta planteada, es decir los
costos de materiales y suministros (equipos de proteccion personal, extintores, etc.),
costos de cursos y charlas (seguridad industrial, manejo adecuado de equipos, entre
otras). (Esterkin, 2008)



CAPITULO 3.

MARCO METODOLOGICO

A continuacion se presenta el siguiente capitulo con la metodologia utilizada,
en la cual se plantea el tipo de investigacion, la poblacion y muestra del estudio, las
técnicas e instrumentos de recoleccion, procesamiento y analisis de datos, las fases y
el procedimiento seguido, para el cumplimiento de los objetivos propuestos en la

etapa inicial del proyecto.

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION.

El disefio de la investigacion se refiere al plan o estrategia de accion para
alcanzar los objetivos de estudio, contestar a las interrogantes planteadas y analizar

la certeza de las hipotesis formuladas en la investigacion.

De acuerdo a la naturaleza del estudio se puede catalogar dentro de la categoria

de investigacion de campo con referencia documental.

La investigacion responde a un disefio de campo, ya que los medios que se
utilizaron para la recoleccion de datos fueron directamente obtenidos de las labores
que se realizan dentro del proceso de procura de la organizacion de Cadena de
Suministro de la empresa PDVSA, S.A, es decir, la informacion proviene

directamente de la realidad donde ocurren los hechos.

Es de referencia documental debido a que se fundamenta en la recoleccion de

datos, dentro del caracter de investigacion bibliogréafica, puesto que durante el



41

desarrollo de la investigacion, se emplearon técnicas de evaluacion para la revision

del proceso de suministro interno de materiales y equipos.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION.

La investigacion realizada es de tipo descriptiva, ya que abarca la descripcion,
andlisis e interpretacion de la situacion actual de la empresa PDVSA, S.A. AIT-SCO,
la descripcion trata de como funciona la gerencia en el presente. Explicativa ya que
pretende detectar los factores de falla en la provision de bienes tecnoldgicos que
intervienen en el proceso de suministro interno de materiales y equipos, porque se
presentan y que consecuencias traen. Proyectiva ya que en funcién al conocimiento
que se tuvo respecto a los elementos de falla en el proceso de adquisicién de
materiales y equipos tecnologicos asociados al entorno y tareas que ejecutan los

empleados se propone mejoras al proceso ajustado a las caracteristicas del mismo.

3.3 POBLACION Y MUESTRA.

3.3.1 POBLACION.

Para la realizacion de esta investigacion la poblacién estuvo constituida por el
personal de cadena de suministro, tomando en cuenta que presenta mayor indice de
deficiencias en sus procesos. Ademas la poblacion estard conformada por todo el
personal que interviene en el proceso de suministro interno de materiales y equipos,

que consta de veintidds (22) personas.

3.3.2 MUESTRA.

La muestra es el conjunto de individuos de una poblacion que se utiliza para

extrapolar datos obtenidos de ellos al conjunto global de la poblacion. Para este
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estudio el tamafio de la muestra es de veintidos (22) personas, igual al tamafio de la

poblacion que desarrollan las actividades de procura de materiales y equipos.

3.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

3.4.1 Revision bibliografica.

Se refiere a la revision del material bibliografico relacionado con el proyecto,
utilizando el apoyo de tesis, libros, manuales y normativas tanto internas como
externas, folletos, internet, leyes y normas, con el proposito de obtener una solida
base tedrica. Se utilizd para recabar informacion para analizar la situacion de la

empresa e identificar los elementos que intervienen en el proceso.

3.4.2 La observacion directa.

Con esta técnica se busca conocer todos los aspectos relevantes que
caracterizan al sistema en estudio y que dieron origen a la realizacion de la presente
investigacion. La observacion directa es el punto de partida para interactuar con el
area de interés, entender su naturaleza; y estudiar cada una de sus actividades,
procesos y participantes. En el proyecto se realizO una observacion detallada e
individual, de cada una de las actividades que se realizan para la adquisicion de

materiales y equipos.
3.4.3 Entrevistas de tipo no estructurada.
Esta técnica es considerada como un proceso de comunicacion verbal reciproca,

con el fin de recopilar informacion. Es una técnica que permitidé interactuar

verbalmente con el personal que desarrollan las actividades del proceso de procura de
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materiales y equipos de la gerencia de AIT, servicios comunes oriente. Las

entrevistas fueron formuladas de acuerdo al tipo de proceso y area en estudio.

3.5 TECNICAS DE ANALISIS.

3.5.1 Analisis de datos.

Es la actividad de transformar un conjunto de datos con el objetivo de extraer
informacidn util y facilitar asi la formulacion de conclusiones. Luego de recopilar y
ordenar la informacion por medio de las fuentes bibliograficas, observaciones directas
y entrevistas no estructuradas, se procedio al andlisis de la informacion con el fin de
ordenarlas en un formato para establecer las acciones que permitan desarrollar los

objetivos del proyecto.

3.5.2 Analisis causa raiz.

Herramienta utilizada para identificar las causas que originan las fallas o
problemas, las cuales al ser corregidas se evitard la ocurrencia de los mismos. Esta
técnica se utilizé para identificar las causas raices desconocidas que originan fallas
en el suministro interno de materiales y equipos, permitiendo adoptar acciones
correctivas o preventivas con el fin de mejorar los procesos y reducir los tiempos y

costos del proceso.

3.5.3 Check list (lista de verificacion).

Esta herramienta es muy facil de utilizar y proporciona una gran utilidad. Las
check list son Gtiles porque también brindan un recordatorio de lo que se debe buscar
y reducen los chances de pasar por alto alguna verificacién importante. En general se
utilizé para realizar una lista de chequeo de requerimientos de la norma ISO 9001-



44

2000, a fin de evaluar el cumplimiento de cada una de las clausulas para el control y

mejoramiento del sistema de calidad empleado en el proceso.

3.5.4 Diagramas de flujo.

Es la representacion sistematica de la secuencia de fases u operaciones llevadas
a cabo en la produccién o elaboracion de un determinado producto. Se empled para
comprender y visualizar adecuadamente los procesos y procedimientos que seran

descritos en el desarrollo del proyecto.

3.5.6 Diagrama de Gantt.

Es una técnica presentada en un diagrama que permite comparar cantidades por
tiempo, disponibilidad o capacidad. Se utiliz6 como herramienta estandarizada para la
planeacion de actividades, asi como para programar los tiempos de inicio y

culminacion de cada una de las fases que comprenden el proyecto.

3.6 FASES DEL PROYECTO.

Las fases que se describen a continuacion estan relacionadas con el desarrollo

del proyecto.

3.6.1 Descripcion de la situacion actual.

Se analiza y describe la situacion actual del proceso de suministro interno de
materiales y equipos de la organizacion de cadena de suministro de la gerencia de
AIT, en relacién con los procesos, métodos, herramientas y aspectos generales de la
empresa; estudiando el entorno en el cual se desarrollan las actividades de procura

para lograr una percepcion amplia del sistema. Adicionalmente, se muestra la
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elaboracion y los resultados del analisis causas raiz realizada a las actividades de
procura para el proceso de suministro interno de materiales y equipos, en el cual se
detallan las principales causas de la probleméatica presentada, obteniendo una
percepcion del sistema, sus deficiencias y necesidades operacionales.

3.6.2 Identificacion de los factores que intervienen en las actividades del proceso

de suministro interno de materiales y equipos.

Se realizaron entrevistas no estructuradas a las personas que intervienen de
alguna manera en el proceso, se identificaron los elementos del proceso que
interactlan en las actividades para indagar sobre los factores que pudieran afectar el
desarrollo de las mismas. Todo esto para tener una visién de los elementos que

pudieran ocasionar retrasos en el proyecto.

3.6.3 Establecimiento de los procedimientos.

Después de detectar los elementos que intervienen en el proceso de suministro
interno de materiales y equipos se realizé la evaluacion al sistema de calidad para la
adecuacion de las actividades del documento de proceso conforme los requerimientos
de la norma ISO 9001-2000 mediante la implementacion de una lista de verificacion
con los Debes de la norma. Luego se describio detalladamente, se analizé y después
de varias revisiones por las personas que desarrollan el proceso se establecio los

procedimientos para el proceso de suministro interno de materiales y equipos.

3.6.4 Propuesta de mejoras al proceso.

Una vez estudiada y analizada la problematica en varias reuniones con cada uno

de los grupos asociados al proceso para realizar las respectivas recomendaciones para
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minimizar las deficiencias y se propuso un plan estratégico para tomar acciones que

mejoren el proceso de suministro interno de materiales y equipos.

3.6.5 Estimacion de costos de las acciones propuestas.

En esta etapa se presenta los costos asociados a las acciones propuestas de

mejoramiento en la organizacion de cadena de suministro de la gerencia de AIT.

La metodologia empleada para la realizacion del proyecto se puede

esquematizar como se muestra en la siguiente figura 3.1.
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Figura 3.1. Diagrama de la metodologia resumida empleada en la investigacion.
Fuente: Elaboracion propia.

3.7 ESTRATEGIAS, ACTIVIDADES Y RECURSOS UTILIZADOS PARA EL
LOGRO DE LOS OBJETIVOS.

El cabal cumplimiento de todos los objetivos de cualquier estudio realizado

permite visualizar la efectividad metodoldgica integrada al mismo, por ello se disefio
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un plan basado en las actividades y la aplicacion de los recursos, para el logro de los

logros planteados al inicio del estudio, el cual se muestra en la tabla 3.1.

Tabla 3.1. Plan ejecutado de las actividades realizadas y recursos necesario para

el logro de los objetivos.

Obijetivos especificos

Actividad realizada

Recursos utilizados

Describir ~ la  situacion
actual del proceso de
suministro  interno  de
materiales y equipos de la
gerencia de
Automatizacion,

Informatica y

Telecomunicaciones (AIT).

< Recabar informacion

sobre la estructura
organizativa de la empresa.
¢ Extraccion de datos en
relacion con el proceso de
suministro de materiales y
equipos.

<+ Aplicar entrevista no
estructurada al personal
involucrado en el proceso
de procura de materiales y

equipos.

+ Organigrama de la
empresa.
% Documento de proceso

PBS.

Identificar los factores que

intervienen en las

actividades del proceso de
de

suministro  interno

materiales y equipos.

«» Recabar informacion
del plan de procura, dentro
de la documentacién de la

empresa.

*0

% Documento de proceso
de PBS.
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Continuacion de la tabla 3.1del plan ejecutado de las actividades realizadas y

recursos para el logro de los objetivos.

Aplicar  entrevista no

estructurada para
recolectar informacion del
funcionamiento de las
actividades de procura de

materiales y equipos.

Establecer los
procedimientos de procura
para el proceso de
suministro  interno  de
materiales 'y  equipos
segun los requerimientos
de la I1SO

9001:2000.

norma

¢+ Aplicar entrevistas no
estructuradas al personal
involucrado en el proceso
de suministro interno de
materiales y equipos de la
empresa con el propdsito
de recolectar informacién
sus funciones y determinar
la forma de realizar las
actividades que involucran
el proceso.

Adicionalmente,

establecer los
procedimientos
documentados de las

actividades de procura de
bienes y equipos segun los
requisitos de la norma 1SO
9001:2000.

Lista de verificacion

(normas ISO 9001:2000).
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Continuacién de la tabla 3.1 del plan ejecutado de las actividades realizadas y

recursos para el logro de los objetivos.

