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“ANALISIS OPERATIVO PARA EL MEJORAMIENTO DEL SISTEMA
PRODUCTIVO DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS PETROLEROS”

Caso: Departamento de Registro y Cafioneo con Guaya Eléctrica

RESUMEN DEL PROYECTO

El siguiente trabajo tiene como finalidad, realizar mejoras al sistema
productivo de una empresa de servicios petroleros, que se encuentra
ubicada en la ciudad de Maturin estado Monagas. El primer paso para la
realizacion de este estudio fue delimitar el alcance del proyecto e indagar
las generalidades de la empresa, su ubicacion geografica, principales
servicios que ofrecen y clientes, entre otras cosas. Luego se recopild la
informacion sobre la situacion actual del departamento para asi
determinar las posibles fallas que se presentaban dentro del mismo.
Posteriormente se procedié al estudio y analisis de los datos, o que nos
dio una idea mas clara de como se encontraba el departamento en lo
referente a la calidad de los servicios. Después de esta etapa se procedio
a la elaboracion de las propuestas de mejoras del sistema productivo las
cuales estaban constituidas por un manual de calidad, manual de

operaciones, matriz de riesgos y programa de mantenimiento.
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INTRODUCCION

En un mundo tan competitivo como el que se vive en la actualidad,
se tiene que ir a la par con todo aquello que nos asegure una posicion en
el mercado. Todas las empresas, bien sea pertenecientes al ramo
manufacturero o al area de servicios estan en una busqueda constante de
mejoras en sus sistemas productivos y asi brindar un mejor producto o
servicio al cliente, lo que conlleva a la supervivencia de la organizacion en

el ramo donde se desempena.

Una forma de ordenar todo lo referente al sistema productivo de una
empresa es mediante la utilizacion de normas como las de la serie 1SO.
Las mejoras que se puedan realizar mediante la aplicacion de dicha
norma, estan enfocadas hacia el logro de estandares que garanticen la
entrega al consumidor de un producto o servicio en condiciones 6ptimas,

abarcando este concepto a todas las areas.

De acuerdo a las nuevas exigencias del mercado, el departamento
de Registro y Cafoneo de pozos con guaya eléctrica, de la empresa
Servicios y Suministros de Oriente C.A, tuvo la iniciativa de elaborar
programas y técnicas para el mejoramiento continuo de la calidad de sus
servicios asi como de la productividad de sus operaciones en todos los
procesos. Este sistema de cambio es fundamental para afianzar la
confiabilidad de los clientes en los servicios recibidos, permitiendo lograr
con ello ubicarse en el mercado internacional de manera que garantice a

largo plazo la sobrevivencia, el crecimiento y rentabilidad de la empresa.
El presente trabajo se constituye de 5 capitulos, conclusiones y

recomendaciones, el desarrollo de los capitulos se basa en los objetivos

propuestos.
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Capitulo 1: en este capitulo se establecen todas las generalidades
de la empresa y es donde se plantea el problema para el desarrollo del

proyecto, se definen los objetivos, el alcance y restricciones del mismo.

Capitulo 2: se encuentra los antecedentes de la investigacion y las

bases tedricas relacionadas con el tema en estudio.

Capitulo 3: aqui se encuentra toda la informacién relacionada con
el como se realizo el trabajo, parametros que se utilizaron, técnicas de
analisis y recoleccion de datos, poblacién y muestra utilizada y todo el

marco metodoldgico en el que se baso el desarrollo del proyecto.

Capitulo 4: se encuentra descrito la situacién actual en la cual se
encontraba la organizacion, asi como también se describe la aplicacion de
las técnicas utilizadas para la evaluacion del departamento y los

resultados obtenidos.
Capitulo 5: en este capitulo se definen las propuestas que fueron

presentadas en la organizacion y que de ser aplicadas en la misma,

permitiran el mejoramiento de la productividad del departamento.
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CAPITULO 1
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 Planteamiento Del Problema.

Servicios y Suministros de Oriente C.A (SSO) se encuentra ubicada
en Maturin, Estado Monagas y provee servicios en el norte y sur de
Monagas, y en algunas zonas productoras de Estado Anzoategui. La base
de operaciones esta en la carretera nacional Maturin-Punta de Mata, El

Furrial, Estado Monagas.

Servicios y Suministros de Oriente C.A (SSO) es una empresa
especializada que ejecuta servicios de mantenimiento, rehabilitacion y
estimulacién de pozos petroleros, especialmente aplicando tecnologias
con tuberia flexible (coiled tubing); asi como también provee servicios de
cementacion primaria y secundaria en pozos petroliferos y gasiferos y
ademas proporciona servicios de registro y cafioneo con guaya eléctrica.
Siendo este ultimo, el area objeto de estudio para el desarrollo de este
proyecto. Los clientes de SSO son la industria petrolera nacional y las

afines al area.

Servicios y Suministros de Oriente C.A tiene como Politica de
Calidad, lograr la satisfaccion de las expectativas de sus clientes,
haciendo las cosas bien la primera vez, mediante la planificacion
detallada de las operaciones de servicios petroleros. Haciendo énfasis en
la seguridad del personal y del medio ambiente, asi como el compromiso
de cumplir los requisitos del sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia.

El area de registro y cafioneo con guaya eléctrica, ofrece los

siguientes servicios: cafoneo, recuperacion de tuberia, registros de



produccion, registros de inspeccion de tuberia, registros de evaluacion de
saturacion de hidrocarburos en la formacion, asi como también

asentamientos de tapones y empacaduras.

Para realizar estos servicios la empresa cuenta con equipos de
superficie y herramientas electronicas de fondo. El equipo de superficie
incluye camiones con cables y sistemas de adquisicion de datos, gruas
para sostener el cable y equipos para controlar la presién de los pozos
intervenidos. Las herramientas de fondo tienen diferentes aplicaciones y
con ellas se realizan los servicios antes mencionados, algunas de las
herramientas funcionan con fuentes radioactivas, las cuales requieren de
permisos especiales para su implantacion y uso asi como reglas estrictas
de seguridad, programas de proteccion y monitoreo radiolégico a las

personas involucradas y a los equipos usados.

En servicios y suministros de oriente la preocupacién existente va
dirigida hacia el aseguramiento de la calidad y la productividad de los
equipos y herramientas, sin embargo existen problemas que dificultan y
encarecen los procesos internos relacionados con el servicio al cliente.
Uno de los principales problemas es que la empresa cuenta con un
programa de mantenimiento para los equipos y herramientas, pero este
no se cumple en su totalidad, por a la falta de insumos y repuestos, ya
que no existe un programa de seguimiento, desde el momento de solicitar
los repuestos hasta el momento en que se ejecuta la compra, y este
proceso de adquisicion de insumos es muy lento, por lo que, siempre
existe una escasez de material para llevar a cabo el mantenimiento de los
equipos. Esto influye en la productividad porque no se lleva un control de
las fallas, lo que trae como consecuencia la perdida de tiempo por

paradas imprevistas para ejecutar el mantenimiento a los equipos.
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Otro de los problemas que se presentan en la empresa es, que
cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
COVENIN ISO 9001:2000, pero no estd implementado en el
departamento que es objeto de estudio, es decir, se llevan a cabo
procedimientos que permiten ofrecer un buen servicio, existe un sistema
documentado en donde se especifiquen las normas a seguir, atribuciones,
estructura organizacional, objetivos, definicion de politicas, determinacion
de campos de competencia, responsabilidades, funciones y descripcion

de actividades.

Por otro lado, en Servicios y Suministros de Oriente no se aplican
todos los requerimientos establecidos en la Ley Organica de Prevencion
de Accidentes y Medio Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT), existe una
escasa organizacion por parte de los trabajadores, muchos de los
empleados sufren de trastornos derivados de los turnos de trabajo y
duracion de la jornada y no existen Comités de Seguridad y Salud Laboral
encargados de coordinar acuerdos y acciones entre los trabajadores y los
empleadores, para promover y mantener condiciones adecuadas y el
ambiente de trabajo 6ptimo que garantice la salud, seguridad y bienestar
de los trabajadores asi como también promover iniciativas sobre métodos
y procedimientos para el control efectivo de las condiciones peligrosas de
trabajo, proponiendo la mejora de controles existentes o la correccion de

las deficiencias detectadas.

En vista de los problemas presentes, la organizacion requiere la
aplicacion de una serie de técnicas de la Ingenieria Industrial en la
empresa con el objetivo de mejorar los métodos de trabajo ya existentes

y en esta medida lograr un aumento de la productividad.

18



1.2 Alcance del Proyecto

Este proyecto estudia el sistema operativo de la empresa Servicios y
Suministros de Oriente C.A, el cual involucra todas las actividades que
afectan la calidad de los servicios que se ofrecen. Por tal motivo, se tomo
en consideracion distintos aspectos como lo son: Calidad, Produccion,

Higiene y Seguridad Industrial y Mantenimiento.

1.3 Restricciones y Limitaciones

La unica restriccion que existe para el desarrollo de la investigacion
es que la evaluacién econdmica no esta contemplada dentro del alcance,
debido a que la propuesta generada no consideré6 materiales e insumos
cuantificables en relacion a Costo-Beneficio. Cabe destacar que durante
el desarrollo de las distintas fases del proyecto de investigacion no se
presentd ningun tipo de limitaciones que entorpecieran la realizacién del
mismo, para lo cual se presto toda la colaboracion ante cualquier dificultad

que pudiera presentarse en este sentido.
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1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general:
Realizar un analisis operativo que permita el incremento de la

productividad en una empresa de servicios petroleros.

1.4.2 Objetivos especificos:

1. Describir la situacion actual del sistema productivo de la
empresa.

2. ldentificar los problemas o deficiencias existentes en la
ejecucion de las operaciones.

3. Evaluar los requisitos exigidos por la norma COVENIN ISO
9001:2000 asociados a la calidad del servicio.

4. Establecer los requisitos de seguridad industrial, ambiente e
higiene ocupacional que deben cumplirse en las distintas etapas
del proceso de prestacion del servicio.

5. Elaborar un plan de mantenimiento preventivo para los equipos
y herramientas que son utilizados en los distintos trabajos.

6. Presentar medidas que permitan mejorar la productividad de la

organizacion.

20



1.5 Generalidades de la Empresa

1.5.1 Ubicacion de la empresa

La empresa Servicios y Suministros de Oriente se encuentra

localizada en la zona industrial de Maturin Estado Monagas.

1.5.2 Origen de la empresa

Servicios y Suministros de Oriente fue fundada en Noviembre de
1995 para competir en la industria de petrolera en actividades
relacionadas con la produccion y refinacion, entrando como empresa
totalmente nacional, en un area tradicionalmente cubierta por empresas

transnacionales.

Servicios y Suministros de Oriente es una empresa especializada
que ejecuta servicios de mantenimiento, rehabilitacidon estimulacién de
pozos petroleros, especialmente aplicando tecnologias con tuberia flexible
(Coiled Tubing), cementacion primaria y secundaria y servicio de registro

y cafioneo con guaya eléctrica.

Servicios y Suministros de Oriente, Wireline Logging & Perforating
es una linea de servicios dedicada a la ejecucidén de Registros Eléctricos y

Cafioneo de pozos con cable eléctrico.

Los servicios incluyen: cafioneo, recuperacion de tuberia, registros
de produccion, registros de inspeccion de tuberia, registros de evaluacion
de cemento, registros de evaluacién de saturacion de hidrocarburos en la

formacion asi como asentamiento de tapones y empacaduras.
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1.5.3 Politica de la calidad se servicios y suministros de oriente

“Servicios y Suministros de Oriente logra la satisfaccion de las
expectativas de sus clientes, haciendo las cosas bien la primera vez,
mediante la planificacion detallada de las operaciones de servicios
petroleros. Haciendo énfasis en la seguridad del personal y del medio
ambiente, asi como el compromiso de cumplir los requisitos del sistema

de gestidn de la calidad y mejorar continuamente su eficacia”.

1.5.4 Politica de seguridad industrial, higiene y ambiente ocupacional
“Servicios y Suministros de Oriente, ejecuta todas sus actividades

de forma segura mediante el analisis y prevencion de riesgos, el reporte

de todos los accidentes (independientemente de su grado de importancia)

y el empleo de practicas de trabajo seguras”.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Urquiola, L (2003). “Andlisis y mejoras en el proceso de pintado
de unidades en una planta ensambladora de automaoviles”. Trabajo de
Grado, Departamento de Sistemas Industriales, Universidad de Oriente,

Barcelona.

Resumen: se utilizaron técnicas y meétodos que permitieron
determinar las actividades que producen retrasos a lo largo del proceso,
las combinaciones de los modelos que generan mayores problemas en
las lineas, se realizaron comparaciones actuales, las causas que originan
cada una de las actividades y finalmente se propusieron mejoras que
contribuyeron a disminuir o eliminar las causas que originan los problemas
en cada una de las lineas de produccion y permitieron obtener unidades

de mayor calidad.

Ramirez, R (2004). “Mejoras al proceso productivo en el area de
empaque de la empresa REMAVENCA, establecimiento mazorca”.
Trabajo de grado, Departamento de Sistemas Industriales, Universidad de

Oriente, Barcelona.

Resumen: se propusieron mejoras al proceso productivo de
elaboracién de la harina precocida de maiz, en la empresa REMAVENCA-
MAZORCA. Se realizé un analisis de la situaciéon actual, usando técnicas
de diagrama de flujo de procesos, diagrama causa-efecto, esto con el fin
de observar las deficiencias o fallas presentes en el proceso productivo,
se estudiaron los tiempos de las actividades, se realizé una distribucion en

planta del area de empaque con el fin de disminuir el recorrido de los



operadores en la elaboracién del producto. Por ultimo se propusieron
mejoras para aumentar la productividad, ser mas eficientes y disminuir la

generacion de desperdicios.

Millan, D (2006). “Analisis operativo de una empresa de servicios
de correspondencia publica”. Trabajo de grado, Departamento de

Sistemas Industriales, Universidad de Oriente, Barcelona.

Resumen: en este proyecto se analizé la situacidn actual de la
organizacion, para encontrar los factores que inciden directamente sobre
el funcionamiento del servicio que presta al publico y asi mejorar
primordialmente la calidad del servicio que es el objetivo principal de la
organizacion y responder a las necesidades reales de los clientes y
usuarios. Se plantearon mejoras, en cuanto al ambiente de trabajo y se
propuso un programa de mantenimiento preventivo a los equipos, para

garantizar el buen funcionamiento y mejorar el servicio postal.