Extraccion de datos para
elaborar el disefio de
flujogramas del proceso
segin  la  metodologia

suministrada.

Formular acciones para
mejorar el proceso de
suministro  interno  de

materiales y equipos.

++ Realizar reuniones con
los entes involucrados para
desarrollar las acciones a
elaborar para mejorar el

proceso.

Estimar los costos de
implantacion de las

acciones propuestas.

Fuente: Elaboracion propia.




CAPITULO 4.

SITUACION ACTUAL

A los efectos de presentar el contexto actual de la empresa en estudio con
relacion a la problematica que ocupa a la misma, se presenta mediante la herramienta
de andlisis causa raiz aplicado a los elementos organizacionales y funcionales que
describen la situacion en la que se encuentra la organizacion, permitiendo conocer el
funcionamiento del sistema de suministro de materiales y equipos empleados
actualmente. Adicionalmente, se expone la evaluacion al sistema de calidad de
acuerdo a los requerimientos de la norma 1SO 9001:2000, lo que permitira establecer
en el capitulo posterior los procedimientos para el suministro interno de materiales y

equipos.

41 GERENCIA DE AUTOMATIZACION, INFORMATICA Y
TELECOMUNICACIONES (AIT).

AIT servicios comunes oriente es una de las gerencias de apoyo de PDVSA
Puerto La Cruz y esta a su vez estd formada por un conjunto de departamentos que
contribuyen al buen funcionamiento de la misma, encargandose de proyectos de auge
tecnoldgico, gestion de equipos de hardware y software, redes, transmision de
informacion, etc., es decir, todo lo que tenga que ver con la administracion de las
tecnologias de automatizacion, informética y telecomunicaciones. Esta gerencia
actualmente cuenta con un personal calificado, de 369 personas. Los departamentos
gue mantienen la operatividad de la gerencia de AIT servicios comunes oriente son

los siguientes:

¢+ Unidad de Cadena de Suministro (CDS).
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Unidad de Control de Gestion (CDS).

Unidad de Gestion de Necesidades y Oportunidades (GNO).
Unidad de Desarrollo e Implantacién de Soluciones (DIS).
Unidad de Gestion del Servicio (GDS).

Unidad de Mantenimiento de la Plataforma (MAP).

Unidad de Control de la Plataforma (CDP).

Unidad de Planificacion y Arquitectura (PLA).

Unidad de Administracion de Recursos (ADR).

Unidad de Servicios Logicos (S Log.)

Servicios Comunes Sucre (SC Sucre)

En la figura 4.1 se muestra la estructura organizativa de AIT a nivel nacional.
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Figura 4.1. Estructura organizativa de AIT nacional
Fuente: Intranet de PDVSA.

4.1.1 Mision AIT.

Somos la organizacién que rige, provee y mantiene los servicios y soluciones
seguras en automatizacion, informética y telecomunicaciones, innovando y actuando,

con valores y conductas socialistas, como agentes de transformacion en PDVSA 'y la
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sociedad para construir el Socialismo Bolivariano y alcanzar la Soberania de los

Pueblos.

4.1.2 Vision AIT.

Plena soberania tecnoldgica y soluciones de automatizacién, informatica y
telecomunicaciones de la revolucion socialista. La figura 4.2 muestra la estructura

organizativa de la gerencia de AIT servicios comunes oriente.

DIRECCIONAIT

GERENCIAAIT
SERVICIOS COMUNES

Planificacién Desarrollo e Administracién Gestion de
PLA implantacién derecursos necesidades y
de soluciones ADR oporfunidades

DIS GNO

G estign Cadena Control Control Mantenimiento Servicios Seguridad
del de dela de ala plataforma comunes Logica
servicio suministro plataforma gestion MAP sucre S.Log.

GDS CDS CP CDG

Figura 4.2. Estructura organizativa de AIT servicios comunes oriente
Fuente: Intranet de PDVSA.

4.2 PLAN DE PROCURA.
Plan que se deriva de la identificacion de necesidades de dotacion de bienes y

servicios que incluye compra de materiales, activos fijos y activos tecnoldgicos,
soporte técnico, articulos de seguridad, asegurando los altos niveles de calidad.
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4.2.1 Objetivo.

El componente de procura tiene como objetivo cuantificar y caracterizar los

requerimientos de bienes y servicios de la corporacion en un horizonte de 7 afios.

4.2.2 Alcance.

% Contempla la consolidacion de la procura de bienes y servicios necesarios para
apoyar la gestion de la gerencia de AIT durante el periodo.

« Establecer la estrategia de procura para cada rubro.

+«» Abarca todos los negocios y filiales a los cuales AIT provee servicios de

automatizacién, informatica y telecomunicaciones en las diferentes regiones y

localidades de PDVSA. Asi como también los servicios provistos al pais en

general a través de diferentes entes u organizaciones del estado.

4.3 ENTES INVOLUCRADOS EN EL PROCESO DE PROCURA.

El proceso de suministro interno de materiales y equipos tecnolédgicos (procura)
empleado en la empresa PDVSA-AIT estd conformado por diversos entes que
interactian con el proposito de lograr un buen servicio durante la adquisicion de
materiales, para ello se realizan solicitudes de pedido a través del sistema para luego
ser procesadas por su filial BARIVEN S.A. La figura 4.3 muestra los entes

involucrados en el proceso de procura.
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Figura 4.3. Entes involucrados en el proceso de procura de materiales y equipos
Fuente: Elaboracidn propia.

4.3.1 Gestion de activos (GDA).

El proceso de activos es de vital importancia para la administracion efectiva del
ciclo de vida de los activos de la corporacion, desde gestionar la adquisicion del
activo hasta la desincorporacion del mismo; partiendo de los objetivos del negocio,
definiendo las estrategias de los activos, centradas en el mantenimiento y la

confiabilidad, con el objetivo de optimizar todos los recursos.
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Este proceso de activos cubre las diversas actividades que permiten controlar el
ciclo de vida de los activos de PDVSA en las areas de automatizacion, informatica y

telecomunicaciones (AIT). Incluye los siguientes componentes:

% Equipos de informatica: desktops, servidores, laptops, monitores, impresoras.
Para ambientes: desarrollo, prueba, produccion.
% Licencias de software: Software de escritorio.

% Equipos de automatizacion:

e Antenas, modem, computadores de flujo, panel view, RTD, tarjetas de PLC.

e Energia: ups, inversores, banco de baterias, rectificador/cargador, torre,
sistema de puesta a tierra, proteccién atmosférica, balizaje.

¢+ Equipos de telecomunicaciones:

e Transmision: radio, microondas, multiacceso, repetidor, RIDAC, workstation,
fibra Optica.

En la figura 4.4 se muestra la estructura organizacional control de la plataforma,

a la cual pertenece gestion de activos.
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CONTROL DE LAPLATAFORMA
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GESTIONDE cCAMBEIOS il CESTIONDEACTIVOS GESTION

(GDA) DE LA CONFIGURACION

ALMACENE
INVENTARIO

REQUERIMIENTOS

Figura 4.4. Estructura organizativa de control de la plataforma
Fuente: Elaboracion propia.

4.3.2 Cadena de suministro (CDS)

La gerencia de cadena de suministro (CS), se encarga de satisfacer las
necesidades de provision de bienes/servicios tecnolégicos de automatizacion,
informaética y telecomunicaciones (AIT) requeridas por las regiones y negocios de la
corporacion, participando activamente en la definicion de las estrategias agiles y
efectivas de procura que permitan cumplir con las expectativas de nuestros clientes y
apalanquen la pequefia y mediana industria, cooperativas y cualquier otra forma

asociativa productora de bienes y prestadora de servicios ubicadas en el pais.

La figura 4.5 muestra la estructura organizacional de cadena de suministro, a la

cual pertenece procura.
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CADENA DE SUMINISTRO
(CDS)

DESARROLLO, PROVISION DE

PROMOCION Y EVALUACION BIENESY
DE PROVEEDORES SERVICIOS (PBS)

CONTRATACION

Figura 4.5. Estructura organizativa de cadena de suministro
Fuente: Elaboracion propia.

4.3.3 BARIVEN S.A.

BARIVEN S.A. es una empresa que se especializa en la procura de bienes para
el sector Petrolero, Gasifero y Petroquimico, bajo una estrategia corporativa alineada
con las politicas de la Nacion, que incluye trabajos en conjunto con la comunidad
para satisfacer sus necesidades y promover empresas que estimulen el desarrollo
social.

Esta sociedad, cuyo capital ha sido totalmente suscrito y pagado por Petréleos
de Venezuela, S.A., tiene como objetivo la compra de materiales y equipos,
planificacion de inventario de acuerdo a los requerimientos y las especificaciones de
terceros, contratacion de servicios asociados a la procura, almacenamiento y
transporte de bienes muebles y/o inmuebles, venta de materiales y servicios técnicos,

entre otros.

Para cumplir sus funciones de compra, BARIVEN S.A. maneja estrategias y

modelos de procura segun los ultimos adelantos tecnoldgicos, con los que adecua sus
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acciones de adquisicion a la naturaleza del bien y a las particularidades del mercado.
De alli, que esta en capacidad de realizar la compra de un bien bajo disefio
individualizado, o de bienes para consumo general, bajo la modalidad de compra
puntual, convenio de suministro, alianza estratégica, o acuerdo comercial especifico a
conveniencia de su cliente y del fabricante o proveedor. Adicionalmente, ofrece el
servicio de ventas de materiales y activos no productivos, que van desde materiales
obsoletos y sobrantes de proyectos hasta aquellos sin uso futuro dentro de la empresa.
Este servicio tiene un alcance nacional e internacional gracias a la utilizacion de la
tecnologia, actividades de promocion en eventos de la industria petrolera y la

busqueda continua de nuevos mercados.

Dichas actividades medulares son apoyadas por Servicio Técnico, que por un
lado dispone de un robusto maestro de materiales que permite homologar en un
registro las especificaciones del material y los niveles de inspeccion de fabricacion, y
por el otro ofrece servicios de logistica relacionado a la contratacién de aduanas y
permisologia para la importacion y exportacion de materiales.

4.3.3.1 Mision.

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, garantizando la procura
oportuna nacional e internacional de bienes y servicios asociados y la administracion
de inventarios de materiales para PDVSA, negocios Yy filiales, instituciones
gubernamentales y no gubernamentales, asi como la venta de activos no productivos,
con la excelencia de su gente, calidad, seguridad, al menor costo total, cumpliendo el
marco legal vigente, en armonia con el ambiente e impulsando el desarrollo

socialista.
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4.3.3.2 Vision.

Ser la organizacion lider en el proceso de procura de bienes y servicios
asociados, la administracion de inventarios de materiales y la venta activos no
productivos, reconocida por la atencion al cliente, su aporte y participacion al
desarrollo socialista del pais, agregandole el maximo valor a los procesos, tratan justo
a los clientes y proveedores, con el compromiso social de su gente enfocado en la
sociedad y el ambiente.

4.4 DE PROCURA DE MATERIALES Y EQUIPOS TECNOLOGICOS.

4.4.1 Lider de Cadena de Suministro.

La actividad del lider de cadena de suministro abarca dirigir la planificacion,
coordinacion y seguimiento a las necesidades de provision de bienes/servicios
tecnoldgicos de AIT EyP Oriente, asi como también la fomentacion y consolidacion
de iniciativas para el desarrollo y promocion de proveedores en el area de AlT, con el
fin de satisfacer de manera adecuada y oportuna las diversas necesidades del negocio,
cumpliendo con los estandares de calidad, las leyes, reglamentos y lineamientos

corporativos establecidos para tal propdsito.

Entre sus responsabilidades se encuentran:

¢ Asegurar la ejecucién del plan de procura, desde las aprobaciones segun el marco
juridico hasta la elaboracion de los documentos contables y administrativos que
aseguran el cumplimiento de los compromisos financieros.

++ Dirigir las acciones requeridas a fin de elaborar los contratos con los proveedores

para la dotacion de bienes y servicios, dentro del marco juridico nacional y las
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normativas internas de la corporacion, asegurando una relacion ganar / ganar
entre PDVSA 'y los proveedores.

Dirigir las acciones requeridas a fin de asegurar el cumplimiento del plan de
dotacion de bienes y/o servicios y servicios profesionales tecnoldgicos, que
incluyen materiales, activos fijos y moviles tecnoldgicos, asesorias,
mantenimiento de equipos y soporte técnico, garantizando los mejores niveles de
calidad.

Dirigir las acciones requeridas a fin de asegurar el seguimiento de los
compromisos contraidos por los proveedores, cumplimiento de las fechas de
entrega, calidad de lo entregado, valores agregados y compromisos sociales,
incluidos en los contratos de AIT EyP Oriente.

Promover, fomentar y consolidar iniciativas para el desarrollo y promocion de
proveedores en las areas de automatizacion, informatica y telecomunicaciones,
conjuntamente con otros entes del Estado, sectores académicos, gremiales y de
I&D, en funcion de la satisfaccion de la demanda de AIT EyP Oriente.

Promover el desarrollo y mejoramiento continuo del talento humano adscrito al
departamento, mediante la participacion activa en la evaluacion y certificacion de
los planes de capacitacion del personal, la medicion del desempefio, desarrollo de
carreras, sucesiones y promociones a fin de contribuir con la optimizacion de los
procesos y garantizar la calidad del servicio prestado.

Participar en la elaboracién, seguimiento y control del presupuesto de operaciones
del departamento, a fin de garantizar una gestion eficaz y eficiente en el manejo
de los recursos, mediante el analisis de necesidades y gastos, y el seguimiento de
la ejecucion real del mismo.

Participar activamente en los programas de eventos sociales promovidos por la

Corporacion
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4.4.2 Analista de Procura de AIT Servicios Comunes Oriente.

La actividad del analista de procura abarca gestionar la procura de
bienes/servicios tecnoldgicos de la corporacion, con el fin de satisfacer de manera
adecuada y oportuna las diversas necesidades del negocio, cumpliendo con los
estandares de calidad, las leyes, reglamentos y lineamientos corporativos establecidos
para tal propdsito. Ademés de una capacidad para la administracion de los recursos
financieros y un conocimiento general del negocio petrolero, asi como conocimiento
del funcionamiento general de las Empresa de Produccién Social (EPS) y Pequefias y
Mediana empresa (PYMES) Pequefia y Medianas Industrias (PYMIS), plan nacional
de sustitucion de importadores; manejo de SAP.

Entre sus responsabilidades se encuentran:

+¢+ Gestionar la procura de materiales y bienes tecnoldgicos para la Corporacion con
la Gerencia de BARIVEN, para asegurar el cumplimiento de las fechas de
entrega, calidad de lo entregado de acuerdo a las especificaciones requeridas.

+¢+ Elaborar, hacer seguimiento y control del plan de procura de Automatizacion,
Informatica y Telecomunicaciones (AIT) Servicios Comunes Oriente a fin de
garantizar una gestion eficaz y eficiente en el manejo de los recursos, mediante el
analisis de necesidades y gastos, y el seguimiento de la ejecucién real del mismo.

% Seguimiento a las aprobaciones de los documentos generados en los sistemas
administrativos, Sistemas de Pago y los niveles de delegacion financiera de las
Gerencias de AIT Servicios Comunes Oriente, con el fin de llevar el control de las

mismas.
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4.4.3 Analista AIT de Requerimientos Gestion de Activos.

La actividad que realiza este profesional es la de ejecutar los procesos asociados
a la adquisicion de activos de hardware y software, y las acciones para mantener la
continuidad operativa de la plataforma de licencias y paqueterias instaladas en
PDVSA Oriente, cumpliendo con los niveles de servicio acordados y adoptando las

mejores practicas, normas y estandares existentes.

Entre sus responsabilidades se encuentran:

¢+ Proveer atencion a los requerimientos de compras de activos de hardware y
software soportados por AIT Servicios Comunes Oriente, para asegurar la
continuidad operativa.

¢+ Proveer soluciones a los requerimientos de funcionalidad de paqueteria y
licencias de software, instalados en la plataforma tecnoldgica de Oriente,
cumpliendo con los acuerdos de servicios establecidos, para solventar las
necesidades de los usuarios.

¢+ Ejecutar las acciones de renovacion de licencias, sometiendo controles de cambio

para la actualizacién de sus archivos.

4.4.4 Analista de activos. Gestion de Activos.

El analista de activos tiene entre sus responsabilidades:

% Verificar y hacer seguimiento de disponibilidad de activos contra requerimientos
almacenes-compras en progreso (prever stock). Incluir actividad en administrar
activo.

¢ Colocar los equipos en estado asignado (operativo), una vez asignado al ente

requiriente.
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Actualizar inventario (ubicacion y datos del usuario), cada vez que se asigne,
modifique o se desincorpore un activo.

Actualizar el repositorio de inventario de activos.

Mantener un registro constante del inventario de activos a través del etiquetado
constante de los mismos.

Realizar el manejo de pases de salida y formatos de asignacion de activos.

4.4.5 Analista de almacén. Gestion de Activos.

X/
L X4

El analista de almacén tiene entre sus responsabilidades:

Verificar seriales y cantidad de activos recibidos segun orden de compra y
actualizar en el repositorio de inventario de activos.

Mantener un registro constante del inventario de activos a traves del etiquetado de
los activos incorporados a la plataforma.

Hacer el monitoreo de los almacenes, generacion semanal de reportes, indicando

los alertas de indicadores de nimero critico de manejo de repositorios.

4.4.6 Ayudante de almacén. Gestion de Activos.

X/
L X4

X/
o

Entre sus responsabilidades se encuentran:

Asistir al analista del almacén en la asignacion y desincorporacion de activos.

Trasladar los activos desde los almacenes hasta el lugar de destino.
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4.4.7 BARIVEN

BARIVEN S.A. es una filial de PDVSA que se especializa en la procura de
bienes para el sector petrolero, gasifero y petroquimico bajo una estrategia
corporativa alineadas a las politicas de la nacion, que incluye trabajos en conjunto
con la comunidad para satisfacer sus necesidades y promover empresas que estimulen

el desarrollo social.

Esta empresa maneja estrategias y modelos de procura segun los ultimos
adelantos tecnoldgicos, con los que adecua sus acciones de adquisicion a la naturaleza

del bien y a las particularidades del mercado.

Por ser un ente externo a AIT SCO no se tiene conocimiento de los roles de la
filial BARIVEN que intervienen en el proceso de suministro interno de materiales y

equipos.

4.5 DESCRIPCION DEL PROCESO DE SUMINISTRO DE MATERIALES Y
EQUIPOS EMPLEADO ACTUALMENTE POR AIT-PDVSA.

Actualmente la empresa PDVSA Oriente, para la ejecucion de sus actividades
administrativas emplea un sistema de procura de materiales y equipos tecnoldgicos
apoyado en la plataforma del sistema SAP (Sistemas, Aplicaciones y Productos) y el
personal que trabaja en dicho proceso; este sistema es puesto en ejecucion al
momento en que se produce la necesidad de materiales y/o equipos de los negocios,
filiales u organizaciones de PDVSA.

El proceso de suministro interno de materiales y equipos inicia con la solicitud

de pedido, la cual puede ser dentro del plan de procura o fuera del plan de procura.



67

Si esta fuera del plan de procura, el analista de requerimiento (GDA) recibe la
solicitud a través del sistema SICSES (Sistema Integrado de Soluciones) y toma caso
registrado en la cartelera del sistema con el status “Nuevo”, contacta al usuario para
empezar a tratar caso, envia al usuario la SOLPED (solicitud de pedido) en blanco
para que la llene y firme por los supervisores autorizados, luego de que el requiriente
llene la planilla es enviada nuevamente a Requerimiento para ser revisada; después

enviada al analista de procura la SOLPED para ser procesada.

Si es un activo la solicitud de pedido viene de requerimientos.

Si no es un activo la solicitud de pedido viene de AIT (Interno) directamente a

procura.

Luego de su recepcion por parte del analista de procura, verifica si las
especificaciones de los materiales y/o equipos solicitados estan completas, de no ser
asi es devuelta la solicitud al requiriente con un correo electrénico solicitdndole las
debidas correcciones para que pueda ser procesado su pedido. En caso contrario, si
las especificaciones de la solicitud cumple con los niveles de calidad, se procede a
verificar si los materiales poseen codigo SAP (sistemas, aplicaciones y productos) y
vista de material en el sistema SAP, de poseer cddigo o vista de material se envia
plantilla de material al maestro de materiales (BARIVEN) solicitdndole que el
material sea catalogado y/o se amplie la vista de material respectivo. EI maestro de
materiales verifica nuevamente si el material se encuentra catalogado, de estar alli, se
procede a ampliar la vista y envia un correo interno con el cddigo SAP del material al
analista de procura para que continte con el proceso de procura. En caso que el
material no este catalogado 0 no posea vista de material, el maestro de materiales
verifica si los datos suministrados corresponde con la plantilla de informacién de ese
material; de no corresponder la informacion, se le envia al analista de procura la

plantilla de informacion del material con un correo electronico interno explicando los
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motivos de la devolucidn, para que de esta forma el analista de procura pueda corregir
los datos. Si los datos corresponden con la plantilla de material el maestro de
materiales procede a catalogar y extender vista de material en el centro de servicio
indicado mediante el sistema SAP, luego de este proceso el maestro de materiales le
envia un correo electrénico interno al analista de procura con el cédigo (s) SAP

asignado a ese material.

Al momento en que se registra el material, se confirma que el activo solicitado
se encuentra catalogado, se procede a cargar/registrar la informacion de la SOLPED
en el sistema SAP. Una vez guardada la informacion esta cambia de status, se libera
para ser aprobada por los niveles de autoridad correspondiente generando
automaticamente el niamero de la SOLPED para ser recibida por BARIVEN vy este
comience el proceso de compra. Al recibir la solicitud de compra BARIVEN (ente
externo) procede a realizar sus estrategias de compra. El analista de procura realiza
seguimiento a la solicitud a través del sistema, segun el status comunica a los

responsables para completar eficientemente el proceso de procura.

El analista del almacén cuando recibe el activo chequea seriales contra orden de
entrega, es decir, se valida SOLPED vs nota de entrega para poder recibir
formalmente el equipo. Una vez realizada la actividad anterior el administrador de
almacén ingresa al sistema la nota de entrega para generar el albaran como registro de
que el activo ha sido recibido. Cuando el material no es un activo lo recibe el usuario

directamente del proveedor con su respectiva nota de entrega.

Si esta dentro del plan, el lider de cadena de suministro recibe/consolida para
luego asignarlo al analista de procura que proceda a cargar el plan en el sistema SAP

y sigue el mismo proceso descrito anterior desde que actua el analista de procura.
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4.6 EVALUACION AL PROCESO DE SUMINISTRO INTERNO DE
MATERIALES Y EQUIPOS TECNOLOGICOS.