Montes, M (2007). “Propuesta de mejoras en una linea de
envases de vidrio no retornable en una empresa cervecera’. Trabajo
de grado, Departamento de Sistemas Industriales, Universidad de Oriente,

Barcelona.

Resumen: se analizé la situacion de las actividades de cambio y
todos los elementos que interfieren en el mismo con el fin de buscar
mejoras que permitieran disminuir el tiempo de preparacion de las
maquinas. Se uso el sistema SMED (Cambio de herramientas en pocos
minutos). Para aplicar este método se tomdé como referencia el tipo de
cambio de producto que genera mayor tiempo improductivo en la linea y
de dicho cambio se analizaron los equipos criticos donde se concentraba

el mayor numero de actividades que alargaban el tiempo total de cambio.
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Con los resultados se plante6 una propuesta de mejora que disminuiria el

tiempo total de cambio.

Scalisi, M (2007). “Propuestas de mejoras de productividad en
una linea de envasado no retornable de una planta embotelladora de
refrescos”. Trabajo de grado, Departamento de Sistemas Industriales,

Universidad de Oriente, Barcelona.

Resumen: se realizé un estudio del proceso productivo de la linea
de envasado no retornable de la Planta Barcelona, para identificar las
areas de oportunidades de mejoras que contribuirian al incremento de la
productividad. Se efectud la descripcion del método actual utilizado en la
empresa. Se realizd la evaluacion del proceso productivo, logrando de
esta forma detectar los aspectos que causaban la disminucion de la
productividad en la linea de produccion y sentar las bases para la
creacion de propuestas de mejoras dirigidas hacia la aplicacion de
técnicas que permitirian renovar los meétodos de trabajo utilizados,
tomando en cuenta el recurso humano y el ambiente de trabajo y

optimizar la recoleccion de datos de las paradas.

2.2 Técnicas para el Registro de los Métodos Actuales de Trabajo.

La Ingenieria de Métodos proporciona una gran variedad de técnicas
analiticas que pueden ser usadas individualmente o en combinacion,

dependiendo de la profundidad deseada del estudio.

Entre ellas se encuentran:

2.2.1 Anélisis operacional:

Es un procedimiento sistematico, empleado para estudiar todos los

factores que afectan al método de realizacion de una operacion y alcanzar
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la maxima economia general. A través de estudios, se halla el mejor
método posible de cada elemento necesario de operacion.
Enfoque del analisis operacional para la mejora:
1) Observar y visualizar la operacion.
2) Preguntar.
3) Estimar grado de mejora o automatizacion posibles.

4) Comparar el método antiguo con el nuevo.

2.2.2 Diagrama de proceso:

Es la representacién grafica de la sucesion de hechos o fases que
se presentan al aplicar el método o procedimiento de trabajo,
clasificandolos mediante simbolos segun la naturaleza de cada cual.

Es un modo de dar forma visible a un procedimiento con el propdsito
de manejarlo.

Los tipos de diagramas de procesos mas comunmente usados son:

Diagrama de operacion: es una representacion grafica de los puntos
en los cuales los materiales son introducidos en el proceso y la secuencia
de inspeccidon y de las operaciones, excepto aquellas que implican una
manipulacion de material.

Diagrama de actividad multiple: es una representaciéon grafica del
trabajo coordinado y del tiempo de espera de dos o mas hombres, o
cualquier combinacion de hombres y maquinas.

Puesto de trabajo: es una representacion de las actividades
coordinadas de las manos y distribucion de herramientas y materiales en
el puesto de trabajo.

Simograma: es una representacion grafica del puesto de trabajo con
detalle de movimientos.

Diagrama de flujo: es una representacion grafica de la secuencia de
todas las operaciones, transporte, inspecciones, esperas,

almacenamientos y actividades combinadas que relacionan las
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caracteristicas resultantes del producto que suceden durante un proceso
o procedimiento. Se utiliza para analizar costos ocultos o indirectos como

los retrasos, los de almacenamiento y los de manejo de materiales.

2.3 Productividad

Es la relacion entre cierta produccién y ciertos insumos. La
productividad no es una medida de la produccion ni de la cantidad que se
ha fabricado. Es una medida de lo bien que se han combinado y utilizado
los recursos para cumplir con los resultados especificos deseables.

El concepto de productividad implica la interaccidon entre los distintos

factores del lugar de trabajo. (Maynard 1996).

2.3.1 Importancia de la medicion de la productividad

La medicidon de la productividad tiene un rol muy importante en la
empresa. En general, ella consiste en obtener algunos indices de
productividad para evaluar las diversas actividades de la misma.

Por lo tanto, es de esperar que la medicion de la productividad
cumpla las siguientes funciones:

1. Evaluacion del funcionamiento agregado de la actividad productiva y
de otras actividades de la empresa.

2. Anadlisis de la estructura y de las causas del comportamiento
agregado, a través del funcionamiento de las diversas actividades.

3. Prondéstico y planificacion de los factores estratégicos de la empresa,

tales como: la demanda laboral, la tasa de operacién, los precios y

los costos unitarios, la tasa salarial y los beneficios.

4. Revelar la responsabilidad social de la empresa.
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2.4 Consideraciones Basicas De La Normativa Iso 9001:2000

2.4.1 Significado de ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion,
establecida en el ano 1947 y con sede en Ginebra, Suiza. Es generadora
de normas gerenciales y de productos y se encarga de emitir en nuestro
pais NORMAS COVENIN ISO. (PDVSA 2007)

2.4.2 Definicion de 1ISO 9001

Es una forma de trabajar que garantiza objetivamente al cliente la
calidad de un producto o servicio. Este conjunto de estandares
internacionales especifican los requisitos generales minimos que debe
tener un sistema de gestion de la calidad (SGC), e indican como se
establece un sistema integrado para la gestién de la calidad. Su objetivo
es utilizar parametros generales comunes y se diseiid de manera que sea
posible satisfacer los requerimientos basicos de las operaciones de una

empresa de cualquier tipo o tamafo. (PDVSA 2007)

2.4.3 Objetivos de la Norma ISO 9001:2000:

1. Implantar y mantener un sistema de gestion de la calidad bajo los
requisitos de la norma COVENIN ISO 9001.

2. Ejecutar los procesos de manera eficaz, mediante la prestacion de
los servicios con respuestas oportunas, asertivas y con valor
agregado, a fin de garantizar la satisfaccion de los clientes.

3. Cumplir con las programaciones anuales para el desarrollo,

implantacion y mantenimiento de los sistemas de gestién de calidad
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de manera que asegure la estandarizacion y creacion de las bases
para la mejora continua de los procesos que aportan valor.

4. Asegurar la disposicion de personal -calificado, mediante el
establecimiento, ejecucion y control de las acciones de formacién y
desarrollo necesarias para mantener la eficacia de los procesos.

5. Asegurar el compromiso del personal en el proceso de mejora
continua, mediante su participacion en la deteccion e implantacion de
oportunidades de mejora, a fin de lograr la ejecucion de los servicios
de manera eficaz.

6. Asegurar el cumplimiento de los valores y principios de la
corporacion, dando un aporte al desarrollo social del pais, mediante
la participacién activa del personal en las actividades planificadas por
la corporacion para tal fin.

7. Cumplir con las normas de seguridad durante la ejecucién de las
actividades en los proyectos de infraestructura industrial, no
industrial, y de desarrollo e implantacién de sistemas de gestion de la
calidad, mediante la concientizacién y prevencién que aseguren el
bienestar e integridad fisica del personal y demas partes

involucradas.

2.4.4 Ventajas de la norma ISO 9001:2000

¢ Aumenta la coherencia de las operaciones en la empresa.
e Mantiene/mejora la proporcién de mercado.

¢ Mejora la calidad de los servicios.

e La presion por los clientes.

e Un buen elemento de promocion.

e Da mayor eficacia a las operaciones.

e Mejora la calidad de los productos.
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2.4.5 Principales cambios estructurales de enfoque:

Los veinte (20) elementos que conforman la norma de 1994 se

unifican en una estructura basada en procesos:

¢ Responsabilidad de la direccion.

e (Gestidon de recursos.

e Gestidn de procesos.

e Medicion analisis y mejora.

e Se fundamenta en el ciclo: Planificar, Hacer, Revisar, Actuar:

e Planificar: responsabilidad de la direccidén y gestidn de recursos.

e Hacer: gestidon de procesos

e Revisar: Medida, analisis y mejora.

e Actuar: analisis, mejora y responsabilidad de la direccion.

2.5 Términos Relativos A La Calidad Y A La Gestién

2.5.1 Calidad

Grado en la cual se satisfacen las necesidades del cliente. Se usa
en el contexto de lograr la satisfaccion continua del cliente mediante el
cumplimiento de sus necesidades y expectativas en un ambiente
organizacional comprometido con el mejoramiento continuo. Un producto

0 servicio es de calidad si satisface dichas necesidades. (PDVSA 2007).
2.5.2 Sistema de gestion

Es un conjunto de elementos conjuntamente relacionados para
establecer la politica y objetivos de la organizacion, y para lograr dichos

objetivos. Un sistema de gestion de una organizaciéon puede incluir

diferentes sistemas de gestion, tales como: un sistema de gestion de la
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calidad, un sistema de gestion financiera o un sistema de gestion
ambiental. (PDVSA 2007).

2.5.3 Politica de la calidad

Son las intenciones y direccion global de un sistema de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por
la alta direccién. (PDVSA 2007)

2.5.4 Objetivos de la calidad

Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. (PDVSA
2007)

2.5.5 Sistema de gestion de la calidad

Es aquella que parte del sistema de gestidon de la organizacidn
enfocada al logro de los resultados en relacion con los objetivos de la
calidad; representa el primer paso en el proceso de certificacion, pues es
a partir de éste que la organizacién crea los documentos que serviran de

soporte a dicho sistema.

Es una metodologia normalizada de trabajo que establece un orden
determinado y cuyo propésito fundamental es hacer que las cosas salgan

bien en su primera vez.

Constituye un compromiso de la alta direccion y de todos los
involucrados, quienes deben estar convenidos en la importancia y los
beneficios que conlleva la implantaciéon de un Sistema de Gestion de la

Calidad en términos técnico-administrativos y econémicos.
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Se adopta el lineamiento internacional establecido por la
organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), quien define las

pautas a seguir.

2.5.6 Requisitos generales del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe establecer, documentar implementar vy
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma internacional.

La organizacién debe:
1. Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion.
Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.
Determinar criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.
4. Asegurarse de la responsabilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos sean eficaces.
Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos
Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta norma internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del producto
con los requisitos la organizacion debe asegurarse de controlar tales

procesos de gestion de la calidad.
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Nota: los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente deberian incluir
los procesos para las actividades de gestidn, la provision de recursos, la

realizacion del producto y las mediciones.

2.5.7 Requisitos de la documentacion

Generalidades:
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

1. Declaraciones documentales de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad.

2. Un manual de la calidad.

3. Los procedimientos documentales requeridos para esta Norma
Internacional.

4. Los documentos necesarios por la organizacion para asegurarse de
la eficaz planificacion, operacion, control de sus procesos, y

5. Los registros requeridos por esta norma internacional.

NOTA 1: Cuando aparezca el término “procedimiento documentado”
dentro de esta norma internacional, significa que el procedimiento sea

establecido, documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2: La extension de la documentacion del sistema de gestion
de la calidad puede diferir de una organizacion a otra debido a:
a) El tamafo de la organizacion y el tipo de actividades
b) La complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) La competencia del personal.

NOTA 3: La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo

de medio.
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2.5.8 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la
calidad que incluya:
1. El alcance del sistema de gestion de la calidad incluyendo los
detalles y la justificacion de cualquier exclusion.
2. Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad
3. Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de

gestion de la calidad.

2.5.9 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad
deben controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y

deben controlarse.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para:

1. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.

2. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente.

3. Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisidn
actual de los documentos.

4. Asegurarse de que las revisiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.

5. Asegurarse de que los documentos permanecen legibles vy
facilmente identificables.

6. Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y

se controla su distribucion, y

34



7. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se

mantengan por cualquier razon.

2.5.10 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos, asi como de la operaciéon
eficaz del sistema de gestion de la calidad. Los registros deben
permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. Debe
establecerse un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacidon, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicidén de los registros.

2.5.11 Documentos del sistema de gestion de la calidad

Los documentos que sirven de respaldo se componen en:

El manual de la calidad: es el documento que especifica el sistema
de gestién de la calidad de una organizacién. En él se enuncian la politica
y los objetivos de la calidad. Su utilizacién genera confianza tanto a los
clientes como a la misma organizacioén de su capacidad para proporcionar

productos que satisfagan las especificaciones del cliente.

Procedimientos documentados: son aquellos que describen las
actividades de las unidades funcionales individuales que se necesitan
para implantar los elementos del sistema de la calidad. Cuando se habla
de que un procedimiento esta documentado significa que éste esta
escrito, es decir, que sea establecido, documentado implementado y

mantenido.
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Instrucciones de trabajo: son documentos que describen en forma

detallada las actividades involucradas en los procedimientos de trabajo.

Registros: son documentos que proporcionan evidencia objetiva de

las actividades realizadas y/o resultados obtenidos.

Piramide de documentacion del sistema de calidad. Ver figura 1.1

Contenido del Documento

Manual de
la calidad

A: Describe €l sistema de la calidad de
acuerdo con la palitica y los objetivos de
la calidad establecidos.

(Nivel A)

B: Describe los procesos y actividades
interrelacionados ~ requeridos para
implementar €l sistema de gestion de la
calidad.

Procedimientos del sisterma
de gestion de la calidad

(Nivel B)

Instrucciones de trabajo y otros documentos

para dl sistema de gestion de la calidad C. Consiste en docurmentos de trabgjo

detallados.

(Nivel ©)

NOTA1 B nimero de niveles puede ajustarse a las necesidades de la organizacion

NOTA 2 Los formularios pueden ser aplicables a todos los niveles de la jerarquia

Figura 1.1: Documentacion del sistema de calidad
Fuente: Sistemas de gestidon de la calidad. (2001). “Requisitos”.
Norma venezolana COVENIN ISO 9001:2000

2.6 La Competitividad Y La Estrategia Empresarial Vinculadas A La

Calidad De Los Productos Y Servicios

Se considera que la competitividad es un fenébmeno complejo en el
que interactuan multiples planos de un particular medio social. Entre estos

se destacan las practicas productivas, organizativas y de gestién de las
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empresas y en el desarrollo de ventajas competitivas adquieren relevancia
factores tales como la calidad de los productos y servicios.