La realizacion de la evaluacion del proceso de suministro interno de materiales
y equipos tecnoldgicos de la gerencia de AIT Servicios Comunes Oriente de
PDVSA, estuvo basada en el analisis causa raiz (ACR) que posee la metodologia para
lograr un eficiente desempefio en la resolucion de problemas, mediante la
identificacion de las causas raices que originan fallas en el sistema, permitiendo
adoptar acciones correctivas o preventivas con el fin de mejorar el proceso y evitar la

ocurrencia de fallas o problemas que pongan en peligro la continuidad del proceso.

4.6.1 Seleccion del problema / evento.

En la seleccion del evento a analizar se enumeraron los problemas mas
frecuentes que impiden el logr6 de resultados, generan baja productividad e
insatisfaccion en los usuarios que desean adquirir materiales y/o equipos
tecnologicos. Para ello se escogié un equipo de representantes de los diferentes entes
que intervienen en el proceso de suministro interno de materiales y equipos para
analizar problemas comunes, estableciendo sinergia en la busqueda de beneficios para

la organizacion.

El evento seleccionado fue Elevados tiempos de respuesta para adquisicion de
materiales y equipos tecnoldgicos (hardware y software) mostrados en los indicadores
de gestion de la gerencia, impactando la imagen de AIT ante el resto de las
organizaciones de PDVSA y afectando la continuidad operativa de los negocios.

De acuerdo a la informacion obtenida durante el seguimiento y analisis del
proceso de procura de materiales y equipos empleado por la gerencia de
Automatizacion, Informética y Telecomunicaciones de la empresa PDVSA-Oriente,
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se logré obtener mediante el analisis causa raiz, las causas del elevado tiempo de
respuesta para adquisicion de materiales y equipos tecnoldgicos (hardware vy
software), y las recomendaciones para la planificacion y compra de materiales, se

presentan las causas del evento principal a continuacion:

+ Retrasos en la creacion de la solicitud de pedido (SOLPED) en SAP.
¢+ Retrasos en el proceso de procura (BARIVEN).

¢ Incumplimiento por parte de los proveedores.

+«+ Entrega no oportuna del Plan de Procura.

+ Retardo en el levantamiento del requerimiento del usuario.

La aplicacion del andlisis causa raiz basado en los elementos de esta
herramienta para estudiar cada una de las fallas que originan el evento principal, dio
como resultado una serie de hip6tesis que permitieron estudiar la situacion actual del
proceso de suministro interno de materiales y equipos; quedando demostrado que las
actividades desarrolladas por la gerencia de AIT Servicios Comunes Oriente de
PDVSA, requiere la toma de acciones para mejorar el proceso productivo en la
misma, con el propdsito de implementar y mantener un sistema de operaciones para
la adquisicion de materiales y equipos que garantice que el proceso se realice con
mayor efectividad. En la figura 4.7 se observa la representacion grafica del arbol

I6gico del evento evaluado en el analisis.

4.6.2 Resultado del analisis causa raiz.

De acuerdo al andlisis causa raiz aplicado al proceso de suministro interno de
materiales y equipos tecnologicos, se logré determinar el grado de causas, ya sean
humana, proceso, sistemas que ocasionan retrasos en las actividades del proceso que
realiza la organizacion. En la tabla 4.1 se observa la cuantificacion de las causas
raices resultadas del analisis aplicado. El grafico 4.1 se muestra los resultados
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obtenidos del andlisis aplicado al proceso de suministro interno de materiales y
equipos en la gerencia de AIT SCO de PDVSA.

Tabla 4.1. Resultados obtenidos de la cuantificacién de las causas raices del

analisis aplicado.

Causas raices Proceso Humano Sistemas

Retrasos en la
creacion de la
solicitud de pedido
(SOLPED) en SAP.

Continuacion de la tabla 4.1. Resultados obtenidos de la cuantificacién de las

causas raices del analisis aplicado.

Retrasos en el proceso

de procura 4 2 0
(BARIVEN).
Incumplimiento  por
parte de los 2 0 0
proveedores.
Entrega no oportuna 0 9 0
del Plan de Procura.
Retardo en el
Ievantzflm.lento del ) 1 0
requerimiento del
usuario.

TOTAL 11 6 1

Porcentaje 61% 33% 6%
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INFORMACION SUMINISTRADA POR CADENA DE
SUMINISTRO

6%

B % Proceso
B % Humano
[J 9% Sistemas

33%

61%

= Proceso: procedimientos, politicas y descripcion de roles. Ambiente
adecuado para ejecutar el proceso.
Humano: entrenamiento, educacién, motivacion, carga de trabajo y

cultura del dato.

Grafico 4.1 Resultado de las observaciones y el analisis aplicado al proceso

Fuente: Elaboracion propia.

Estos fueron los resultados obtenidos del analisis causa raiz aplicado y la
informacion suministrada por cadena de suministro, con la cual se pudo detectar
desviaciones presentes en el proceso operativo de las actividades de procura de
materiales y equipos, dando las mayores desviaciones a causa del factor proceso con
un 61%.

4.7 DIAGNOSTICO DEL ESTUDIO.

Para lograr el cumplimiento de la fase de diagnostico al proceso de suministro
interno de materiales y equipos tecnologicos fue necesario evaluar el sistema de
calidad para la adecuacion de las actividades del proceso de procura de materiales y

equipos conforme los requerimientos de la norma 1SO 9001:2000, para ello se utilizé
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la lista de chequeo (Ver anexo A), en la cual se realizd una serie de preguntas
agrupadas por categoria para reunir los datos de los puntos que fueron analizados en
el estudio, el diagrama de Pareto con la finalidad de organizar las diversas categorias
de datos, para calificar las causas de modo que se pueda asignar un orden de
prioridades. Todo esto para establecer los procedimientos adaptados a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2000 que permita el desarrollo de las
actividades de este proceso con la mayor eficiencia y efectividad para beneficio de la
organizacién y los usuarios a los que le presta el servicio de dotacién de materiales y

equipos tecnologicos.

4.8 EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

La elaboracion de la evaluacion del sistema de calidad de la gerencia de AIT
Servicios Comunes Oriente estuvo basada en los diferentes “debes” de cada una de
las clausulas que conforman las normas COVENIN 1SO 9001:2000 aplicables a ella,
permitiendo esto tener una visién clara del problema y determinar la manera de

solucionarlo.

4.8.1 Importancia de la evaluacion.

La evaluacion del sistema de calidad es una herramienta clave para:

¢+ Establecer la conformidad de los objetivos y procesos del sistema con los
requisitos especificados en la norma COVENIN ISO 9001:2000.

%+ Establecer un sistema que permita el control dentro de la organizacién para
mejorar su desemperio.

¢+ Permitir que la organizacion mejore su sistema de calidad y se vea orientado a la

busqueda de la mejora continua de sus procesos.
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4.8.2 Metodologia utilizada para la evaluacion.

Para llevar a cabo la evaluacion se efectud una revision interna del sistema de
calidad en la empresa, a través de una lista de verificacion cuyo contenido es una
serie de preguntas referentes a los “debes” de las clausulas que comprende la norma
COVENIN ISO 9001:2000. En la figura 4.8 se muestra de forma resumida la manera

como se llevo a cabo la evaluacion del sistema de calidad de la organizacion.

Los métodos empleados para recoleccion de la informacion necesaria al evaluar

el sistema de la calidad en la empresa fueron los siguientes:

%+ Observacion directa del espacio fisico, procesos y método.

«» Entrevistas.

X/

¢+ Revision de otras fuentes como: documentacion y registros existentes.
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Figura 4.8. Diagrama representativo del sistema de evaluacion a la empresa

Reviaién delanomaISO [deatificacién delas clausulas
2001-2000 [50 9001:2000 aplicables

|

Preparacion dela lista de
venficacion

|

Establecirmiento del criteno de
puntuacion

i

Chequeo de los requenmientos
delanorma I50 3001:2000

1

Evaluacion del sistema de
calidad

Fuente: Elaboracion propia.

4.8.3 Alcance de la evaluacion.

Para la revision del sistema de calidad de la empresa, se utilizé como referencia
el modelo contractual de la norma COVENIN 1SO 9001:2000. De donde se tomaron
en cuenta aquellos requisitos de la norma aplicable a los procesos de la organizacion.
En la tabla 4.2 se muestra las clausulas al area en estudio de la empresa y la

justificacion de su aplicacion.



Tabla 4.2. Clausulas aplicables al area en estudio.
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CLAUSULAS ISO 9001:2000

4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos de la organizacion

4.2 Requisitos de la documentacion

4.1.1 Requisitos Generales

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de

4.2.3 Control de

Calidad Documentos
Confirmar Si la | Confirmar la | Confirmar la | Confirmar Si
organizacion cumple con lo | existencia de los | existencia de | existen
establecido por las normas | documentos Manuales de Calidad | procedimientos
ISO 9001:2000 durante la | necesarios para | y su alcance en las | desactualizados

aplicacion del sistema de

calidad establecido.

laborar en esta area.

actividades.

y la eficiencia
del de

los documentos.

control

424 Control de los

Registros

Determinar si la empresa

cuenta con los

procedimientos para el

control de los registros.

5.- RESPONSABILIDAD D

E LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la 5.2 Enfoque al 5.3 Politica de 5.4.1 Objetivos
direccion. cliente. calidad. de la calidad.
Determinar el grado de | Determinar si la | Determinar la | Determinar si la
compromiso de la alta| alta direccion | politica aplicada por | alta  direccion
direccién de buscar | cumple con el |la empresa y el|vela por el
mejoras constantes en la | proposito de realzar | alcance de la misma. | cumplimiento
realizacion de las | la satisfaccion del de los objetivos
actividades  establecidas | cliente. establecidos.

por el sistema de calidad.

5.4.2 Planificacion del

551

5.5.2 Representante

553
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sistema de gestion de la

calidad

Responsabilidad y

de la direccion.

Comunicacion

interna.

Determinar si  la

direccion mantiene

planificacion acorde con el

sistema de

implantado.

calidad

autoridad.
alta | Determinar si se
una | conocen las

autoridades
del
del

sistema de calidad

encargadas

cumplimiento

y su

responsabilidad.

Determinar
alcance
representante de

alta

direccion

el | Determina el
del

la | comunicacién

mecanismo  de

establecido para

encargado de velar el | la

cumplimiento

aplicado.

del

sistema de la calidad

retroalimentacio
n del sistema de

calidad.

Continuacion de la tabla 4.2 clausulas aplicables al area en estudio.

6.- GESTION DE RECURSOS

6.1 Suministro de

recursos.

6.2 Recursos humanos.

6.3 Generalidades.

6.2.2 Competencia,
toma de conciencia

y formacion.

Determinar si la alta
direccion gestiona los
recursos para
mantener el sistema de

calidad aplicado.

Determina Si la
organizacion mantiene
los registros
apropiados de la

educacion, formacion,

Evaluar la
preparacion del
personal que labora
en el éarea de
estudio.

Determinar si la
empresa cuenta con
personal acorde con
las actividades que

desempefian y les

habilidades y brinda la formacién
experiencia de su sobre el cargo
personal. asignado.
6.5 Ambiente de
6.4 Infraestructura. )
trabajo.
Determinar ~ si  la | Determinar  si la
organizacion brinda al | organizacion  cuenta

personal una

con condiciones de
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infraestructura acorde
para desempefiar sus

actividades.

ambiente de trabajo

aptas.