La competitividad no es producto de una casualidad ni surge
espontaneamente; se crea y se logra a través de un largo proceso de
aprendizaje y negociacion por grupos colectivos representativos que
configuran la dinamica de conducta organizativa, como los accionistas,
directivos, empleados, acreedores, clientes, la competencia y el mercado,

y por ultimo, el gobierno y la sociedad en general.

Una organizacion, cualquiera sea la actividad que realiza, para poder
mantener un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar
procedimientos de analisis y decisiones formales, encuadrados en el
marco del proceso de "planificacion estratégica". La funcion de dicho
proceso es sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las unidades
que integran la organizacion encaminados a maximizar la eficiencia

global.

Para explicar mejor dicha eficiencia, se consideran dos niveles de
competitividad: la competitividad interna y la competitividad externa. La
competitividad interna se refiere a la capacidad de la organizacion para
lograr el maximo rendimiento de los recursos disponibles, como: los
recursos humanos, el capital, los materiales, las ideas, etc., y de los

procesos de transformacion.

La competitividad externa esta orientada al cumplimiento de los
objetivos de la organizacion en el contexto del mercado o el sector al que
pertenece, por lo tanto se deberan considerar variables exdgenas, como
el grado de innovacion y dinamismo de la industria y la estabilidad
econdmica, para estimar la competitividad a largo plazo. La empresa, una
vez alcanzado un nivel de competitividad externa, debera disponerse a

mantenerlo en el futuro, generando nuevas ideas de productos y servicios
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y buscando nuevas oportunidades de mercado. El uso de estos conceptos
supone una continua orientacion hacia el entorno y una actitud estratégica

por parte de las empresas, sin distincion de rubro o tamarnio.

Por otra parte, el concepto de competitividad se relaciona con una
idea de "excelencia", o sea, con caracteristicas de eficacia, eficiencia y

fundamentalmente efectividad de la organizacién. (Tavares 2001)

2.7 Concepto De Mantenimiento:

Es una actividad dinamica donde interactuan varias variables
complejas dentro de un patrén aleatorio que se fundamenta en la teoria
de probabilidades, y su objetivo es la maximizacion de la efectividad del
sistema. El mantenimiento incluye: servicios, reparaciones,
modificaciones, reparaciones mayores, inspeccion, lubricacion vy

verificacion de condiciones. (Bravo 2005)

2.7.1 Importancia del mantenimiento:

La importancia de la gestion de mantenimiento viene dada, entre
otros factores, por:

+ La calidad de los productos que esta asociada intimamente
con la gestion de mantenimiento. No se pueden mantener unas
especificaciones técnicas de la produccion sin una buena gestion de
mantenimiento.

+ La operatividad y conservacion de los equipos, los cuales,
son fundamentales para lograr un volumen de produccion
establecido.

% ElI desarrollo tecnolégico que asume equipos mas
sofisticados y de mayores precios, lo que presupone su

conservacion.
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2.7.2 Clasificacion del mantenimiento:

Existen dos grandes clasificaciones del mantenimiento:

s Mantenimiento estadistico: se refiere a los tiempos de
reparacion, operacién, entre otros; sin tomar en cuenta el
componente que falla.

s Mantenimiento técnico: no toma en cuenta los tiempos, sino
que por el contrario localiza la falla, repara o reemplaza el

componente que falla.

2.7.3 Evolucién del mantenimiento:

Los sistemas que ha utilizado el mantenimiento para organizar,

ejecutar y controlar sus actividades son:

++ Sistema correctivo: consiste en intervenir, con una accién de
reparacion o reemplazo de un componente, cuando el fallo se ha
producido.

Ventajas: se aprovecha al maximo la vida util del equipo; no
hay necesidad de detener los equipos ni velar por programaciones
establecidas.

Desventajas: ocurrencia aleatoria de la falla, con menor

disponibilidad y mayores costos.

+ Sistema preventivo: son acciones programadas con el objeto
de disminuir las fallas aleatorias con acciones preventivas. Se
introducen nuevos costos pero se reducen las reparaciones. El
mantenimiento preventivo requiere personal mas calificado.

Ventajas: incrementa la disponibilidad de los equipos y la
seguridad, garantiza la planificacién de los recursos.

Desventajas: el costo que implica la parada de equipos.
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+ Sistema predictivo: la accion de mantenimiento esta basada
en las condiciones actuales del equipo. EI mantenimiento esta
basado en las inspecciones programadas y en el monitoreo.

Ventajas: se requiere cuando los resultados del diagndstico asi
los requieren. EI mantenimiento esta basado en las inspecciones
programadas y en el monitoreo.

Desventajas: elevado costo de los equipos y personal para el
diagndstico, por ello no todo equipo se le ejecuta y realiza este tipo
de mantenimiento. Solo el 20% de los componentes causan el 80%

de las fallas.

El mantenimiento debe ser analizado como un sistema abierto donde

interactuan varias variables complejas. Ver figura 1.2

Ambiente
Variables de entrada Parametros de salida
y
X1 » » Confiabilidad R
X, > GESTION > Mantenibilidad Mg
DE

Disponibilidad Dg

A 4

X3 >

MANTENIMIENTO

A 4

X4 g Efectividad del Sistema

v
Seqguridad

Figura 1.2: El mantenimiento como un sistema abierto
Fuente: Bravo, L. (2005), Universidad de Oriente. “Fundamentos del

mantenimiento”.
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Donde:

X1: Equipos.

Xz: Materiales/Herramientas.
X3: Mano de obra.

X4: Tecnologia.

2.8 Términos Basicos De Seguridad

2.8.1 Normas de seguridad

Se entiende por Norma a una regla a la que se debe ajustar la

puesta en marcha de una operacion. También se puede definir como una

guia de actuacion por seguir o como un patrén de referencia. (SERMECA
2007)

Las normas de seguridad se pueden considerar practicamente

como:

. Normas de caracter general: son las universalmente aceptadas.
. Normas de caracter especifico: las que regulan una funcién, trabajo

u operacion especifica.

Las ventajas de las normas se reducen, entre otras, a lo siguiente:

1. Representan un elemento de sistematizacion de seguridad

N

N o o bk oW

Facilitan la comprension y ejecucidon de las tareas de seguridad de
forma clara y precisa

Permiten la direccion eficaz del sistema de seguridad

Impiden que existan vacios acerca de la seguridad

Facilitan la rapida formacion y concientizacion del personal

Permiten un manejo excelente de las instalaciones y equipos
Homogenizan medios y procedimientos, ademas de facilitar la

comunicacion y la seguridad.
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8. Aumentan el sentido de seguridad en el usuario

2.8.2 Definicion de seguridad industrial

La seguridad industrial es una disciplina que establece normas
preventivas con el fin de evitar el accidente y sus consecuencias.

Segun la norma venezolana COVENIN 2270-95, se define como “el
conjunto de principios, leyes, criterios y normas formuladas cuyo objetivo
es prevenir accidentes de trabajo y controlar riesgos que puedan

ocasionar dafos a personas, medio ambiente, equipos y materiales”.

2.8.3 Higiene industrial

Se define como la ciencia y el arte dedicado al conocimiento,
evolucién y control, de aquellos factores, ambiental o tensiones emanadas
0 provocadas por o con motivo del trabajo y que pueden ocasionar

enfermedades profesionales.

La enciclopedia de salud y seguridad en el trabajo de la OIT,
establece que la higiene industrial es la ciencia de la anticipacion, la
identificacion, la evaluacion y el control de los riesgos que se originan en
el lugar de trabajo o en relacion con él y que pueden poner en peligro la

salud y el bienestar de los trabajadores.
2.8.4 Higiene ocupacional

Es una rama del saneamiento ambiental cuyo objetivo es la
conservacion de la integridad fisica, la salud y el bienestar de la poblacion

trabajadora, en relacion con el ambiente en el cual desarrollan sus labores

productivas.
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2.8.5 Accidente de trabajo

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 69, de la ley organica de

prevencion condiciones y medio ambiente de trabajo (LOPCYMAT), se

define como accidente de trabajo, todo suceso que produzca en el

trabajador o la trabajadora una lesion funcional o corporal, permanente o

temporal, inmediata o posterior, o la muerte, resultante de una accién que

pueda ser determinada o sobrevenida en el curso del trabajo, por el hecho

0 con ocasion del trabajo.

1.

Seran igualmente accidentes de trabajo:

La lesién interna determinada por un esfuerzo violento o producto de
la exposicion a agentes fisicos, mecanicos, quimicos, bioldgicos,
psicosociales, condiciones meteoreoldgicas sobrevenidos en las
mismas circunstancias.

Los accidentes acaecidos en actos de salvamento y en otros de
naturaleza analoga, cuando tengan relacion con el trabajo.

Los accidentes que sufra el trabajador o la trabajadora en el trayecto
hacia y desde su centro de trabajo, siempre que ocurra durante el
recorrido habitual, salvo que haya sido necesario realizar otro
recorrido por motivos que no le sean imputables al trabajador o la
trabajadora, y exista concordancia cronolédgica y topografica en el

recorrido.

Los accidentes que sufra el trabajador o la trabajadora con ocasién

del desempefio de cargos electivos en organizaciones sindicales, asi

como los ocurridos al ir o volver del lugar donde se ejerciten funciones

propias de dichos cargos, siempre que concurran los requisitos de

concordancia cronoldgica y topografica exigidos en el numeral anterior.
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2.8.6 Enfermedad ocupacional o profesional

La LOPCYMAT en su articulo 70, establece que la enfermedad
ocupacional, son estados patolégicos contraidos o agravados con ocasion
del trabajo o exposicion al medio en el que el trabajador o la trabajadora
se encuentra obligado a trabajar, tales como los imputables a la accién de
agentes  fisicos 'y mecanicos, condiciones  disergonémicas,
meteoroldgicas, agentes quimicos, bioldgicos, factores psicosociales y
emocionales, que se manifiesten por una lesién organica, trastornos
enzimaticos o bioquimicos, trastornos funcionales o desequilibrio mental,

temporales o permanentes.

2.8.7 Incidente

(Segun norma COVENIN 2270). Es todo suceso imprevisto y no
deseado que interrumpa o interfiere el desarrollo normal de una actividad
sin ocasionar consecuencias adicionales ni perdida de ningun tipo, que
bajo circunstancias diferentes hubiera generado lesiones, dafos (a
bienes, al ambiente o a tercero) y/o perdidas econdémicas.

2.8.8 Lesion de trabajo

(Segun norma COVENIN 474-97). Es el dafio o detrimento fisico o
mental inmediato o posterior como consecuencia de un accidente de
trabajo o de una exposicion prolongada a factores exdgenos capaz de

producir una enfermedad profesional.

2.8.9 Riesgo

Segun la norma PDVSA, el riesgo “es la medida de perdidas

econdmicas, dafno ambiental o lesiones humanas en términos de la
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probabilidad de ocurrencia de un accidente (frecuencia) y magnitud de las
perdidas, dafilo de ambiente o de las lesiones de (consecuencia)”. En la

tabla 2.1 se encuentra la clasificacion de los riesgos y su descripcion.

Tabla 2.1: CLASIFICACION DE LOS RIESGOS.

Riesgos Descripcion
¢ Caidas (a un mismo nivel, distintos
niveles)
¢ Golpeado.
e Atrapado

Riesgos fisicos ¢ Incendio/Explosién

(Relacionados con energias) | e Electrocucion

e Exposicion a gases toxicos

¢ Ambientales (Ruido, vibracién,
iluminacion, temperaturas extremas,
radiaciones ionizantes, presion).

¢ Solidos (Fibras, polvos, metales)

¢ Liquidos (Solventes, pinturas, acidos,

Riesgos Quimicos

bases)
(Relacionados con sus e Gases y vapores (Inflamables, téxicos:
caracteristicas) |rr|tar,1t§-:‘s, asfixiantes, sedantes,
narcoticos).
Riesgos biolégicos * Virus
9 9 o Bacterias
(Accidn sobre la salud del e Parasitos
¢ Hongos

hombre)

¢ Disefio y ubicacion de equipos

¢ Distancia entre usuarioy  equipo
Riesgos Disergon6micos ¢ Fatiga/Monotonia

e Sobrecarga fisica o mental

¢ Condicion fisica inadecuada
maquina) « Disefio

e Factores ambientales (confort)

¢ Problemas familiares

o Estrés

¢ Droga/Alcohol
(Relacionado con lamente y el | o Clima supervisorio

(Relacionados con hombre

Riesgos Psicosociales

entorno) ¢ Motivacion
¢ Ansiedad
e Depresion

Fuente: Elaboracion propia
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2.9 Proceso De Cafioneo De Pozos Petroleros

En las operaciones de perforacién y completacion de pozos una
de las fases mas criticas es la definicion correcta de los parametros
involucrados en el proceso de cafoneo, ya que nos permitira drenar los
fluidos de la arena productora de la forma mas eficiente. Muchas veces
problemas operacionales obliga a efectuar trabajos de reparacion
prematuros, y muchas veces el dafo producido al yacimiento no puede
recuperarse por completo. Un problema comun durante la fase produccién
es la migracion de arena hacia el pozo, el cual obstaculiza los canales

porosos y restringe el paso de fluidos.

En el proceso de cafoneo, es necesario tomar en cuenta los
esfuerzos a los cuales esta sometido la formacién, esto nos permitira
definir direcciones de disparo que ofrezcan una mayor estabilidad del
tunel de perforacion. Esto permitira minimizar el dafo en las zonas
adyacentes a las perforaciones, para obtener una mayor productividad en

la vida util del pozo.

La geomecanica nos permitira conocer las direcciones de los
esfuerzos principales insitu, para esto se utiliza la técnica del
paleomagnetismo. En base a la sefial magnética medida en los nucleos
es posible determinar la orientacion de la muestra en el subsuelo, esta
informacion acompafada de un ensayo de laboratorio que nos permita
conocer las magnitudes de los esfuerzos, permitira conocer los esfuerzos
in situ, lo cual hara posible definir direcciones de disparo 6ptimas que
reduzcan la tendencia a la migracién de finos hacia el pozo. Analizando la
informacion desde el punto de vista de dafo a la formacién se elegira la

técnica de cafioneo mas 6ptima segun el diferencial de presion.

Durante el proceso de cafioneo se perfora el revestimiento, el

cemento, la zona danada hasta llegar a la zona virgen. Debido a la
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perforacion del revestimiento, el acero sufre dafio, el cual no siempre
puede ser controlado. En primer lugar, podemos encontrar la reduccion
del area lateral por los orificios producidos por el jet de perforacién; y en
segundo lugar, la creacion de grietas e hinchamiento del acero ocasiona

una reduccion en la resistencia imposible de ponderar.

El propdsito principal al cafionear un pozo es establecer una
buena comunicacién de flujo entre el agujero y el reservorio. Las
perforaciones canoneadas, adicionalmente de ser conductos para el
influjo de hidrocarburos, proveen puntos de inyeccién para agua, gas,
acido, geles cargados de propantes para estimulaciones hidraulicas de
fractura, y de fluidos que cargan gravilla y son usados parar el control de

flujo de arena en formaciones débiles o inconsolidadas.

2.9.1 Canoneo convencional de chorro.

El canoneo incluye el posicionamiento en el fondo del pozo junto a
una zona productora de un “arma”, que contiene explosivos con cargas de
formas especificas y hechas especialmente para los perforadores de
pozos. Un detonador se activa encendiendo un cable iniciador, que a su
vez detona las cargas. El evento resultante genera un agujero a través del
revestimiento del pozo, el cemento y dentro de la zona de objetivo,
permitiendo que los fluidos de la formacion se dirijan hacia el interior del

pozo y hacia la superficie.

El cafoneo con cargas formadas o “jets” se ha empleado
comunmente desde el comienzo de la década de los 50. Las cargas de
chorro o jet, evolucionaron a partir de las bazucas militares de la segunda
guerra mundial y remplazaron a las perforadoras de bala menos potentes

y a otras tecnologias del tipo cortadores mecanicos y chorros hidraulicos.
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Las perforaciones por cafioneo se crean en una fraccion de
segundo. Las cargas emplean un efecto de cavidad explosiva junto a una
camisa metalica para maximizar la penetracion. Las cargas consisten de
un iniciador, una carcasa exterior, un explosivo y una camisa conica que
se conectan a un cable detonador. Al detonar el explosivo principal, la
camisa colapsa para formar un chorro a alta velocidad de particulas
metalicas fundidas que se propulsan hacia afuera. El evento de la
perforacion puede ser descrito como una “acciéon de troquelado” a
diferencia de procesos como explosion, quemado o perforado. Este efecto
de troquelado se alcanza debido a presiones extremadamente altas
derivadas del impacto de la porcion inicial del chorro viajando a

aproximadamente 30.000 pies/sec (32.918 km/hr).

Un efecto secundario indeseado en el cafioneo es el dafio en la
formacion causado por la enorme presion del impacto del chorro, que
propulsa acero, cemento, roca y fluidos del pozo dentro de la formacién
que lo rodea. El efecto del impacto, también dafa la roca, pulverizando
los granos de la formacion y dejando escombros sueltos en los tuneles
recién creados. Es decir, el dafio debido al cafioneo consiste en una zona
aplastada alrededor del tunel con escombros en el interior del conducto,
que individual y colectivamente pueden limitar tanto la productividad como

la capacidad de inyeccién.

Remover los escombros y minimizar los dafnos causados por los
cafnoneos es esencial para asegurar el éxito del pozo en los reservorios
menos prometedores. Esto requiere, en su mayoria, procedimientos
adicionales y algunas veces costosos como el bombeo de tratamientos
(estimulacion acida, lavado con salmuera, fracturamiento hidraulico, etc.);
el uso de herramientas de limpieza especiales para el fondo del pozo
(chorros hidraulicos, etc.); propulsores (tecnologia Stimgun, la

herramienta Stimtube, etc.); perforacion desbalanceada estatica vy
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dinamica, y procedimientos de completacién; al igual que otras
herramientas y técnicas de manejo de escombros post-cafioneo (filtros,

magnetos, etc.).

Los esfuerzos para limpiar las cavidades cafioneadas suman
costos y complejidad operacional. Los procedimientos a menudo son poco
efectivos (especialmente en intervalos heterogéneos) y como

consecuencia pueden reducir el valor de los activos.

Mitigar los danos inducidos por el cafioneo ha sido un aspecto
importante de la investigacion en completacion de pozos por décadas. El
objetivo es lograr tuneles de perforacién 100% limpios, sin importar la
calidad de la roca o las condiciones del pozo. La esquiva perforacion
perfecta traeria una eficiencia de flujo de un 100%, generando un area
efectiva de influjo mayor y reduciendo el caudal, un factor importante para
controlar la produccion de arena y evitar la falla del pozo. Ademas,
produciria un cambio radical en el desempefo del pozo (en productividad
y capacidad de inyeccidn) y permitiria que todas las zonas contribuyan a
las caracteristicas productivas del pozo, aumentando el influjo o el perfil

de inyectabilidad e incrementando la recuperacion de las ultimas reservas.
2.10 Registro De Pozos.

La resistividad de la formacion es un parametro clave para
determinar la saturacion de hidrocarburos. La electricidad puede pasar a
través de una formacion debido al agua conductiva que contenga dicha

formacion.

El registro eléctrico convencional consiste en medir la resistividad

de la formacién, ofreciendo de esta manera una herramienta muy
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importante para el gedlogo, geofisico, petrofisico, ingeniero de petréleo y

perforador, ya que permite identificar zonas prospectivas y otras.

2.10.1 Principio de funcionamiento de los perfiles eléctricos

Se introducen corrientes en la formacion, por medio de electrodos
de corriente y se miden los voltajes entre los electrodos de medicién.
Estos voltajes proporcionan la resistividad de cada dispositivo. Se deben
utilizar lodos conductivos a base de agua o lodos de emulsion de petroleo.
En general, cuanto mayor sea el espaciamiento entre los electrodos,

mayor es la investigacion dentro de la formacién.

Los registros de pozos de petrdleo son técnicas geofisicas in situ,
que se utilizan en las operaciones petroleras para obtener una mayor
informacion de los parametros fisicos y geoldgicos del pozo, tales como:
cantidad de petroleo moévil (aquel que se puede extraer), saturacion de
agua en la formacion, resistividad de las rocas, porosidad de las mismas,

entre ofras.

Haciendo una clasificacion fisica tenemos que estas técnicas son
de naturaleza: eléctricas, nucleares acusticas y electromagnéticas, cada
una de las cuales da una informacion especificas en funcion de sus
propiedades fisicas. El analisis en conjunto de varias de ellas, sumada
con la informacibn que se tenga del campo petrolero (sismicas,
informacion de pozos cercanos y otros) permitira obtener un perfil de la
formacion adyacente al pozo de petréleo, asi como estimar la cantidad de
petréleo extraible, y por lo tanto, determinar si dicho pozo tiene valor

comercia
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CAPITULO 3.
MARCO METODOLOGICO

3.1 Técnicas De Recoleccion De Datos

La informacioén necesaria para el desarrollo del proyecto fue obtenida

de la siguiente forma:

3.1.1 Revisidn bibliografica

Segun Icart M, (2001), una busqueda bibliografica es una
“recopilacion sistematica de la informacién publicada relacionada con un

tema”.

Consiste en la busqueda de informacién relacionada con el proyecto
a desarrollar, es decir, conocer el estado actual del tema, identificar el
marco de referencia, las definiciones conceptuales y operativas de las
variables en estudio, descubrir los métodos y procedimientos destinados a
la recoleccion y analisis de datos, utilizados en investigaciones similares,
apoyados en libros, manuales, tesis, paginas web, folletos, leyes, normas,
entre otros documentos, con el propdsito de obtener una base tedrica mas

amplia.

3.1.2 Observacion directa

Segun Sabino, C (1992), la observacion directa “es aquella a través
de la cual se pueden conocer los hechos y situaciones de la realidad
social”. A través de la utilizacion de esta técnica se logra identificar la
situacion actual del departamento de registros y canoneo de la empresa

Servicios y Suministros de Oriente.



Se observaron cada de las actividades que se llevan a cabo durante
la ejecucion de los trabajos, estudio del proceso productivo, herramientas
y formas de trabajo usadas en los mismos, condiciones de trabajo,
programas de mantenimiento y nivel de calidad con las que se llevan a
cabo las operaciones. Esto nos permitid conocer, de primera mano,
cuales eran los aspectos mas importantes dentro del proceso productivo y

darles el trato correspondiente.

3.1.3 Entrevistas

La entrevista no estructurada segun Ander, E. (1982), “Se trabaja
con preguntas abiertas, sin un orden preestablecido, adquiriendo
caracteristicas de conversacion. Esta técnica consiste en realizar
preguntas de acuerdo a las respuestas que vayan surgiendo durante la

entrevista.”

Este instrumento proporciona informacion que, en este caso amplio
los datos recopilados por medio de la observacién directa. Las entrevistas
no estructuradas se realizaron a los empleados de la organizacion por ser

estos los que tienen los conocimientos sobre el tema en estudio.
3.2 Técnicas De Anélisis De Datos
3.2.1 Diagramas de flujo

Goémez G (1997). “Un diagrama de flujo es la representacién grafica
del flujo o secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar la
secuencia del proceso en cuestidn, las unidades involucradas y los

responsables de su ejecucion; en pocas palabras es la representacion

simbdlica o pictorica de un procedimiento administrativo.”
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Se empledé para comprender con claridad y profundidad, la forma

como trabaja la organizacion.

3.2.2 Diagrama causa-efecto

Un diagrama Causa-Efecto es la representacion de varios elementos
(causas), de un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto).
Algunas veces es denominado Diagrama de Ishikawa o diagrama de
espina de pescado, por su parecido con el esqueleto de un pescado. Es
una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para

desarrollar un plan de recolecciéon de datos.

La naturaleza del diagrama permite que los grupos organicen
grandes cantidades de informaciéon sobre el problema y determinar
exactamente los posibles motivos. Finalmente, aumenta la probabilidad de
identificar las causas principales. El diagrama de causa y efecto, fue
utilizado para identificar los potenciales origenes de las complicaciones
relacionadas con la ejecucion de los trabajos y asi poder estudiarlos mas

detenidamente, permitiendo asi sugerir posibles soluciones.

3.3 Nivel De La Investigacion

De acuerdo al alcance y profundidad del presente trabajo el nivel de
la investigacion fue de tipo descriptivo, ya que en el mismo se
caracterizaron las actividades que se llevan a cabo en el departamento de
registro y cafioneo con guaya eléctrica de la empresa servicios y
suministros de oriente C.A. Por medio del reconocimiento y la descripcion
de dichas actividades se identificaron las deficiencias existentes en la
organizacion, asi como también las causas y consecuencias y luego

establecer las posibles medidas de prevencion y control.
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Segun Hurtado, J. (2000), “se establece que para dar respuestas a
los diferentes objetivos de una investigacion, ésta debe estar enmarcada
en los criterios que permitan definir la manera de como se recolecta la

informacion, lo cual sirve de base para la delimitacién de la investigacién.”

3.4 Tipo De Investigacion

Para llevar a cabo el desarrollo de esta investigacion, el estudio se

fundamento en los siguientes tipos de investigacion:

3.4.1 Investigacion de campo

Segun Balestrini, M. (1998). “El disefio de la investigacion es de
campo debido a que la informacion se obtiene en el mismo entorno, es
decir se recopila la informacion en el area de estudio, asi como la fuente

documental para el soporte de los argumentos.”

Consistio en la recoleccidon de datos tomados directamente del
personal que labora dentro del departamento de registros y cafioneo con
guaya eléctrica, esto se hizo mediante visitas continuas a los lugares de
trabajo donde opera el personal, lo que facilitd el analisis de la situacion
actual en materia de de calidad, seguridad industrial, higiene y ambiente

ocupacional.

3.4.2 Investigacion documental

De acuerdo con Cazares, C., (2000). “La investigacidon documental
depende fundamentalmente de la informacion que se recoge o consulta
en documentos, entendiéndose este término, en sentido amplio, como
todo material de indole permanente, es decir, al que se puede acudir

como fuente o referencia en cualquier momento o lugar, sin que se altere
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su naturaleza o sentido, para que aporte informacién o rinda cuentas de

una realidad o acontecimiento.”

Este proceso se basé en la busqueda, analisis e interpretacion de
datos secundarios (textos, normas, leyes y reglamentos) relacionados con

el tema que es objeto de estudio.

3.5 Disefio De La Investigacion

Disefio de campo segun Arias, F (1998) “es la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o

controlar variable alguna”

El disefio es de campo puesto que los datos requeridos para realizar
el estudio, fueron obtenidos directamente desde los lugares de trabajo,

mediante diversas visitas e inspecciones a los mismos.

3.6 Poblacién Y Muestra
3.6.1 Poblacién

Explica Arias, F (1998). “Es el conjunto de individuos para el cual

seran validas las conclusiones de la investigacion”

El desarrollo de esta investigacion se llevo a cabo en el
departamento de registro y cafioneo con guaya eléctrica de la empresa
servicios y suministros de oriente debido a que en éste es donde se
realizo el analisis de los distintos métodos de trabajo que permitiran

mejorar la productividad del mismo.
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3.6.2 Muestra

Segun Holguin y Hayashi (1993). “El analisis de la muestra permite
inferir conclusiones susceptibles de generalizacion a la poblacién de
estudio con cierto grado de certeza”.

La muestra fue equivalente a la poblacion, es decir, estuvo
representada por el departamento de registro y cafioneo con guaya

eléctrica.
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CAPITULO 4.
ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Para evaluar las fallas presentes durante la ejecucion de los
trabajos, se aplicaron una serie de técnicas para analisis y la busqueda de
soluciones, que permitieron desarrollar un conjunto de acciones
correctivas, que de ser adoptadas por la organizacion, permitiran obtener

mejoras en el sistema productivo.

4.1 Anélisis De FIM Productividad

Como un método alternativo, se utilizé la herramienta de FIM
Productividad, para evaluar la situacién actual de la empresa. El manual
se ha disefiado para conocer la situacion general de las empresas
respecto a las “buenas practicas de gestion” en los sistema productivos,
como se puede apreciar en el anexo A, entendiendo que los resultados
concretos de una alta o baja calidad y productividad, asi como las
posibilidades de mejoras futuras, dependera directamente de la empresa.
Un manual de evaluacion de este tipo es de gran importancia para el
desarrollo de este trabajo, ya que permite sefialar las areas deficientes y
nos sirve de instrumento guia para un analisis mas detallado en la

definicion de areas criticas y los correctivos necesarios.