7.- REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la
realizacion del

producto.

7.2.1 Determinacion
de los requisitos
relacionados con el

producto.

7.2.2 Revision de
los requisitos
relacionados con el

producto.

7.2.3
Comunicacion con

los clientes.

Determinar si existen
de

procesos realizados y

evidencias los

el cumplimiento con

los requisitos.

Determinar  si  se
cumplen los requisitos
especificados por los
clientes relacionados

con el producto.

Determinar si la

organizacion se
preocupa en
cumplir con los
requerimientos del

cliente.

Determinar si se le
hace seguimiento a
la satisfaccion del

cliente.

7.4.1 Proceso de

compra.

7.4.2 Informacion de

las compras

7.4.3 Verificacion

de los productos

7.5 Control de la
produccién y

prestacion del

comprados o

servicio
Determinar el manejo | Determinar  si la | Determinar los | Determinar si la

de las compras y los | informacién controles de | organizacién
controles aplicados a | suministrada antes y | evaluacion de los | planifica y lleva a
los proveedores. durante la compra es | articulos cabo el suministro
adecuada adquiridos. del servicio bajo

condiciones
controladas.

Continuacion de la tabla 4.2 clausulas aplicables al area en estudio.
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7.6 Control de los

7.5.3 ldentificacion y | 7.5.4 Propiedad del | 7.5.5 Preservacion | equipos de

trazabilidad cliente. del producto. medicion 'y de
seguimiento.

Determinar si existe | Determinar el uso del | Verificar la | Determinar si la

un claro seguimiento | producto mientras esta | existencia de | organizacién ha

del producto. en poder de la| procesos para la | desarrollado las

organizacion. manipulacion y | actividades de

entrega  de  los | medicién y

productos seguimiento  para

terminados evidenciar la

conformidad  del

producto con los

requisitos
especificados.

8.- MEDICION Y ANAL

ISIS DE MEJORAS

8.1 Generalidades.

8.2.1 Satisfaccion del

8.2.2 Auditoria

8.2.3 Mediciony

seguimiento del

cliente. interna.

proceso
Determinar si existe | Determinar  si la | Determinar si se | Determinar si la
evidencia de que se | organizacion mide el | estan realizando | organizacion aplica
lleve a cabo | desempefio del sistema | auditorias internas | métodos apropiados
seguimiento y revision | de gestion de la | y sualcance. para el
del proceso calidad. seguimiento, y la
medicion de los

procesos.
8.2.4 Mediciony o )
o 8.3 Control de 8.4 Analisis de 8.5.1 Mejora
seguimiento de )
producto no conforme. datos continua.
productos.

Determinar  si  la | Determinar ~ si  la | Determinar si la | Determinar si la

organizacion  realiza | organizacion aplica el | organizacion ha | organizacién

control y seguimiento | correcto control a los | recopilado y | mejora

a los productos. productos no | analizado datos | continuamente la
conformes. generados de otra | eficacia del sistema
fuente  pertinente | de gestion de la

para demostrar la
eficacia del sistema

calidad.
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de gestién de
calidad.

la

Continuacion de la tabla 4.2 clausulas aplicables al area en estudio.

8.5.2 Acciones
correctivas.

Determinar  si  la
organizacion toma
acciones para eliminar
la causa de no
conformidades con
objeto de prevenir su
repeticion.

8.5.3 Acciones
preventivas.
Determinar  si la
organizacion ha
determinado las

acciones para eliminar
las causas de no
conformidades

potenciales para
prevenir su ocurrencia

4.8.4 Definicion del sistema de puntuacion.

Fuente: Elaboracion propia.

El sistema de calidad fue evaluado de forma cuantitativa, mediante la

asignacion de un valor a cada pregunta contenida en la lista de verificacion. En la

tabla 4.3 se describe el sistema de puntuacion establecido:
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Tabla 4.3. Descripcién del sistema de puntuacién para la evaluacion del sistema

de calidad.
PUNTUACION CRITERIO DE PUNTUACION
0 Incumplimiento de la actividad.
1 Cumplimiento de la actividad, no se muestra evidencia.

Cumplimiento de la actividad, se muestra evidencia que ha
sido desarrollada completamente.

Fuente: Elaboracion propia.
4.8.5 Sistema de evaluacion.

Basandose en el sistema de puntuacion establecido anteriormente, se le fue
asignado un valor a cada pregunta contenida en la lista de verificacion, tomando en
cuenta los tres criterios de puntuacion para de esta forma obtener el porcentaje de

cumplimiento por cada clausula evaluada.

El porcentaje de cumplimiento de cada requisito de la norma COVENIN ISO

9001:2000 se evalué mediante la siguiente ecuacion que se muestra en la figura 4.3.

% Cumilimiento =X iPPi *100

Figura 4.9. Ecuacién de porcentaje de cumplimiento de las normas ISO
Fuente: Normas venezolanas COVENIN-ISO 9001:2000.

Donde:
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PP = Puntos asignados a cada pregunta (0,1 0 2).

Pmax = Puntuacion maxima por clausula.

Pmax = (N° de preguntas por clausulas) x (puntuacién méaxima (2) del sistema

establecido).

El resultado del porcentaje total de cumplimiento del sistema de calidad actual

de la empresa se obtuvo a través de la ecuacion que se muestra en la figura 5.4.

% Total de Cumilimiento =0 IPPII *100

Figura 4.10. Ecuacién de porcentaje total de cumplimiento de las normas I1SO
Fuente: Normas venezolanas COVENIN-ISO 9001:2000.

Donde:

PP; = Puntos totales asignados a cada pregunta.

Pmaxt = Puntuacion maxima total de todas las clausulas evaluadas.

Pmaxt = (N° de preguntas totales de la lista) x (Puntuacion maxima (2) del

sistema establecido)
4.8.6 Resultados de la evaluacion.

De acuerdo a la evaluacion efectuada al sistema de calidad de la gerencia de
automatizacion, informatica y telecomunicaciones servicios comunes Oriente de la
empresa PDVSA, se logré determinar el grado de cumplimiento que actualmente le
dan a los procedimientos documentados establecidos por la organizacion de cadena

de suministro, en la realizacion de las actividades que desempefia la misma. En la
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tabla 4.4 se muestra los resultados obtenidos de la evaluacion al sistema de calidad

aplicados de la gerencia de AIT SCO de PDVSA.

Tabla 4.4. Resultados obtenidos de la evaluacién al sistema de calidad de la

gerencia de AIT Servicios Comunes Oriente de PDVSA.

Nombre de las Clausulas 1SO aplicadas

% de Cumplimiento

Requisitos de la organizacion 59,68
Responsabilidad de la direccion 77,94
Gestion de los recursos 81,82
Realizacion del producto 84,75
Medicion, analisis y mejora 34,78
% Total de Cumplimiento 67,79

Fuente: Elaboracion propia.

La aplicacion de la lista de verificacion para la evaluacion del sistema de
calidad basada en los elementos de la norma COVENIN ISO 9001:2000, dio como

resultado un 67,79% de cumplimiento, lo que representa un porcentaje de cierto

modo aceptable; pero no muy alto, de acuerdo a lo requerido en la organizacién de

83% para su posterior certificacion de las normas internacionales 1SO, quedando

demostrado que las actividades como el sistema de calidad empleado por la gerencia

de AIT Servicios Comunes Oriente de PDVSA, requiere la toma de acciones para

mejorar la situacion actual del proceso productivo en la misma, con el fin de

implementar y mantener en buen funcionamiento el sistema de calidad. En el gréfico

4.2 se observa la representacion gréfica del porcentaje obtenido por cada clausula

evaluada.
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% de Cumplimiento
90
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20 1  HResponsabilidad de la direccion

| Requisitos de la organizacion

10 4+ | ] 1 : LI Gestion de los recursos
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B \)& o B Medicion, andlisis y mejora

Grafico 4.2. Resultado del porcentaje obtenido por cada clausula evaluada.
Fuente: Elaboracion propia.




CAPITULOS5.

ESTABLECIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS

Ya conocido el proceso de procura de materiales y equipos se muestra en este
capitulo de manera detallada y basados en el estudio minucioso de este proceso, el
establecimiento de los procedimientos para el suministro interno de materiales y
equipos conforme los requerimientos de la norma ISO 9001:2000 a emplear por los
trabajadores de la gerencia de AIT SCO; siendo esto una de las razones de la

problematica descrita con anterioridad.

5.1 PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE SUMINISTRO INTERNO
DE MATERIALES Y EQUIPOS TECNOLOGICOS.

En el estudio se determind la necesidad de establecer los procedimientos del
proceso de suministro interno de materiales y equipos (Ver anexo B), como objetivo
para mejorar el desarrollo de las actividades del proceso.

Las actividades de BARIVEN y PROVEEDOR no se encuentran descritas en
forma detallada en los procedimientos del proceso de suministro interno de materiales

y equipos, por pertenecer a entes externos a AIT SCO de la empresa PDVSA.

El componente/plan de procura permite vislumbrar las compras necesarias para
la operacion y puesta en marcha de los proyectos en un periodo de 7 afios, pues la
empresa PDVSA realiza una proyeccion de sus compras como parte de la
planificacion estrategica para habilitar de manera eficiente y oportuna las operaciones

de la corporacion.
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En la figura 5.1 se observa el diagrama de flujo del proceso de suministro

interno de materiales y equipos tecnoldgicos propuesto en estudio.

PROVEEDOR

BARIVEN

S0PORTE
INTEGRAL

AIMACEN (GDA)

PROCURA (CDS)

REQUERIMIENTO

USUARIO

.m
o]
=z

Figura 5.1. Diagrama de flujo del proceso de suministro intemo de materiales ¥ equipos.
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5.1.1 Descripcion de las actividades del proceso de suministro interno de

materiales y equipos tecnolgicos.

Las actividades del proceso de suministro interno de materiales y equipos se

dividen en:

+» Actividades de procura de materiales y activos dentro del plan de procura.
++ Actividades de procura de materiales y activos fuera del plan de procura.

En el establecimiento de los procedimientos se le llamo activos a los equipos
tecnoldgicos que forman parte de la procura de la gerencia de AIT servicios comunes
Oriente de PDVSA.

5.1.1.1 Actividades de procura de materiales y activos dentro del plan de

procura.

1. GENERAR PLAN DE PROCURA MATERIALES/ACTIVOS.

Solicitud de pedido a través del Plan de Procura aprobado por los niveles de
autoridad correspondiente: el usuario elabora Plan de Procura de bienes. El Plan de
procura de materiales aprobado es enviado a Cadena de Suministro para su
consolidacién y el Plan de Procura de equipos tecnologicos (activos) es enviado para
ser consolidado por Gestion de Activo y posteriormente este lo envia a Cadena de
Suministro el que se encarga de realizar el proceso de adquisicion de los bienes

solicitados.

Esta actividad se genera una vez al afio en el ciclo de preparacion del

Componente de AIT al Plan Siembra Petrolera. Cuando se requiere, dependiendo de
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las circunstancias y cambios de orientacion estratégica de PDVSA, esta frecuencia

puede variar.

2. CONSOLIDAR PLAN DE PROCURA DE ACTIVOS.

El lider de gestion de activos recibe de requerimientos AIT /organizaciones
AIT, los planes de procura de activos aprobados para su consolidacién segun las
especificaciones. Una vez consolidado el plan lo envia en fisico a cadena de

suministro autorizando la compra de los activos.