Esta técnica es aplicable principalmente a empresas
manufactureras de cualquier tamano. Sin embargo se puede aplicar a
empresas de servicios, haciendo un conjunto de reajustes en cuanto a

términos, mas no de conceptos.

Al establecer las areas o factores que se deben evaluar en la

empresa se han tenido presente las siguientes consideraciones:



e En general todos los aspectos o areas de una empresa inciden
en la calidad y la productividad, con mayor o menor peso, por lo que
necesariamente se ha tenido que ser exhaustivo.

e Al asignar el peso relativo a cada area (debido a que la
influencia sefalada en el punto anterior no es igual para todos los factores
0 aspectos), se ha dado mayor peso a aquellas que de una manera
directa tienen predominio en la calidad y la productividad. Sin embargo, se
debe acotar que la relacion  causa-efecto no es lineal, ni aditiva, ya que
la inexistencia total de uno de los factores (por indirecta que sea) puede
incidir en una baja calidad y productividad, incluso presentando la
empresa condiciones favorables en el resto de las areas. A continuacién

se describen las areas que se estudiaron con la herramienta FIM:

Area |: GERENCIA

La Gerencia de la empresa, aunque tiene su mision para la cual
esta orientada, no es del conocimiento de las personas que laboran en el

departamento de Registros y Cafioneo.

En lo que se refiere a asumir liderazgo en la busqueda de mejoras
y el desarrollo de las organizaciones, la gerencia juega un papel
importante ya que ellos se encuentran en proceso de estudio y

exploracion.

Area Il: ORGANIZACION E INFORMACION

Dentro de la empresa se tiene definido cuales son las funciones de
cada una de las personas que en ella laboran, aunque no se tenga
documentada, se conoce bien cual es la cadena de mandos y de
responsabilidades. La mayoria de las -caracteristicas descritas

anteriormente no pasee documentacién que lo respalde, sino que el
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encarga de la organizacidon es el que tiene el deber de comunicarlo de

manera verbal.

En lo referente a los sistemas de informacion, el administrativo es
el que se lleva con mayor control, no existen indicadores para llevar el

control de la produccion y la eficacia de los servicios.

Area Ill. RECURSOS HUMANOS

Las politicas de la organizacion en lo referente al recurso humano
son muy adecuadas, ya que tratan de que exista una baja rotacién del
personal, puesto que de ellos depende directamente la calidad del
servicio, por lo que las relaciones laborales y el clima organizacional
tiende a ser armonioso, donde existe una relacion de respeto mutuo entre

las partes.

Para la seleccién del personal se utilizan diferentes criterios

dependiendo del cargo que pretende ocupar dentro de la organizacion.

Area IV: SUMINISTROS

La politica de suministros tiene problemas, debido a que la mayoria
de los insumos que son utilizados como repuestos en la empresa, no se
venden en el pais. Las condiciones de contratacion son impuestas y

existen muy pocas posibilidades de flexibilizarlas.

Area V: MANTENIMIENTO

Aunque existen politicas de mantenimiento, en algunos casos son
insuficientes para mantener en buen estado los equipos y herramientas,

necesarias para el desarrollo de las actividades, debido a que no siguen
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un plan previamente establecido, sino que se realiza cada vez que sea

necesario.

No existen sistemas de informacion que se encarguen de llevar
control de horas trabajadas de las herramientas, no se cuenta con un
registro de fallas ni de las causas que la produjeron que faciliten el
seguimiento de las herramientas y permitan generar estadisticas

confiables.

Los insumos y repuestos para el mantenimiento de las
herramientas, generalmente es escaso debido a que son traidos de otro
pais y el proceso de compra es lento, lo que trae como consecuencia en
muchos de los casos que una herramienta deje de funcionar por falta de

repuestos.

Area VI: SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD

La organizacion tiene definida una estructura organizacional,
aunque esta no se encuentre documentada. Los empleados saben cuales
son sus responsabilidades, debido a que se le expresan al momento de
comenzar a ejercer sus funciones. Existen procedimientos, procesos y
recursos para establecer y desarrollar la gestion de la calidad, pero estos
no se encuentran plenamente identificados, documentados vy
almacenados. El departamento no ejecuta periddicamente una auditoria

formal de la calidad.
Los mecanismos de medicion de la calidad se llevan a cabo

mediante formatos que son llenados por el cliente al momento de finalizar

el trabajo, pero estos no son registrados.

60



Area VII: SEGURIDAD INDUSTRIAL, HIGIENE Y AMBIENTE
OCUAPCIONAL

Dentro de la organizacion se trabaja en un ambiente seguro, limpio
y ordenado, pero en algunos casos por falta de supervision, ya que no
existe una persona encargada de velar por el cumplimiento de las normas
de seguridad; esto no se cumple. Siempre se trata de que el ambiente de
trabajo sea el mas seguro y que las actividades se desarrollen con total

seguridad.
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4.2 Deficiencias En el Sistema De Gestién De La Calidad

Para analizar el sistema de gestion de la calidad, se aplico la técnica
causa-efecto o Ishikawa, como se observa en la figura 4.1; con la finalidad
de visualizar las causas que originan deficiencias en la calidad de los

servicios.

Con la aplicacion de esta técnica se pudo observar que las
principales causas que influyen en el sistema de gestién de la calidad,
tienen que ver con el personal, por la falta de capacitacion y de liderazgo
de los mismos. La documentacion, debido a la ausencia de descripcion de
cargos y la falta de flujogramas del proceso. Los métodos vy
procedimientos, por la falta de conocimientos de la norma y la carencia de
metodologia para el control de los registros. Los equipos, por poseer
manuales de operacion en ingles y la ausencia de planes de

mantenimiento de los mismos.
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Docydmentacion

Ausencia de flojogramas
de proceso

Falta de
Figura 4.1 Diagrama Ishikawa. Deficimiﬁb%ﬁiﬂ@rﬁgﬁe‘o@eﬁién de la calidad motiv
Fuente: elaboracion propia no actualizados
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4.2.1 Descripcion de causas y acciones correctivas.

En las siguientes tablas se describen las causas y las acciones
correctivas que se deben tomar en cuenta para prevenir, o en su defecto,

corregir las fallas presentes en el sistema de gestion de la calidad.

Cada tabla se compone de una causa, que es la matriz del
problema, las sub-causas, el efecto que producen las mismas, que es la
forma en como afectan el desarrollo de las actividades y la accion
correctiva que se debe aplicar para el mejoramiento del sistema de

gestion de la calidad
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Tabla 4.1: Descripcidén de causas y acciones correctivas.

SUB-CAUSA

EFECTO

ACCION

CORRECTIVA

Capacitacion y
adiestramiento

insuficiente

Debido a la falta de
de

en

centros

adiestramiento
materia de calidad,
muchas veces resulta
dificil

plantear sugerencias

un poco

o] cambios que

permitan obtener un

Se debe contar con
de

para

un programa
adiestramiento

todo el personal, esto

facilitara su
adaptacion a las
actividades de

mejoramiento

continuo y control de

Personal

Personal técnico
no identificado
con el proceso

de gestién de la

calidad.

servicio de alta | la calidad.

calidad.

El personal que | La gerencia debe
labora en la | designar a personas

organizacién no esta
involucrado
totalmente con las
actividades

relacionadas a la
calidad porque no

estan definidas las
responsabilidades vy
de

estos

los encargados

cumplir  con

procedimientos.

que van a ser las
encargadas de de
concienciar a los

trabajadores sobre la
de de
mejorar la calidad de

y el
efecto que esto tendra

importancia
servicios

los

dentro de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 4.1: Descripcién de causas y acciones correctivas

(continuacion).

SUB-CAUSA

EFECTO

ACCION
CORRECTIVA

T Falta de

g .

® liderazgo

<) motivacional.
Y otivaciona

En el departamento

no existe una
persona encargada
de

personal en materia

motivar al
de calidad y por

esto no se

involucran con las
actividades
relacionadas con el

tema.

Se deben designar a
los encargados de la
calidad dentro del
departamento para
que sean los que
motiven al personal,
para

que se

involucren con las
actividades

pertinentes asi como
también para que se

pierda la resistencia

al cambio de las
rutinas de trabajo
que existe

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 4.1: Descripcién de causas y acciones correctivas

(continuacion).

SUB-CAUSA

EFECTO

ACCION
CORRECTIVA

Descripcion de
cargos no

actualizados

La descripcién de
los cargos que se
el

encuentra en

departamento no
esta actualizada y al
momento que
ingresa alguien, no
realiza una
de

responsabilidades y

se la

divulgacion

la descripcién de su

cargo.

Actualizar los
cargos, realizar la
descripcion de las

responsabilidades y

designar a una
persona para que
sea la encargada de
la divulgacion de las

mismas.

Documentacion

Ausencia de
flojogramas de

procesos

El departamento no

cuenta con un

de

procesos en el que

diagrama

se describa el flujo
de los procesos y la
secuencia que se
debe seguir para
que se ejecuten los

trabajos.

Se debe establecer
de

proceso Yy describir

el  diagrama

los procedimientos
que se llevan a cabo
y la secuencia que
deben seguir cada

uno de estos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Métodos y procedimientos

(continuacion).

SUB-CAUSA

Falta de
conocimientos

de la norma ISO

EFECTO

El personal que
labora en el
departamento posee
un bajo nivel de
conocimiento de la

norma, lo que genera

Tabla 4.1: Descripcién de causas y acciones correctivas

ACCION

CORRECTIVA

Elaborar programas
de adiestramiento e
instruir a todo el
personal que no
posea experiencia en

el ramo para que se

9001:2000 resistencia al cambio | facilite la adaptacion
y disminucién de la | a las actividades y se
eficiencia. involucren con las

mismas.

Carencia de Los procedimientos | Documentar los

metodologia no estan apegados a | procedimientos de

para la norma y no se | trabajo, el control de
cuenta con una | los registros,

el control de
documentacién programar auditorias,

registros y datos,
auditorias
internas y
externas,
emision de
documentos,
productos no
conformes y
comunicacion

interna

donde se tenga de
forma detallada,
cuales y como se
realizan los
procedimientos

dentro del
departamento, lo que
origina que en
muchos casos no se

tenga informacion

llevar un control de
no conformidades,
fin de

informacion

esto con el
poseer
detallada de los
procedimientos y
poder someterlos a
revisibon en caso de

Ser necesario.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 4.1: Descripcién de causas y acciones correctivas

(continuacion).

SUB-CAUSA

EFECTO

ACCION
CORRECTIVA

Manuales de

operacion en

Debido a que todos

los manuales de
operacion de los
equipos estan en
ingles, existe un

desconocimientos de

los mismos y esto

Traducir los manuales
de

divulgarlos a todo el

operacion y

personal que trabaje

con los equipos Yy
herramientas, para
obtener un buen

mantenimiento

preventivo

necesario y esto
origina un desgaste
de

disminucion

los mismos vy
de

tiempo de vida util.

su

ingles genera dependencia | funcionamiento de los
del personal que | mismos.
conoce y son las
encargadas de los
0 equipos
o quip y
2 herramientas.
S
o
L
En el departamento, | Programar planes de
el mantenimiento de | mantenimiento y
los equipos y | mejorar el sistema de
Ausencia de | herramientas se | compra de repuestos,
planes de ejecuta cuando sea | para que sea posible

llevar a cabo dichos

programas en el
momento que se
planifique.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3 Evaluacion De La Situaciéon Actual De La Empresa Tomando
Como Referencia Las Clausulas De La Lista De Verificacion

El documento utilizado para auditar el sistema de la calidad es la
Norma COVENIN ISO 9001:2000, la cual especifica los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad y es aplicable a todas las organizaciones
sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado; esta norma solo
permite exclusiones a los requisitos expresados en el Capitulo 7 de la
misma, la cual corresponde a la realizacidon del producto. Las exclusiones
en el proceso de Registros y Cafioneo con Guaya Eléctrica se muestran
en la tabla 4.2. A continuacion se muestra un analisis realizado y los

resultados obtenidos:
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Tabla 4.2: Exclusiones en el proceso de registro y cafioneo

con guaya eléctrica

7 REALIZACION DEL PRODUCTO
NO
CLAUSULA REQUISITO APLICA
7.1 Planificacién de larealizacién del producto A
7.2 Procesos relacionados al cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos con el producto A
7.2.2 Revision de los requisitos con el producto A
7.2.3 Comunicacién con el cliente A
7.3 Disefio y desarrollo NA
7.4 Compras A
7.5 Produccién y prestacion del servicio
75.1 Control de la produccién y prestacion del servicio A
—_— Validacion de los procesos de la produccién y de la NA
prestacion del servicio.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad A
75.4 Propiedad del cliente NA
755 Preservacion del producto A
6 Control de los dispositivos de seguimiento y A
medicion

Fuente: Elaboracién propia
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a. Sistemas de Gestion de la Calidad

La organizacion no tiene establecidos los elementos de un Sistema
de Gestion de Calidad y mejora continua; se tienen identificados los
procesos del sistema pero no estan ordenados y no existen mecanismos
eficaces que permitan un control, medicién y analisis de los mismos. En
cuanto a la documentacion, el departamento no posee un procedimiento
documentado, existe la declaracion de una politica de la calidad, pero
esta no es divulgada al personal que en el labora. No existen
descripciones detalladas y por escrito de los diferentes cargos de las
personas que laboran dentro del departamento. Existe un manual de la
calidad pero este no es aplicado y es del desconocimiento de los

trabajadores.

b. Responsabilidad de la Direccion

Existe un compromiso por parte de la direccion del departamento y
estan interesados en la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, el enfoque al cliente esta bien desarrollado pero no se llevan
registros que permitan aumentar la satisfaccion del clientes. La politica de
la calidad no es del conocimiento de los trabajadores. Los objetivos de la
calidad no estan establecidos y el Sistema de Gestion de la Calidad no

esta planificado.

Las responsabilidades no estan definidas y por ende no han sido
comunicadas, no existe un organigrama ni la descripcion de los cargos.
No se ha planificado una revisién del sistema, ni se tienen registros de
auditorias internas que permitan dar recomendaciones y tomar acciones

para una mejora continua.
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C. Gestion de recursos

El departamento cuenta con los recursos necesarios para poder
desarrollar, implementar y mantener un Sistema de Gestién de Calidad;
aunque el personal se encuentra bien adiestrado en lo que a realizar su
trabajo se refiere, carecen de informacion en lo relacionado a los
Sistemas de Gestion de Calidad, no existe un procedimiento para
identificar las necesidades de adiestramiento del personal, se mantienen
registros de formacion de los mismos pero no estan a la mano. En cuanto
a la infraestructura, la empresa cuenta con lo recursos para satisfacer las
necesidades del proceso, pero el area de oficina es muy pequefa vy

muchas veces se hace incomodo realizar trabajos en este lugar.

d. Realizacion del producto

El departamento planifica a medias los procesos necesarios para la
ejecucion de los servicios, para la evaluacion de los servicios se cuenta
con un formato que es llenado por el cliente al finalizar los trabajos, esto
para determinar si se cumple con la especificaciones, pero no se lleva un

control de estos formatos ni registros de los mismos.

Existe buena comunicacion con el cliente, en lo relativo a la
informacion sobre la ejecucion de los trabajos y hay retroalimentacion; las

quejas son evaluadas y se trata de buscarle solucion.

En lo referente a las compras, existe un procedimiento pero
muchas veces los productos y equipos solicitados no cumplen con las
especificaciones o no llegan a tiempo y esto produce que se hagan
compras de emergencia a proveedores que dispongan de dichos

insumos. Los documentos de compras incluyen las especificaciones y se
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realizan inspecciones de los productos adquiridos para asegurar que

cumplen con los requisitos.

e. Medicidén, andlisis y mejores

La organizacion posee una planificacion de seguimiento y medicion
de los trabajos realizados, esto se lleva a cabo mediante formatos que
son llenados por los clientes y los cuales contienen informacion sobre el
grado de satisfaccion. No se han realizado auditorias internas, no existe
un documento que sea referente a auditorias internas de la calidad,
cuando existe una no conformidad, es estudiada pero no existe ningun
método para llevar un control de cuales fueron las medidas que se

tomaron para solventar la situacion.
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4.4  Diagnostico Al Sistema De Gestion De La Calidad Del
Departamento De Registros Y Cafioneo.

Para la realizacién del diagndstico del Sistema de Gestion de la
Calidad, se elabor6 una lista de verificacidn, la cual contiene preguntas
asociadas a los debes de la Norma que se consideraron importantes para

la evaluacion del sistema y aplicables a una empresa de servicios.

a. Recopilaciéon de la informacion

La recoleccion de la informacion se llevo a cabo una vez
establecida la lista de verificacion del Sistema de Gestidon de la Calidad,
dicha recoleccion se realizé con la colaboracion del personal que labora
en el departamento, mediante entrevistas no estructuradas,

conversaciones y observaciones directas.

b. Establecimiento de un sistema de evaluacién

Para evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad, se utilizé un
sistema de evaluacion cuantitativo, como se muestra en la tabla 4.3, esto
con el fin de obtener una vision clara del estado en que se encuentra el
departamento, en lo referente a las clausulas que fueron tomadas en

cuenta.
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Tabla 4.3: Criterios de evaluacién

Calificacion Consideraciones
0 No se realiza la actividad
1 Se realiza pero no se documenta
Se realiza y se documenta la
2 actividad
3 Se realiza, documenta y mantienen

registros de la actividad

Fuente: Elaboracion propia

c. Evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Una vez establecido el sistema de puntuacion en forma
cuantitativa, se asigna el valor a cada pregunta y se efectuan los calculos
de porcentajes por clausulas. Esto se aplico al departamento y se
procedié a determinar el porcentaje de cumplimiento de la siguiente

manera:

1. Se realiza el conteo (sumatoria) de numero de preguntas que

posee la clausula.

Ejemplo: La clausula 4 posee 11 preguntas

2. Se multiplica este valor por la maxima puntuacion a obtener, que

para efectos de este sistema de evaluacion es 3.

3. Se realiza la sumatoria de las diferentes calificaciones obtenidas

en cada pregunta.
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Ejemplo:

4. Por ultimo se hace el célculo del porcentaje con la siguiente

ecuacion:
ZCaIificaciones x100%
Ec.: 4.1 =
> Preguntasx3
0,
_ 7x100% _ 55 330,
10x3

Los resultados obtenidos de la aplicacion de esta técnica se
muestran en las siguientes tablas, las cuales se basan en una lista de
verificacion de cada una de las clausulas presentes en la norma
COVENIN ISO 9001:2000.
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Tabla 4.4: Listado de verificaciéon del sistema de gestiéon de la

calidad. Clausula 4.

PUNTUACION | OBSERVACIONES/
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NO
011123 CORFORMIDADES
4.1 REQUISITOS GENERALES
1 ¢ Esta establecido, documentado, implantado y mantenido un x
SGC para mejorar continuamente la eficacia del proceso?
) ¢ Estén identificados los procesos necesarios para el SGC y su X
aplicacion a través de la organizacion?
¢ Estan determinados los criterios y métodos necesarios para
3 | asegurar que la operacion y control de estos procesos sean X
eficaces?
¢Estd asegurada la disponibilidad de recursos e informacién
4 | necesarios para apoyar la operacion y seguimiento de los X
procesos?
5 | ¢Se realiza el seguimiento, medicién y analisis de los procesos? X
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades
] ¢ Existen procedimientos documentados requeridos por esta x
norma?
5 ¢ Existe declaracion documentada de una politica de la calidad y x
de objetivos de la calidad?
3 | ¢Estan incluidos los registros requeridos por la norma? X
4.2.2 Manual de la Calidad
1 | ¢Se tiene establecido el Manual de la Calidad? X
4.2.3 Control de los Documentos
1 ¢ Existen procedimientos documentados para el control de los N
documentos?
4.2.4 Control de los Registros
¢Existen procedimientos documentados para identificar,
1 | almacenar, mantener y disponer de los registros relativos a la X
calidad?

0: No conforme  1: Deficiente 2: Incompleto 3: Conforme

Fuente: elaboracion propia
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En el grafico 4.1 se puede observar que la clausula 4 de la norma
COVENIN ISO 9001:2000 tiene un porcentaje de cumplimiento de 23,33%

y el no cumplimiento es de 76,67 %.

[0 % Cumplimiento
B % No Cumplimiento

23,33%

76,67%

Grafico 4.1 Porcentaje de cumplimiento clausula 4.
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Tabla 4.5: Listado de verificaciéon del sistema de gestiéon de la

calidad. Clausula 5.

PUNTUACION OBSERVACIONES/
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION NO
011|123 CORFORMIDADES
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
¢Existe evidencia del compromiso con el desarrollo e
1 | implementacién del sistema de gestion y con la mejora X
continua de la eficacia?
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
¢ Se asegura que los requisitos del cliente sean determinados
1 | y se cumple con el propdsito de aumentar la satisfaccion del X
cliente?
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
] ¢La alta direccion se asegura que la politica de la calidad sea x
conocida, entendida y mantenida dentro de la organizacion?
5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la calidad
] ¢ Se asegura que los objetivos de la calidad se establecen en x
las funciones y niveles pertinentes en este proceso?
5 ¢ Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la x
politica de la calidad?
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
1 | ¢Existe la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad? X
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
1 ¢Las responsabilidades y autoridades estan definidas y son x
comunicadas dentro de la organizacion?
5 ¢ Existe un organigrama que defina el rango de autoridad en el x
proceso y las descripciones de cargo de cada uno?
5.5.2 Representante de la Direccién
1 ¢ Ha sido designado un miembro de la direccion que posea x
responsabilidad autoridad, que asegure y mantenga el S.GC?

0: No conforme  1: Deficiente 2: Incompleto 3: Conforme

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 4.5: Listado de verificaciéon del sistema de gestiéon de la

calidad. Clausula 5 (Continuacién).

PUNTUACION OBSERVACIONES/
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION NO
0]112]3 CORFORMIDADES
5.5.3 Comunicacion interna
] ¢ Existe un proceso de comunicacién apropiado que considere N
la eficacia del sistema?
5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades
1 | ¢Se planifica la revision del sistema? X
2 | ¢Se mantienen registros de las revisiones por la direccion? X
5.6.2 Informacién de la Revision
¢Existe un proceso para la revision de resultados de
1 | auditorias, conformidad del producto, recomendaciones para | X
mejora?
5.6.3 Resultados de la Revision
1 | ¢Existe una evidencia de las decisiones y acciones tomadas? X

0: No conforme  1: Deficiente 2: Incompleto 3: Conforme

Fuente: elaboracion propia
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En el grafico 4.2, correspondiente al porcentaje de cumplimiento
de la clausula 5 de la Norma COVENIN ISO 9001:2000, la cual
corresponde a la responsabilidad de la direccidn, se observa que la

misma cumple en un 30,95%

[] % Cumplimiento

30,95%

69,05%

Grafico 4.2: Porcentaje de cumplimiento clausula 5
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Tabla 4.6: Listado de verificaciéon del sistema de gestiéon de la

calidad. Clausula 6.

PUNTUACION OBSERVACIONES/
6 GESTION DE LOS RECURSOS NO
011123 CORFORMIDADES

6.1 PROVISION DE RECURSOS

¢ Se determinan y proporcionan los recursos necesarios para
1 | implementar y mantener el X

SGC y la satisfaccion del cliente?
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades
] ¢El personal es competente con base en la educacion, N

formacién, habilidades y experiencias apropiadas?
6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formaciéon
1 ¢ Existe un procedimiento para identificar las necesidades de X

adiestramiento de personal?
5 ¢, Se mantienen registros de la educacién, formacion, x

habilidades y experiencias del personal?
6.3 INFRAESTRUCTURA
] ¢(Esta determinada, se proporciona y mantiene la x

infraestructura necesaria?
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
1 | ¢Existe estudio ergonémico en el area? X

0: No conforme  1: Deficiente 2: Incompleto 3: Conforme

Fuente: elaboracion propia
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En el grafico 4.3 se observa que la clausula 6 de cumple en un
38,89% y no se cumple en un 61,11%. Esta clausula corresponde a la
gestion de los recursos y tiene que ver con el recurso humano, la

infraestructura y el ambiente de trabajo.

[0 % Cumplimiento
[ % No Cumplimiento

38,89%

61,11%

Grafico 4.3: Porcentaje de cumplimiento clausula 6
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Tabla 4.7: Listado de verificaciéon del sistema de gestiéon de la

calidad. Clausula 7.

PUNTUACION | OBSERVACIONES/
7 REALIZACION DEL PRODUCTO NO
011123 CORFORMIDADES

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

1 ¢ La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios N
para la realizacion del producto?
¢ Existen registros que proporcionen evidencia de que los

2 | procesos de realizacién y el producto resultante cumplen con las X
especificaciones?

3 ¢La planificacion de la calidad considera la preparacion de N
planes de la calidad?

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto

1 ¢ Existen acuerdos de servicios que especifiquen los requisitos N
relacionados con el producto?

7.2.2 Revisién de los Requisitos Relacionados con el Producto

1 | ¢Se revisan los requisitos relacionados con el producto? X

5 ¢ Se mantienen registro de los resultados de la revision y de las x
acciones originadas por la misma?

7.2.3 Comunicacion con el Cliente
¢ Se establece la comunicacidon con el cliente relativa a la

1 | informacién sobre el producto y la retroalimentacion del cliente, X
incluyendo sus quejas?

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras
¢ Existen procedimientos que aseguren que los servicios y

1 | equipos solicitados estén conformes con los requisitos X
especificados?
¢ Se dispone de una lista actualizada de proveedores evaluados

2 | y aprobados con indicacion de tipos de productos y periodo de X
validez de certificacion?

7.4.2 Informacién de las Compras
¢Los documentos de compras contienen la informacion

1 | relacionada con el producto a ser solicitado (tipo, clase, X
especificaciones u otros datos)?

0: No conforme  1: Deficiente 2: Incompleto 3: Conforme

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 4.7: Listado de verificaciéon del sistema de gestiéon de la

calidad. Clausula 7 (Continuacién).

7.4 COMPRAS

PUNTUACION

0

1

2

3

OBSERVACIONES/
NO
CORFORMIDADES

7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados

1 | necesarias para asegurar los requisitos especificados del

producto comprado?

¢Estdn definidas las inspecciones u otras actividades

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

1
toda la realizacion del producto?

¢ Se identifica el producto por medios adecuado, a través de de

7.5.5 Preservacioén del Producto

1 | ¢La preservacion del producto final se encuentra establecida?

X

0: No conforme  1: Deficiente 2: Incompleto 3: Conforme

Fuente: elaboracién propia
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El grafico 4.4 corresponde a la representacion del porcentaje de
cumplimiento de la clausula 7 de la norma COVENIN ISO 9001:200. En el
mismo se observa que el porcentaje de cumplimiento es de 40% y el no
cumplimiento es de 60%, esta clausula trata todo lo relacionado con la

realizacidon del producto

[0 % Cumplimiento
[ % No Cumplimiento

40,00%

60,00%

Gréfico 4.4: Porcentaje de cumplimiento clausula 7
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Tabla 4.8: Listado de verificaciéon del sistema de gestiéon de la

calidad. Clausula 8.

PUNTUACION OBSERVACIONES/
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA NO
011123 CORFORMIDADES

8.1 Generalidades

1 ¢Estan planificados e implementados los procesos de N
seguimiento medicion analisis y mejora?

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

] ¢ Se realiza el seguimiento de la informacién relativa a la x
percepcion del cliente?

8.2.2 Auditoria Interna

1 | ¢Esta planificado un programa de auditoria internas? X

2 ¢Existe un procedimiento documentado referente a las N
auditorias internas de la calidad?

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos

1 ¢Estan identificados los métodos apropiados para el X
seguimiento y medicion de los procesos del SGC?

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto
¢ Se realiza la medicién y seguimiento de las caracteristicas del

1 | producto para verificar que se cumplen con los requisitos del X
mismo?
¢La liberaciéon del producto no se lleva a cabo hasta que se

2 | halla completado satisfactoriamente las disposiciones X
planificadas?
¢ Se tienen establecidos y mantienen registros que muestren

3 | evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion del X
producto?