3. CONSOLIDAR PLAN DE PROCURA DE BIENES.

El Lider de cadena de suministro recibe de organizaciones AIT el plan de
procura de materiales y de gestion de activos el plan de procura de activos para su
consolidacién. El plan de procura de bienes consolidado es enviado a BARIVEN para
ser analizado y generar en conjunto los acuerdos de las estrategias de compra. El lider

de cadena de suministro asigna al analista en su area para que gestione la procura.

4. ACORDAR ESTRATEGIA DE COMPRA (BARIVEN-PROCURA
AIT)

Después de generarse los acuerdos con BARIVEN, el analista de procura
apertura el expediente de procura con los siguientes documentos: plan de procura
consolidado, acuerdos pactados con BARIVEN.

5. VALIDAR DATOS DE LA SOLICITUD.

El lider de cadena de suministro recibe:
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X/

«+ De BARIVEN el documento de acuerdo de estrategias.
¢+ Si es una compra de bienes fuera del plan de procura, recibe la solicitud

de_pedido.

Esta documentacion la remite al analista de procura asignado para que proceda

a validar los siguientes datos:

 Verifica en el sistema: niveles de aprobacion, las especificaciones técnicas y
centro de costo, catalogacion del material (codigo); y si no esta catalogado se
envia la solicitud a BARIVEN en la plantilla de materiales (Ver actividad:

solicitud catalogar material).

X Verificar que este anexo el documento de numero de caso (si el pedido es un

activo) y el documento de acto motivado (si es una compra por prioridad).

6. REGISTRAR PLANTILLA DE MATERIALES

El analista de procura ubica en el sistema SAP la plantilla de materiales, por
denominacion, centro o clase e ingresa las especificaciones técnicas del material a

catalogar, enviando estos datos a BARIVEN (maestro de materiales).

Las plantillas de materiales no son estandar, estas varian dependiendo del

material a catalogar.

7. CATALOGAR MATERIAL Y ENVIAR CODIGO (BARIVEN)

Referirse al documento de BARIVEN en la Intranet de PDVSA.
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8. CARGAR/ LIBERAR EN EL SISTEMA.

El analista de procura carga/registra en el sistema la informacién reflejada en el
Plan de Procura segun las estrategias de compra acordadas con BARIVEN y/o el
formato Solicitud de Pedido completada. Una vez guardada la informacion en el
sistema esta cambia de estatus y se libera para su aprobacion por los niveles de
autoridad correspondiente generando automaticamente el numero consecutivo
15X XXXXX. Después de aprobada la solicitud el sistema genera la 1000XXXXXX y

Ilega a BARIVEN para que este empiece su proceso de compra.

9. CONTROL Y SEGUIMIENTO. (Actividad realizada constantemente)

El analista de procura realiza control y seguimiento de la solicitud de pedido,

desde el registro de la SOLPED hasta la recepcion del bien por el usuario.

Se realiza el seguimiento de la aprobacion por los niveles de autoridad
correspondiente, verificando el status de la solicitud a través del sistema SAP por el
numero consecutivo de la solicitud (15XXXXXX), cuando la solicitud es aprobada se
genera el numero consecutivo (1000XXX), posteriormente el sistema la libera y pasa

automaticamente a la gerencia BARIVEN para que comience su proceso.

El analista de procura continta el proceso de control y seguimiento efectuando

las actividades siguientes:

X/
°e

Ingresar en el sistema el numero 15XXXXXX de la SOLP a consultar.

¢+ Verificar status de la SOLP: peticidn de oferta, no tratado, pedido.

L)

X4

Segun el status comunica a los responsables para completar eficientemente

*,

el proceso de procura.
«» Informar al usuario solicitante el status de la SOLPED.
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El seguimiento de la solicitud se realiza utilizando las siguientes facilidades
del sistema:

Reportes de seguimiento: mediante el cual monitorea y toma decisiones
sobre los pedidos existentes. Los reportes varian segun los criterios que
considere sean relevantes para un seguimiento efectivo. Entre ellos se
pueden citar: pedidos por proveedor, por material, por tipo de imputacion,
por grupo de articulos, por fecha de vencimiento.

Consultas en linea o visualizacion de pedidos: con ellas visualiza un pedido
para realizar consultas diversas sobre el documento, derivadas de
actividades de seguimiento. Entre las consultas se pueden citar: posiciones
de un pedido, precio, proveedor, condiciones de pago, requerimientos de
control de calidad, repartos de entrega.

Actualizacion de avisos de entrega y notas de seguimiento de pedido:
registra en el sistema los avisos de entrega o notificaciones recibidas del
proveedor, relacionados con cambios de fechas estimadas de entrega,

confirmaciones de envio, transporte.

El proceso de control y seguimiento finaliza con la entrega del material, éste se

verifica por medio del sistema SAP donde se visualiza:

Si es bienes tecnologicos: se accede al albaran donde se constata que el material

ha sido recibido por el solicitante. La Informacion en el Albaran es ingresada por el

administrador de almacén cuando recibe el material (solo activos).

Cuando es un material consumible (papeleria, articulos de escritorio, entre

otros) lo recibe PBS directamente del proveedor.
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10. CREAR PETICION DE OFERTA. (BARIVEN)

BARIVEN visualiza a través del sistema la solicitud cargada por cadena de
suministro, e inician el proceso de compra, creando la peticion de oferta la cual
envian a los Proveedores seleccionados segun las normas y requisitos legales

establecidos.

11. ELABORAR COTIZACION/OFERTA. (PROVEEDOR)

Una vez recibida la peticion de oferta, el proveedor elabora la cotizacidn/oferta,

segun las especificaciones técnicas del bien solicitado y lo envia a BARIVEN.

12. REMITIR COTIZACION/OFERTA. (BARIVEN)

BARIVEN recibe la original de cotizacion/oferta y envia copia a:

e Gestion de activos (analista de requerimiento): si es procura de un activo
tecnoldgico.

e Cadena de suministro (analista de procura): si es procura de materiales.

13. ELABORAR EVALUACION TECNICA.

El analista de requerimiento/analista de procura recibe de BARIVEN la oferta
técnica de la(s) empresa(s) que cumple(n) con los requerimientos minimos
solicitados, para realizar la evaluacion técnica conjuntamente con el usuario y elegir
la empresa que cumpla con las especificaciones técnicas que se requieren. Luego
envia informe de evaluacion técnica a BARIVEN.
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14. ELABORAR BUENA-PRO. (BARIVEN)

Segun el informe de evaluacion técnica recibido, BARIVEN le informa la
buena-pro al proveedor seleccionado.

15. ENVIAR PEDIDO (PROVEEDOR)

El proveedor recibe la buena-pro y envia el pedido indicado en la orden de
compra junto con la nota de Entrega a:

Gestion de activo (almacen): si es procura de activos tecnoldgicos.

Cadena de suministro (procura): Si es procura de materiales.

16. ETIQUETAR/ALMACENAR ACTIVOS TECNOLOGICOS.

El analista de activo recibe del proveedor el (los) activo(s), chequea serial(es)
contra nota de entrega, ademas, valida la solicitud del pedido en el sistema SAP vs
nota de entrega para conformar la recepcion y proceder a etiquetar con los controles
de PDVSA. Cuando se conforma el activo se le coloca el sello de recibido para
proceder a almacenar el activo y se le informa al usuario por nota via correo la
recepcion del equipo.

El equipo informatico se lleva a la plataforma de escritorio para cargar la

imagen (programas basicos del equipo como Windows, correo, etc.)

El coordinador de almacén carga en el sistema SAP la nota de entrega para
generar el vale de entrada de mercancia (Albaran), luego se procede almacenar el

activo.
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El analista de activos registra en el SICSES la entrega del equipo al analista de

soporte integral.

17. CONFIGURAR Y ACTUALIZAR INVENTARIO

El coordinador de almacén ingresa al sistema los datos de la nota de entrega

colocando en modo de “configurar”.

El analista de activo registra la nota de entrega en el sistema SINAIT.

Se coloca en el sistema de inventario los acuses de recibos, se acondiciona y

pasa a “disponible” para actualizar el inventario.

18. INFORMAR A REQUERIMIENTOS RECEPCION DE EQUIPO.

El coordinador de almacén comunica a través del sistema SICSES al analista

de requerimientos la recepcion del equipo.

19. GENERAR CASO RELACIONADO A ACTIVOS Y SOPORTE
INTEGRAL.

El analista de requerimiento verifica en el sistema SICSES la recepcion del
bien, relaciona el caso (cambia la opcidn “xxxxx” a “relacionado”) a almacén/soporte
Integral. Esta actividad se documenta en el “registro de trabajo” y se guarda.

20. INSTALAR ACTIVO TECNOLOGICO.

El analista de soporte integral observa los caos relacionados para proceder a

solicitar el equipo en el almacén, a fin de realizar la instalacién del activo y hacer
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entrega al usuario mediante una nota de entrega. Este registra en el SINAIT la
instalacion del activo, actualizando los datos del usuario al cual fue asignado el

activo.

En el documento de control de activos (acuse) se registra el nombre del

analista de soporte integral que hace el retiro del activo.

El analista de soporte integral registra en el SICSES la entrega del equipo al

usuario.

21. RECIBIR EL ACTIVO TECNOLOGICO/MATERIAL.

¢+ Activo tecnoldgico: el usuario recibe del analista de soporte integral el activo

configurado conformando la nota de entrega.

«» Materiales: el usuario recibe de cadena de suministro el material solicitado

conformando la nota de entrega respectiva.

22. CERRAR CASO

El analista de requerimientos se comunica observa el sistema SICSES para

verificar la entrega del material y su conformidad con lo recibido.

Si existe conformidad, se coloca en status cerrado y se procede a documentar
en el “registro de trabajo”.

Si el caso esta en pendiente “relacionado” (soporte integral u otro)
requerimiento solo puede cerrar el caso después de ser solucionado por la persona a la

que fue relacionado, el cual cambia el status a “progreso”.
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Se cierra el caso en la cartelera SICSES como sefial de finalizacion del proceso.

En caso que se realice la entrega de materiales por cadena de suministro se
documenta en el SAP la llegada del material (se cambia el status).

5.1.1.2 Actividades de procura de materiales y activos fuera del plan de procura.

1. GENERAR SOLPED.

+ Solicitud de pedido a través de SOLPED aprobada por los niveles de
autoridad correspondiente: se origina de una necesidad que no esta
contemplada en el plan de procura. Si el requerimiento es un activo se envia al

analista de requerimientos; si son materiales, se envia al analista de procura.

2. GENERAR CASO RELACIONADO A ACTIVOS Y SOPORTE
INTEGRAL.

Ver actividad 7.19.
3. VERIFICAR SOLPED.

Cuando es un activo el analista de requerimientos recibe a través de la
aplicacion SICSES los casos de dotacidn de equipos tecnolégicos, los cuales aparecen
en la cartelera con el status “nuevo”; seguidamente cuando el analista toma el caso y
lo guarda, cambia al status “asignado”; luego el analista empieza a tratar el caso,
revisando el requerimiento del usuario para proceder a enviar los requisitos para
realizarse la compra (SOLPED en blanco para ser llenada y firmada por los

supervisores) cambia el status a “progreso”.
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El analista de requerimiento en la pantalla de informacién del caso del SICSES

documenta el envio en “registro de trabajo”.

Existe un plazo de 15 dias para recibir respuesta por el requiriente de la
SOLPED llenada firmada.