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

1 ¢ Existe un procedimiento documentado para prevenir el uso o N
entrega no intencional del producto no conforme?

8.4 ANALISIS DE DATOS

] ¢Se analizan los datos generados del seguimiento de .
medicion?

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

] ¢ Existe un proceso para identificar y gestionar las actividades X

de mejora?

0: No conforme  1: Deficiente 2: Incompleto 3: Conforme

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 4.8: Listado de verificaciéon del sistema de gestiéon de la

calidad. Clausula 8 (Continuacién).

PUNTUACION OBSERVACIONES/
8.5 MEJORA NO
0(1]2|3
CORFORMIDADES
8.5.2 Accion Correctiva
1 ¢ Existe un procedimiento documentado para la implantaciéon x
de las acciones correctivas?
8.5.3 Accion Preventiva
] ¢ Existe un procedimiento documentado para la implantacion x
de acciones preventivas?

0: No conforme  1: Deficiente 2: Incompleto 3: Conforme

Fuente: elaboracion propia
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En el grafico 4.4 se observa que la clausula 8 se cumple en un
36,11% y no se cumple en un 63,89%. Esta clausula corresponde a la

medicidn, analisis y mejora del servicio.

[0 % Cumplimiento
[ % No Cumplimiento

36,11%

63,89%

Gréfico 4.5: Porcentaje de cumplimiento clausula 8
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CAPITULO 5.
MEJORAS PROPUESTAS

5.1 Propuesta De Manual De La Calidad

Para inspirar la confianza a un cliente, bien sea actual o futuro, se
necesita demostrar que el servicio ofrecido cumple con las expectativas.

El sistema de gestion de la calidad debe, por lo tanto, probar que ha
sido planeado y construido desde el principio y es monitoreado a lo largo
de todo el proceso.

Este sistema se basa en la distribucion de una estructura que
cumpla con los requerimientos de la norma para alcanzar el control pleno
de las actividades de calidad y poder asegurar la conformidad de los
servicios.

El sistema de gestion de la calidad propuesto para mejorar la
productividad del departamento de Registro y Canoneo con guaya
Eléctrica de la empresa Servicios y Suministros de Oriente, se constituye
de lo siguiente:

eManual de calidad.
eProcedimientos del sistema de gestion de la calidad.

eInstrucciones de trabajo.

Por ello se propone ante la gerencia el siguiente manual de la

calidad.



Manual de Gestion de la Calidad para el
departamento de registro y cafioneo
con guaya eléctrica de la empresa

servicios y suministros de oriente.
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Manual de Calidad

Cédigo: MC-001

Titulo: Manual de Gestion de la Calidad

Fecha:

Revision Nro: 0

Un sistema efectivo de gestion es esencial en esta era competitiva
para avanzar en el entorno de competitiva. Es por ello que las
organizaciones evaluan e implementan principios, métodos, elementos,

técnicas y la estructura para establecer un sistema en la gestion de la

INTRODUCCION

relacion con el cliente, comunidad y entes reguladores.

Este se encuentra fundamentado en la norma venezolana COVENIN
ISO 9001:2000 Sistema de gestion de calidad. Requisitos, con el
objetivo de especificar lineamientos de calidad, que permitan fomentar la

creacion de una cultura de calidad, reflejandose en sus servicios para

satisfacer y superar las expectativas del cliente interno y externo.
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1. POLITICA DE LA CALIDAD Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

11

Politica de la calidad de Servicios y Suministros de Oriente

Servicios y Suministros de Oriente logra la satisfaccion de las

expectativas de sus clientes, haciendo las cosas bien la primera vez,

mediante la planificacion detallada de las operaciones de Servicios

Petroleros. Haciendo énfasis en la Seguridad del Personal y del Medio

Ambiente, asi como el compromiso de cumplir los requisitos del Sistema

de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su eficacia.

1.2

Objetivos de la Calidad

Los objetivos de calidad del departamento son los siguientes.

v

AN NEENEEN

Lograr la Satisfaccion del cliente en todos los trabajos que se
ejecutan.

Ejecutar todos los trabajos sin Perdida de tiempo.

Todos los trabajos son Planificados antes de ser ejecutados.

Hacer todos lo trabajos sin incidentes ni accidentes.

Revisar el Sistema de Control de Gestion en base a indicadores,
tomando en cuenta la experiencia con el sistema implantado para

mostrar de forma mas precisa el comportamiento de los procesos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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2. ORGANIZACION
Este manual va dirigido al departamento de Registro y Cafioneo con
guaya eléctrica de la empresa servicios y suministros de oriente y para el

cual se propone el organigrama mostrado en la figura 1.

2.1 Organigrama de Registros y Cafoneo

Geren

Figura 1 Organigrama del departamento

Asesor de

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: i
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2.2 Responsabilidades

Gerente de Registros y Cafioneo

Coordina todas las actividades operacionales del servicio de
Registros y cafioneo con Guaya Eléctrica: mercadeo, ventas,
administracion, disefio y ejecucion de las operaciones y trabajos.
Verifica la implantacién de soluciones a no conformidades.

Es el responsable de todas las actividades operativas de los
servicios de Guaya Eléctrica.

Garantizar que los requisitos del cliente se satisfacen y se utiliza

esta informacion para mejorar el desempefo de la organizacion.

Asesor de calidad:

Coordinar, organizar y supervisar todas las actividades
relacionadas con el proceso de prestacién del servicio, con el fiin
de garantizar el cumplimiento de las especificaciones de calidad.
Identificar y registrar cualquier problema relacionado al proceso de
prestacion del servicio y el sistema de calidad.

Responsable de la actualizacion de los sistemas de gestion de
calidad.

Responsable de la actualizacion y distribucidon de la documentacion
de calidad.

Mantener la politica de calidad, promover su cumplimiento y los
principios de calidad de la empresa.

Lograr la participacién activa y compromiso de todo el personal en

el mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Asistente administrativo:

Archiva y mantiene los registros del area o procesos donde
trabaja. Elabora y archiva los reportes y documentos, hace
llamadas telefonicas, envia fax y correos electrénicos.

Asiste al personal en las actividades relacionadas con la
administracién y documentacion.

Es responsable de los archivos de registros.

Supervisor SIAHO

Prepara y coordina la ejecucion de las actividades de Seguridad
industrial, higiene y ambiente ocupacional.

Supervisa e implanta la aplicacion de las normas de SIAHO,
procedimientos de trabajo y calidad.

Planifica y ejecuta adiestramientos, reuniones y charlas de SIAHO.
Inicia acciones para prevenir la aparicion de no conformidades en
el procesos de prestacion de los servicios y/o sistema de la calidad.
Inicia, recomienda y provee soluciones a no conformidades a
través de canales establecidos.

Identifica y registra cualquier problema relacionado al proceso de
seguridad, higiene y ambiente y/o el sistema de salud.

Responsable de los sistemas de SIAHO.

Ingeniero de COmputo y ventas:

Elabora las propuestas Técnico-Econdmicas; que incluyen
programas de trabajo, presentaciones y estimacion de costos.
Elabora el disefo la planificacién de los trabajos a ejecutar.

Realiza el seguimiento y control a los contratos en ejecucion.
Mantiene le contacto con el cliente en lo relativo a la realizacién de

los trabajos o servicios.
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Revisa y plantea modificaciones en caso de desviaciones del
programa de trabajo.

Inicia acciones para prevenir la aparicion de no conformidades en
los servicios prestados (Productos) y/o en el proceso de prestacion
de los servicios.

Evalua el mercado y la competencia en los servicios de Guaya
Eléctrica. Propone mejoras e innovaciones en los servicios, los
procesos y procedimientos de prestacion del servicio.

Analiza, interpreta, reporta y presenta los registros obtenidos en las
operaciones, de Guaya Eléctrica.

Es responsable de mantener la comunicacion con el cliente en lo
relativo a las operaciones por realizar.

Responsable de la elaboracién de las propuestas de programas de
trabajo.

Responsable del analisis y reporte de los registros de las

operaciones.

Jefe de base

Coordina y provee los recursos para la preparacion de las
operaciones de Registro y Cafoneo.

Prepara los programas de trabajo.

Supervisa los proveedores de servicios, productos y suministros
necesarios para la ejecucion de las operaciones y mantenimiento
de equipos y herramientas.

Supervisa las operaciones en la base.

Supervisa y controla las actividades de almacén.

Inicia acciones para prevenir la aparicion de no conformidades en

el servicio prestado y/o en el proceso de prestacién del mismo.
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Identifica y registra cualquier problema relacionado al servicio
prestado y/o al proceso de prestacién del mismo.

Controla el proceso posterior de un servicio prestado no conforme
hasta su correccion.

Verifica el cumplimiento de las actividades de mantenimiento.
Responsable de proveer equipos, suministros y servicios,
necesarios para las operaciones.

Responsable de la ejecuciéon del mantenimiento de los equipos e
instalaciones.

Responsable del entrenamiento y capacitacion del personal a su

cargo.

Ingeniero de operaciones

Coordina el personal y equipos para preparar y ejecutar los
trabajos y servicios en locacion que tengan encomendados.
Supervisa el trabajo de los operadores y de los operadores
auxiliares.

Reporta las necesidades de mantenimiento de los equipos a su
cargo.

Prepara y hace aprobar por el representante del cliente los reportes
de los servicios efectuados.

Apoya a los operadores en las instancias que lo ameriten.

Inicia, recomienda y provee soluciones a no conformidades a
través de los canales establecidos.

Identifica y registra cualquier problema relacionado al servicio
prestado y/o al proceso de ejecucion del servicio.

Responsable de la preparacién y ejecucion del trabajo en campo.
Responsable del registro y reporte oportuno de las operaciones

ejecutadas.
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Ingeniero de mantenimiento electronico

Planifica, coordina, supervisa, registra y reporta las actividades de
mantenimiento y calibracion de herramientas de Registro.

Planifica, solicita y verifica la compra de repuestos.

Responsable del estado de conservacion y confiabilidad de las

herramientas de Registro.

Operadores de equipos

Opera el equipo a su cargo en cada trabajo segun las direcciones
del jefe de base.

Efectua las labores de mantenimiento rutinario del equipo a su
cargo.

Reporta las actividades realizadas en cada trabajo.

Reporta las necesidades de mantenimiento del equipo a su cargo.
Ejecuta las actividades de conexion y desconexion de las

herramientas.
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2.3 Matriz de responsabilidades en materia

enfogue de procesos.

de calidad bajo el

. 212 |of2 ol oo
Cargos 2180|EE|E8 81855 g5[E
o| 2L |2%|8c|ow|o2|o .G|loo
B HLE B
7 |<E|S>%|C8%|« ol 25
Elementos @ 2l [~|&8 o|E©
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Generales RIR|IR|R|IRIR|IR|R|R
4.2 Requisitos de la documentacion RIR|R|R|RIR|R|R|R
5 RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccion RIP|P|P|PIP|P|P|P
5.2 Enfoque al cliente R| R PIP| P P
5.3 Politica de la calidad R
5.4 Planificacion R| P PP P| P
55 Resppnsabilidad, autoridad vy R| P R RIRIPIPIRIR
comunicacion
5.6 Revision por la direccion RIP|P|P|P PP |P
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Generalidades R
6.2 Recursos humanos RI R | R R R
6.3 Infraestructura Rl P | P PIlP|P|P|P
6.4 Ambiente de trabajo RIR|R|R|RIR|P|R|R
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
;}ldli:l?oneadén de la realizacién del R |R RI|R
7.2 Procesos relacionados con el cliente R P P|P
7.4 Compras R R R PIP|P
7.5 Produccién y prestacion del servicio P R |R|I R R|P
Control de los dispositivos de R
seguimiento y medicién
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades R| P R|IP| P R|P
8.2 Seguimiento y medicion P| P P |R R| R
8.3 Control del producto no conforme P P R
8.5 Mejora RIR|P|R|R|IP|P|R|R

Leyenda: R= Responsable, P= Participa
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3. Referencias Normativas
El sistema de Gestion de la Calidad de la empresa cumple con lo
establecido en la Norma COVENIN ISO 9001:2000.
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4. PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
4.1 Requisitos generales

La organizacién establece, documenta, implementa y mantiene un
sistema de gestiébn de calidad y mejora continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001.2000.

La organizacion identifica como parte del sistema de gestion de

calidad los siguientes procesos:

Procesos de la direccion

Los cuales se refieren a la direccion de la organizacién para
proyectarla hacia el futuro, mantener su competitividad y verificar las
relaciones de la organizacion con el cliente y el entorno en general. Estos
incluyen:

Revision de la direccion

Planificacién estratégica

Procesos operativos / Proceso central

Son aquellos procesos medulares o razén de ser del negocio, cuyos
resultados son recibidos directamente por el cliente de la organizacion.
Dan respuesta directa al cliente, por lo tanto, de su efectividad depende la
satisfaccion del cliente. Incluyen:

Operaciones

Procesos de gestion y apoyo

Son los procesos que soportan la ejecucion de los procesos propios
de la linea basica de negocios o los procesos de ejecucion del servicio.
Es decir que su resultado es recibido por otros procesos o por otra area

de la organizacién, es decir, por un cliente interno. Incluyen:
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Procesos de gestion
Control de documentos
Control de los registros
Auditorias internas
Mejora continua
Seguimiento y medicion

Competencia y formacién

Procesos de apoyo

Procesos del cliente

Planificacién

Compras

Almaceén

Reporte y evaluacion
Contingencias y no conformidades

Mantenimiento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
La estructura documental del sistema de gestion de calidad de la

organizacion esta formada por:

e Manual de la calidad.

e Diagrama general de procesos

e Normas de seguridad

e Registros

e Procedimientos.

4.2.2 Manual de la gestion de la calidad

Este documento comprende la descripcidén del sistema de gestion de
la calidad de la empresas Servicios y Suministros de Oriente, el cual esta
establecido, documentado, implantado, se mantiene y se mejora
continuamente su eficacia, asi como la Politica de la Calidad, la definicion
de los objetivos de calidad, el alcance, la identificacion de los procesos y
la descripcidn de la interaccion.
Hace referencia a los procedimientos requeridos por la norma ISO
9001:2000, asi como los documentos de la empresa para la eficaz

planificacién, operacién y control de procesos del SGC.