El analista de requerimientos recibe la SOLPED del requiriente previamente
llenada, es revisada y luego enviada a cadena de suministros. Esta actividad se

registra en el “registro de trabajo”.

Cuando son solicitudes de materiales de las organizaciones AIT llegan la
SOLPED junto con el nimero de caso (si es una compra por prioridad debe tener
anexo el documento de acto motivado) en fisico directamente a cadena de suministro

para que realicen la compra.

¢+ Activo tecnoldgico: el usuario recibe del analista de soporte integral el activo
configurado conformando la nota de entrega.
¢+ Materiales: cadena de suministro recibe del proveedor el material solicitado, luego

procede a remitirlo a las organizaciones AIT con sus respectivas notas de entrega.

NOTA: Las actividades que siguen a continuacion estdn descritas

anteriormente. Ver actividades 5-22.

4. REALIZAR SEGUIMIENTO A LA SOLPED HASTA LA ENTREGA
DEL BIEN.

El analista de requerimiento le hace seguimiento a la SOLPED a través del SAP
del status de la compra e informa a usuario si lo requiere. Esto se hace hasta que el
usuario haya recibido el bien.
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Se documenta en el SICSES el seguimiento de la SOLPED, en el “registro de

trabajo” del caso que se esta tratando.

5.3.1 Resultado de los procedimientos.

Al establecer los procedimientos del proceso se determind el paso a paso de
las actividades que se desarrollan para la adquisicion de materiales y equipos, es
fundamental fomentar la aprobacién y cumplimientos de los mismos para un mejor
desenvolvimientos de las actividades, ademéas que estos crearon un compromiso de

los entes que participan en el proceso.



CAPITULO 6.

PROPUESTA DE MEJORAS

Partiendo de la premisa que la gerencia de AIT SCO es la organizacién
encargada de regir, proveer y mantener los servicios y soluciones de automatizacion,
informaética y telecomunicaciones para toda la corporacion y negocios de PDVSA, es
necesario desarrollarla completamente, si se quiere continuar siendo el dotador
confiable de tecnologias que sirven de apoyo a la industria petrolera. Por ello en este
capitulo se plantea propuestas y criterios a considerar para desarrollar acciones para

mejorar el proceso de procura de materiales y equipos.

6.1 MATRIZ DE ACCIONES.

Para lograr hacer cumplimiento de la Gltima fase del analisis causa raiz se
empleo una matriz de recomendaciones donde se puede ubicar las causas del elevado
tiempo de respuesta en el suministro de materiales y equipos con sus respectivas
acciones, responsables y observaciones necesarias para realizar las mejoras al
proceso. La secuencia logica de las causas raices fueron planteadas en direccion
inversa a la ocurrencia de los hechos (Efecto-Causa) para generar las acciones a
tomar en cada una de ellas. Es importante destacar que las acciones propuestas fueron
analizadas en varias reuniones y consultadas con los responsables de las actividades

de procura de materiales y equipos.

En la tabla 6.1 se muestra la matriz de accion que se generd del analisis causa
raiz aplicado al proceso de suministro interno de materiales y equipo tecnoldgicos
para la gerencia de AIT Servicios Comunes Oriente de PDVSA, ubicada en

Guaraguao.
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Tabla 6.1. Matriz de acciones generada del analisis causa raiz.
CAUSAS RESPONSABLE
RAICES ACCIONES S OBSERVACIONES
Las causas raices|Generar acuerdo | CDS, BARIVEN |La aprobacion de la
asociadas al retraso | operacional con | Gerencia AlT. estructura
en la creacion de la| BARIVEN organizativa estd en
SOLPED en SAP. | (catalogacion, Aplicaciones y | proceso.
extension de vista, | redes AlT.
etc.) Existen lineamientos
de direccion para
Gestionar definir las funciones
aprobacion de la de cada AIT negocio.
estructura
organizativa. Aplicacion  SIGAIT
en proceso de
Evaluar mejoras en implantacién
cuanto a conexion
en el Oriente del
pais.
Adiestrar al
personal en diversas
areas (software vy
hardware)
CDS, GNO |Lineamiento de la
BARIVEN direccion para la
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formalizacion de los

Continuacion de la tabla 6.1 matriz de acciones generada del analisis causa raiz.

proceso de procura|y BARIVEN a fin convenios.
(BARIVEN) de propiciar

convenios  Optimos

en recurso y tiempo.
Las causas raices|Canalizar los | Gestidn de | Apoyo gerencial para
asociadas al retardo | componentes  plan | Necesidades ylla creacion de

en el levantamiento
del

del usuario.

requerimiento

de servicios y plan

de capacidades.

Realizar el estudio
de carga de trabajo
para la transferencia
y/o incorporacién de
nuevo personal a la
gerencia de AIT
SCO.
Hacer control vy
seguimiento de la
cartelera por tipo de
equipos solicitados
y generar el alerta a
Desarrollo e

Implantacion de

Oportunidades
(GNO).

Gerencia de AIT.

Requerimientos
(GDA)

Cadena de
Suministro (CDS),
Formacion  TIC
(técnica
informética y

comunicaciones)
para el Usuario
(FTU), Gestion del

Servicio (GDS).

Ordenes internas por
negocio con base en
los
de

presupuesto y

procedimientos

planificacion,
gestion.
Realizar contacto
entre localidades para
homologar formas de
trabajo y  definir

responsabilidades.
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Soluciones  (DIS)
con el fin de generar

el proyecto y la

Continuacion de la tabla 6.1 matriz de acciones generada del analisis causa raiz.

cuenta de inversion.

Disefiar plan de
divulgacion de
procedimientos de
solicitud de
materiales y
equipos.

Impulsar la

implementacion del

autoservicio.

Las causas raices
detectadas al
incumplimiento de

los proveedores.

Realizar  convenio
para plan de entrega

con proveedores.

Elaborar estrategias
para convenios Yy
procuras que
permitan gestionar
la planificacion de

las procuras para

Almacén (GDA),
CDS, BARIVEN,
Gerencia AIT

SCO.

Existe aprobacion de

almacén de 1000 m2.
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La causa raiz por la|Realizar  convenio | CDS.

entrega no | entre las | Organizaciones
oportuna del plan|organizaciones AIT [AIT.
de procura para la entrega del

plan de procura.

Fomentar la

planificacion dentro
de la organizacion.

garantizar la
continuidad

operacional.

Continuacion de la tabla 6.1 matriz de acciones generada del analisis causa raiz.

Fuente: Elaboracién propia, 20009.

6.2 DEFINICION DE LAS PROPUESTAS DE MEJORAS.

El estudio realizado al proceso de suministro interno de materiales y equipos
permitié realizar la propuesta de mejoras que se desarrollaron mediante la estrategia
basada en las 4 P’, personal, proveedores, proceso y plataforma, herramienta utilizada
para ayudar a definir la estrategia de acciones a seguir para realizar las mejoras,
obtenidas producto del analisis realizado a las reuniones y entrevistas formuladas al
personal de la organizacién. Es importante resaltar que las estrategias propuestas

fueron analizadas conjuntamente con los entes que involucran el proceso.
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6.2.1 Personal.

6.2.1.1 Estudio de carga de trabajo para la realizacion de transferencias y/o

incorporacion de nuevo personal.

El analisis aplicado en el proyecto arrojé la necesidad de realizar un estudio
detallado de las cargas de trabajo para hacer una mejor distribucién del personal en la
organizacion, para luego plantear la transferencia de personal de otras gerencias e
incluirlos en el proceso estudiado o el ingreso de personal nuevo a la organizacion;
pues quedo evidenciado que es indispensable la incorporacion de personal al proceso
para minimizar los tiempos de adquisicion de materiales y equipos.

6.2.1.2 Impulsar el intercambio de experiencias y métodos de trabajo.

Conformar mesas de trabajo con otros distritos para generar una vision amplia
de los procesos y mejorarlos, basdndose en la discusion e intercambio de ideas con
otras regiones que se encargan de la procura de materiales y equipos, con el propdsito
de homologar los métodos de trabajo para una mejor integracion y funcionamiento de

la gestion de los procesos.

6.2.1.3 Fomentar la planificacion.

Se propone realizar reuniones, charlas entre las organizaciones para educar
sobre la importancia del plan de procura y tener un control de los tiempos en la
planificacion de los materiales y equipos tecnoldgicos a adquirir por la empresa,
evaluando los factores que pudieran generar desviaciones en el proceso de procura;
con el fin de obtener una vision clara de lo que sucede por el incumplimiento en la
entrega del Plan de Procura y orientar a las organizaciones a trabajar por una meta en

comun.
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6.2.1.4 Capacitacion del personal.

Adiestrar al personal mediante la realizacion de cursos en diversas areas
(software y hardware) y elaborar talleres para crear una cultura de servicios,
permitiendo fortalecer habilidades y desarrollar las capacidades del personal para
obtener un mejor desempefio de los mismos en las actividades que realizan y en el

manejo de los procedimientos y lineamientos establecidos por la empresa.

6.2.2 Proveedores.

6.2.2.1 Estrategias para convenios y procuras.

Elaborar estrategias y convenios por los especialistas AIT que permitan
gestionar eficientemente las procuras de materiales y equipos tecnoldgicos que
garanticen la continuidad operativa y planificacion de las procuras. Todo ello
mediante el trabajo en equipos de todas las organizaciones pertenecientes a la

gerencia de AIT servicios comunes oriente de PVSA.

6.2.2.2 Evaluacién y seguimiento a proveedores (Servicios y Procura).

Emplear métodos de evaluacion y seguimiento de los proveedores
continuamente para asegurarnos de su desempefio con la organizacion en la
adquisicion de materiales y equipos mediante la elaboracion de un informe en el cual
se exponga el comportamiento de los proveedores que le prestan servicio a PDVSA,

con el fin de agilizar las compras.
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6.2.3 Procesos.

6.2.3.1 Acuerdos de servicio con otras organizaciones.

Realizar reuniones, en las cuales se sensibilice y genere acuerdos entre
localidades que permitan mejorar la relacion AIT y BARIVEN, a fin de propiciar

convenios Optimos en recurso y tiempo.

6.2.3.2 Acuerdos operacionales.

Generar acuerdos operacionales para cumplir con los registros, normas y
tiempos establecidos para las aprobaciones para el suministro interno de materiales y
equipos, creando compromisos de cada una de las organizaciones que intervienen en
el proceso que garanticen el desenvolvimiento eficiente de las actividades realizadas

para optimizar los recursos (humano, equipos, financiero, etc.) de la empresa.

6.2.3.3 Procedimientos.

En el estudio se propone establecer los procedimientos para el suministro
interno de materiales y equipos descritos en el capitulo anterior con el objeto de
agilizar el proceso en estudio con la descripcion detallada del flujo de actividades,
insumos, plantillas, entre otros, basando los documentos de procesos conforme los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 para mejorar el sistema de la calidad para una
posterior certificacion. Adicionalmente, emplear el formato estandar del plan de
procura que se muestra en la figura 6.1 y el instructivo de SAP propuesto para

realizar la adquisicion del material y/o equipo mostrado en el anexo B.
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6.2.3.4 Estrategias de trabajo.

Asignar un punto focal en la recepcion de factura, control - seguimiento y
divulgacion de estatus de la gestion (Contratos, facturacion, etc.), lo que permitiria
una mejor aceptacion por parte de los usuarios de lo que conlleva el proceso de
adquisicion de materiales y equipos. La realizacion de estrategias de trabajo le
permitird a la empresa tener una vision clara de las posibles soluciones al problema,
involucrando a cada una de las organizaciones para que tomen conciencia de la
necesidad de mejorar el servicio de dotacion de materiales y equipos tecnologicos

para toda la corporacion.

6.2.3.5 Auditorias.

Se propone realizar auditorias internas en la organizacion para evaluar el
funcionamiento del proceso estudiado, verificando las normativas internas y externas
de la corporacion para la realizacion del trabajo correctamente; tomando en cuenta la
posterior certificacion del mismo. Todo esto permitird dejar evidencias que

contribuyan al mejoramiento de la gestion de los procesos de la organizacion.

6.2.4 Plataforma.

6.2.4.1 Maximizar el uso de los sistemas de informacion.

Partiendo de la premisa que AIT es la organizacion encarga de prestar
servicios de automatizacion, informacién y comunicaciones a toda la corporacion; es
necesario fomentar el uso y generacion de sistemas de informacion que faciliten la
ejecucion de tareas, operaciones y funciones en la organizacion. Contribuyendo a

tener una mayor seguridad e integridad de los procesos y la informacion que se
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maneja en toda la organizacion para la optimizacion de los recursos en tiempo y

costos.

6.2.4.2 Actualizar aplicaciones (SAP, SICSES) peridédicamente.

El estudio realizado al proceso de suministro interno de materiales y equipos
dejo evidenciada la debilidad del sistema SAP por la ausencia de actualizaciones en el
mismo, por lo tanto se recomienda tener un contacto continuo con el administrador
del sistema para que este haga las actualizaciones correspondientes. Asimismo,
desarrollar mejoras a la aplicacién SICSES que permitan a la organizacién tener un
mayor control del proceso de dotacion y facilidad en la realizacion del seguimiento de

la solicitud de pedido a través del mismo.



CAPITULO 7.

ESTIMACION DE LOS COSTOS DE LA PROPUESTA

A fin de ostentar la propuesta de mejoras al proceso de suministro de materiales
y equipos mostrada en este proyecto, fue necesario considerar una serie de costos
financieros asociados a su implantacion. Se muestra una descripcion de los mismos
donde se identifican los recursos que se requieren, con el propdsito de cuantificarlos y
tener claro la factibilidad real de la propuesta. Es preciso sefialar que los costos estan
estimados en un periodo de tiempo anual y estan calculados con los precios que rigen

al momento de realizacion de la investigacion.

7.1 COSTOS NECESARIOS PARA LA IMPLANTACION DE LA
PROPUESTA DE MEJORAS.

Dentro de la propuesta de mejoras planteada en el capitulo anterior se
recomendd incrementar la capacitacion del recurso humano de los entes que
intervienen en el proceso mediante la realizacion de cursos, charlas, entre otros, en
materia de software, hardware y planificacion, para de esta manera crear conciencia
de la importancia que tiene la entrega oportuna de los materiales y equipos

tecnoldgicos para la continuidad de las actividades que realiza la organizacion.

La propuesta de mejoras planteada no genera costos elevados puesto que las
mismas seran implementadas como actividades que formaran parte de las metas del

plan a ejecutar por los entes que involucran el proceso.



110

A continuacion se presenta la estimacion de costos anual necesario para la
implantacion de la propuesta de mejoras al proceso de suministro interno de

materiales y equipos.

7.1.1 COSTOS NECESARIOS PARA FOMENTAR LA PLANIFICACION.

Cuando se realizé el analisis causa raiz al proceso de suministro interno de
materiales y equipos, se determind que una de las principales causas para que ocurra
retrasos en el suministro es la falta de planificacion por parte de las organizaciones
requirientes, es por eso que se recomienda realizar charlas y cursos sobre la
importancia que tiene para la organizacion elaborar el plan de procura de manera

oportuna para satisfacer a tiempo las necesidades y requerimientos.

En la tabla 7.1 se observa los costos asociados a fomentar la planificacion en la

organizacion.

Tabla 7.1. Costo anual para fomentar la planificacion.

ELEMENTO PERSONAS COSTO DURACION TOTAL
(Bst.) (Bsf.)
Control de proyectos
usando Project 2007 22 450,00 20 Hrs. 9900,00

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.2 COSTOS DE CAPACITACION DEL PERSONAL.

La capacitacion y adiestramiento del personal es de gran importancia para el
mejoramiento continuo, por mas sencilla que resulte la actividad que la persona vaya
a realizar es recomendable para el mejor desempefio de los trabajadores y el correcto

funcionamiento de las actividades que se llevan a cabo en el proceso de suministro
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interno de materiales y equipos; aun mas siendo la gerencia de AIT, puesto que para
desempefiarse en esta area se debe tener un conocimiento basico de informatica,
tecnologias, entre otros. Entre los cursos y charlas que se pueden dictar a los
trabajadores que desarrollan las actividades del suministro interno de materiales y

equipos se encuentran los reflejados en la tabla 7.2.

Tabla 7.2. Costo anual para de capacitacion del personal.

ELEMENTO pERsONAS | €OSTO | puracion | TOTAL
(Bsf.) (Bsf.)
Curso de la aplicacién SAP 22 600,00 20 Hrs. 13200,00
Curso de la aplicacion 22 550,00 20 Hrs 12100,00
SICSES ! : !
Taller de los nuevos 22 350,00 8 Hrs. 7700,00
procedimientos
TOTAL 33000,00

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.3 COSTOS DE MATERIALES NECESARIOS PARA EL DESARROLLO
DE LOS CURSOS Y COSTOS NECESARIOS PARA IMPLEMENTAR LOS
PROCEDIMIENTOS.

Los materiales son indispensables para el desarrollo de los cursos, por mas
sencilla que resulte el procedimientos de los costos de los materiales es preciso

incluirlos en los costos de la propuesta.

Cabe destacar que para distribuir los procedimientos es necesario realizar las
impresiones de los procedimientos y esto le genera costos de papel y tinta a la

empresa y estan incluidos en los costos que se presentan a continuacion.
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Tabla 7.4. Costo anual de materiales para los cursos y los costos de distribucion

de los procedimientos.

ELEMENTO CANTIDAD [COSTO (Bsf.) T(CI)BISL
Resma de papel 3 26,00 78,00
Tinta para la impresora 2 240,00 480,00
Boligrafos 24 1,50 36,00
Carpetas o4 4.00 96,00
Block de notas 24 5,50 132,00
TOTAL 822,00

Fuente: Elaboracion propia.

7.1.5 CALCULO DE LA INVERSION INICIAL PARA LA IMPLANTACION
DE LAS ACCIONES PROPUESTAS.

Es necesario estimar la inversion inicial de la propuesta asociados a su
implantacidn, en el cual se identifica los recursos que requiere la organizacién para
implantar las mejoras al proceso; ademas tener claro la factibilidad de poner en
marcha la propuesta de mejoras al proceso de suministro de materiales y equipos de
la gerencia de AIT-SCO de PDVSA . Se muestra una descripcion de los mismos en la

tabla 7.5 que se presenta a continuacion.
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Tabla 7.5. Costo total de la inversion inicial de la propuesta.

TOTAL
ELEMENTO (Bsf)
Costos para fomentar la planificacion 9900,00
Costos para la capacitacion del personal 33000,00
Costos para materiales de los cursos y para
. L 822,00
implementar los procedimientos
TOTAL| 43722,00

Fuente: Elaboracion propia.
Costo total de la inversion inicial para la puesta en marcha de las propuestas.
El costo total de la inversion inicial para implantar las mejoras propuestas
considera los costos descritos anteriormente, con el fin de estimar el monto total de la

puesta en marcha de las mejoras.

El monto de la inversion inicial es de 43722,00 Bsf.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Los retrasos en la creacion de la solicitud de pedido en SAP, se deben a la falta de
la documentacion requerida para la compra, pues se pudo constatar que existe la
falla en la administracion del tiempo del aprobador, resultando un problema en el

momento de procesar la solicitud que genera el pedido a través del sistema.

Para el proceso de suministro de materiales y equipos no existen convenios que
involucren las partes (AIT y BARIVEN), debido a la demora en la entrega del

plan de procura, lo que crea retrasos en el proceso.

El estudio realizado determin6 que el incumplimiento por parte de los
proveedores se debe a que no existe una comunicacién constante entre BARIVEN

y el proveedor que minimice los tiempos de respuesta a las solicitudes de pedido.

La entrega no oportuna del plan de procura genera retrasos en el suministro
debido a la inexperiencia y falta de cultura en las actividades de planificacion,

dificultando la deteccion oportuna de las necesidades de la organizacion.

El estudio logr6 determinar que el retardo en el levantamiento del requerimiento
del usuario se debe a la carencia de personal para atender las solicitudes de

pedido; esto se debe al crecimiento no planificado de los usuarios.

El diagndstico del cumplimiento de los clausulas de la norma ISO 9001:2002
obtenido de la evaluacion al sistema de calidad arrojo el 67,79% de

cumplimiento, lo que representa un porcentaje de cierto modo aceptable; pero no
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muy alto, de acuerdo a lo requerido en la organizacion de 83% para su posterior
certificacion de las normas internacionales 1SO, quedando demostrado que las
actividades como el sistema de calidad empleado por la gerencia de AIT
Servicios Comunes Oriente de PDVSA, requiere la toma de acciones para mejorar
la situacion actual del proceso productivo en la misma, con el fin de implementar

y mantener en buen funcionamiento el sistema de calidad.

La informacidn de las actividades que se desarrollan en el proceso en su mayoria
no existia, debido a la carencia de documentos operativos que ayudaran al
establecimiento de los procedimientos de suministro interno de materiales y
equipos, por ello fue necesario fomentar la aprobacion y cumplimientos de los
mismos en funcion de mejorar el desenvolvimientos del personal en las

actividades.

La informacion de los registros de las actividades del proceso en su mayoria se
encontraba incompleta, faltaban datos especificos de la ubicacién de los mismos,

lo cual generaba retrasos al momento de elaborar los procedimientos.

El costo inicial de poner en préctica la propuesta de mejoras al proceso fue de
43.722 Bsf.
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RECOMENDACIONES

Considerar el analisis realizado al proceso para la implantacion de las mejoras

al proceso de suministro interno de materiales y equipos propuesto.

Agilizar la aprobacion de la estructura organizativa, a fin de establecer los
aprobadores de las solicitudes de pedidos en el primer nivel.

Desarrollar convenios entre BARIVEN y AIT para la compra de los materiales

y equipos que garantice la continuidad de las operaciones de la organizacion.

Establecer compromisos entre los entes que involucran el proceso y realizar
evaluaciones al personal con la finalidad de determinar la eficiencia en las labores
gue desempefian, el grado de conocimiento de sus labores, el conocimiento del
alcance de sus funciones y el conocimiento de los procedimientos establecidos por los

reglamentos internos de la empresa.

Tomar las acciones necesarias para implementar y mantener en buen

funcionamiento el sistema de calidad.

Actualizar la informacion de todos los materiales en el sistema SAP, de manera
gue no exista incongruencia en los precios que puedan generar retrasos para la

solicitud de pedidos.

Hacerle seguimiento a los métodos de control de los procedimientos internos

con la finalidad que se cumpla fielmente los estandares preestablecidos.
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Disponer la infraestructura y espacio adecuado para mantener un sistema de
archivo y proteccién de la documentacién de las compras de los materiales y equipos

en la gerencia de AIT.

Hacer la adaptacion de la norma 1SO 9001:2002 a la 9001:2008 por su puesta

en vigencia en noviembre del 2008.
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