4.2.3 Control de los documentos
Todos los documentos del sistema de gestion de la calidad del
departamento, que se utilizan para la gestion, son controlados mediante el
procedimiento de control de los documentos PS-001, donde se definen los
estandares de medicion y controles necesarios para:
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion.
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y

aprobarlos nuevamente.
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c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de
revision actual de los documentos.

d) Asegurarse de que los documentos permanezcan legibles y facil de
identificarlos.

e) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos vy
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que

mantengan.

4.2.4 Control de los registros

El departamento ha emitido un procedimiento documentado para el
control de los registros de calidad PS-002, que describe el proceso de
identificacién, almacenamiento, tiempo de retencion y disposiciéon de los
registros de calidad.

Estos registros se conservan para mostrar evidencia de la
conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz del
sistema de gestion de la calidad.

Los registros se mantienen legibles, facilmente identificables y

recuperables.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccion
La alta gerencia de Servicios y Suministros de Oriente proporciona
evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad, asi como la mejora continua de su
eficacia, ejecutando las siguientes acciones:
v' Comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente, a través de charlas y publicaciones.
v Estableciendo la politica de la calidad. Ver “Politica de Calidad” de
este manual.
v' Asegurando que se establezcan los objetivos de la calidad. Ver
“objetivos de la calidad” de este manual.
v' Llevando a cabo las revisiones de la direccién, segun proceso
“revision de la direccion”.
v' Asegurando la disponibilidad de los recursos segun asignacion de
acuerdo a las necesidades del departamento, requisitos del cliente
y requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

5.2 Enfoque al cliente

El permanente contacto con los clientes y la participacion activa
permite tomar rapidamente en cuenta las necesidades y expectativas de
estos, por lo que el departamento se asegura de que los requisitos se
determinan en la documentacion del sistema de gestion de la calidad con
el propésito de asegurar la satisfaccion del cliente.

El departamento analiza la informacion referente a la percepcién del
cliente a través de las revisiones por la direccién, con la finalidad de
aumentar la capacidad del servicio para satisfacer las expectativas de los

clientes.
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5.3 Politica de calidad
La organizacién ha establecido en el apartado 1.1 la politica de

calidad como parte de su filosofia y su compromiso con la calidad; y
mediante actividades de capacitacion y discusion con todo el personal se
impulsa a que la misma sea entendida y considerada como una guia
permanente para las actividades, ademas se asegura de que:

a) Sea apropiada a los propositos de la organizacion.

b) Incluye el compromiso para cumplir con los requisitos y mejorar

continuamente la efectividad del sistema de gestion de la calidad.
c) Proporciona un marco para el establecimiento y la revisiéon de los

objetivos de la calidad.

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad

Desde el marco que genera la politica de calidad, la organizacién
establece indicadores de acuerdo a sus actividades y acorde con el
cumplimiento de sus funciones.

La organizacion asegura que los objetivos de la calidad se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion.

Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la politica

de calidad implementada.
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Para lo cual se han generado los siguientes indicadores:

Objetivo Indicador Meta Responsable

Satisfaccidon del | Encuesta de satisfaccion 80% | Ing. de computo

cliente y ventas

D e H
TPmes — mes © " tp
Perdida de 2 e
i 2,0 Gerente
iempo
TP
TPa — Z mes
12
ME + > VP + ) Ckl 85% Asesor de
Planificacion IP= Z Z Z ° _
S calidad
Puntuacion de parte de
seguridad de evaluacion del
Seguridad cliente. 90% | Gerente SIAHO
Iaa - Ia
A, =—=—2*100
ap

De donde:
Accidentes

Aia: Variacion de indice de accidentes.
laa: indice de accidentes del periodo actual.

lap: indice de accidentes del periodo pasado o anterior.

Planificacion

IP: indice de planificacion

ME: Revisiones de equipos.

VP: Visitas previas a pozo.

CKkL: Check list de salida ejecutados.

S: Servicios o trabajos ejecutados.
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Perdida de tiempo:

T,: indice de tiempo perdido.

TP.: indice de tiempo perdido anual.

Hi,: Horas de tiempo perdido.

S: Servicios o trabajos ejecutados.
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de calidad
La direccidon de la organizacion ha conformado el plan de calidad por
indicadores de medicion de la calidad de nuestros servicios, lo cual es

consistente con la planeacion y los requisitos del sistema de calidad.

El plan de calidad asegura que:

a) El sistema de gestion de la calidad se lleva a cabo con el fin de
cumplir los requisitos del cliente asi como los objetivos de la
calidad.

b) La integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene
cuando se planean e implementan los cambios al sistema de

gestion de calidad.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.
En cada procedimiento se detallan las responsabilidades de las funciones

que intervienen.

5.5.2 Representante de la direccion
La junta directiva de la organizacion, ademas de sus fusiones
especificas, tiene la responsabilidad y autoridad para:
a) Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad.
b) Velar por el desempefio del sistema de gestion de calidad y de
cualquier necesidad de mejora.
c) Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos

del cliente en todos los niveles de la organizacion.
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5.5.3 Comunicacion interna

El personal del departamento se reune constantemente con la junta
directiva intercambiando opiniones sobre los temas que en conjunto
estimen convenientes, ademas mantiene constante comunicacién con la

junta directiva. La comunicacion se establece mediante:

- Uso de carteleras
Para la publicacion de la calidad y seguridad. Tales como
indicadores, resultados de auditorias, medidas correctivas y preventivas,

etc.

- Dictado de charlas

Para tratar topicos de rutina, seguimiento, ideas nuevas.

- Ejecucion de reuniones.
Para el analisis de asuntos especificos, tener retroalimentacion en

grupos pequefios para la actuacion del comité de calidad y seguridad.

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 General

La junta directiva realiza periddicamente una revision del sistema de
gestion de la calidad asegurando su conveniencia, adecuacion vy

efectividad.

5.6.2 Entrada de la revision
La informacion presentada en las revisiones por la direccion incluye:
a) Resultados de las auditorias
b) Retroalimentacion del cliente.
c) Desempefio de los procesos y conformidad del servicio.

d) Estado de las acciones preventivas y correctivas.
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e) Acciones de seguimiento de revisiones previas por la direccion.

f) Cambios que puedan afectar el sistema de gestion de la calidad.
g) Recomendaciones de la mejora.

h) Desempefo del plan de calidad.

También incluye cualquier otra documentacion que se considere
necesaria para alcanzar los objetivos de la revision.

5.6.3 Salida de la revisién

La salida de la revision por la direccidn incluye cualquier decisién o
compromiso relativos a:
a) La mejora del sistema de gestidn de la calidad y sus procesos.

b) La mejora del servicio con relacion a los requisitos del cliente.
c) Recursos necesarios.
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6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provisién de los recursos
La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios
para:
a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y
mejorar su eficacia.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente.

6.2 Recursos humanos
El personal que realiza trabajos que afectan la calidad de nuestros

servicios es competente y posee habilidades y experiencias apropiadas.

6.2.1 Competencia, toma de conciencia y formacion de la
organizacion
a) Determina la competencia necesaria y adecuada al personal que
realiza tareas relacionadas a la calidad del servicio.
b) Proporciona formacion para satisfacer dichas necesidades.
c) Se asegura de que su personal es conciente de la importancia de
sus actividades y de como estas contribuyen al logro de los

objetivos de la calidad.

6.3 Infraestructura
La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad, que incluye:
a) Edificacion, espacios de trabajo y servicios asociados.
b) Laboratorio.

c) Servicio de transporte y comunicacion.
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6.4 Ambiente de trabajo

Para realizar las tareas en términos seguros y con la eficacia
deseada, se han tomado medidas para lograr un ambiente de trabajo
adecuado, en los aspectos que afectan a los factores fiscos de las
personas y en aquellos relativos a la interaccion social.

Las areas de trabajo se han disefiado con las condiciones de confort
necesarias para las actividades realizadas dentro de la organizacion.
En lo que respecta a la direccion, esta promueve acciones para que la
relacion entre los empleados se base en el respeto mutuo y la asistencia

técnica.
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7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la ejecucidn del servicio

La organizacion ha planificado y desarrollado los procesos
necesarios para ejecutar los servicios. Los mismos son coherentes con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001:2000 y el
resto de actividades requeridas por el mismo.

Asimismo se han establecido los objetivos de la calidad y los
requisitos para la ejecucion de los servicios. Por otra parte, ha efectuado
la documentacién de estos procesos y asignado los recursos necesarios
para que sean llevados a cabo en la forma establecida.

Se determina una metodologia para las actividades requeridas de
verificacion y seguimiento de desarrollo de los servicios, asi como
también, para los criterios de aceptacion de los mismos por parte del
cliente. Se desarrollan los registros necesarios que evidencian que los
procesos de ejecucion del servicio cumplen con los requisitos

establecidos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio
La organizaciéon determina en los documentos que conforman el

sistema de gestidn de la calidad:

a) Los requisitos exigidos por el cliente.

b) Los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para

el uso especificado o intencionado.
c) Los requisitos regulatorios y legales relacionados con el servicio.

d) Los requisitos determinados por la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos del servicio
Antes de ejecutar un servicio la organizacion se asegura de que:

a) Estan definidos todos los requisitos del servicio.
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b) Estan resueltas todas las diferencias existentes entre los requisitos
del servicio y los expresados previamente.
c) La organizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos

definidos.

7.2.3 Comunicacién con el cliente
Se mantienen canales abiertos de comunicacion con el cliente
durante todo el proceso en lo relativo a:
a) Ofrecer informacion sobre los servicios que ofrece la organizacion.
b) Conocer las aclaraciones, quejas y percepcion del cliente sobre los
servicios que se ofrecen.

c) Consultas e intercambios de informacién.

7.3 “Se excluye”

7.4 Compras
7.4.1 Procesos de compras

La organizacion se asegura de que los insumos adquiridos cumplen
con los requisitos de compra. Las compras se realizan a través de
aquellos proveedores aprobados, ademas de controlar, evaluar y
seleccionar a sus proveedores en funcidbn de su capacidad para
suministrar productos y prestar servicios de acuerdo con los requisitos de
la organizacion. Se han establecido criterios para la seleccién, evaluacion

y reevaluacion.

7.4.2 Informacion para las compras
Antes de solicitar a los proveedores algun servicio o insumo, en la
informacion de la solicitud, se describe las caracteristicas necesitadas,

incluyendo cuando sea apropiado:
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a) Los requisitos par la aprobacién del producto, procedimientos,
procesos y equipos.
b) Requisitos de calificacion del personal.

c) Requisitos del sistema de gestion de la calidad.

7.4.3 Verificacion del producto comprado

Cuando el producto es entregado por el proveedor, este es
inspeccionado mediante el procedimiento de recepcidon e inspeccién de
insumos PS-004, verificando su cumplimiento con las condiciones
establecidas en los requisitos de compra especificados, conservando

registros del cumplimiento y aceptacién de esta.

7.5 “Se excluye”

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

La organizacion mantiene bajo control de calibracién los equipos e
instrumentos que utiliza para garantizar la calidad de los servicios. Estos
equipos e instrumentos son calibrados y verificados periédicamente y son

comparados con patrones de medicion trazables.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Francis Flores Ysidro Gil 118 Francisco Arévalo




Manual de Calidad Cédigo: MC-001

Fecha:

Titulo: Manual de Gestion de la Calidad

Revision Nro: 0

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
La organizacion ha planificado e implementado los procesos de
seguimiento, medicién, analisis y mejora para:
a) Demostrar la conformidad de los servicios prestados.
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de calidad.
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de

calidad.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

La organizacion ha establecido mecanismos para asegurarse de que
sus servicios cumplan con lo solicitado por los clientes y la identificacion
de la percepcion de los mismos en cuanto al grado de satisfaccion de sus

necesidades y expectativas.

8.2.2 Auditorias internas
La organizacion lleva a cabo auditorias internas en periodos
establecidos para determinar:
a) La conformidad con las disposiciones planeadas, requisitos de la
norma ISO 9001:2000 y los requisitos del sistema de gestion de
calidad de la organizacion.

b) Su implantacion y mantenimiento.

El programa de auditorias se determina tomando en cuenta la
importancia de los procesos y las areas a ser auditadas, asi como los
resultados de las auditorias previas:

El plan de auditoria define los criterios, alcance de la auditoria y

meétodos. La seleccidon de auditores y la ejecucion de las auditorias
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aseguran objetividad e imparcialidad del proceso, ya que los auditores no
pueden evaluar su propio trabajo.

El personal responsable del area a ser evaluada debe asegurarse de
que las acciones se tomen sin demoras injustificadas para eliminar las no

conformidades detectadas y sus cusas.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion aplica métodos adecuados para el seguimiento y
medicion de los procesos que conforman el sistema de gestiéon de la
calidad, con la finalidad de evaluar su capacidad para cumplir con los
resultados planeados. Cuando no se logra cumplir con los resultados
planeados, se evalua la necesidad de tomar acciones preventivas y/o
correctivas, como sea apropiado, para asegurar la conformidad de los

servicios.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion monitorea los servicios ofrecidos para verificar que
se ha cumplido con los requisitos planificados y especificados en la
documentacion del sistema de gestion de la calidad, asi como las
caracteristicas inherentes a este. Las actividades se llevan a cabo durante
la ejecucion del servicio.

El resultado del cumplimiento de los requisitos es registrado por los
ejecutivos encargados y son conservados por los mismos.
Los servicios que ofrece la organizacion no son proporcionados al cliente
hasta que se realizan las verificaciones y se validan los procesos

ejecucion.
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8.3 Control del producto no conforme
La organizacion se asegura mediante el procedimiento de no
conformidades PS-003, que cualquier desvio dentro de de todas las
actividades del sistema de gestion de la calidad es identificado y
controlado:
La organizacion trata las no conformidades de las siguientes maneras:
Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.
Autorizando desvios solamente bajo concesién por una autoridad
pertinente y cuando sea aplicable por el cliente.
Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente

prevista.

Se mantiene registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada, incluyendo las autorizadas del desvio que se

hayan obtenido.

8.4 Analisis de datos
La organizacion recopila los datos apropiados para demostrar la

adecuacion y efectividad del sistema de gestiéon de la calidad y para
evaluar en donde se puede realizar una mejora continua de la efectividad
del sistema de gestidn de la calidad.
El analisis de datos incluye:

a) La satisfaccién del cliente.

b) La conformidad con los requisitos del servicio.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos,

incluyendo oportunidades para acciones preventivas.

d) Comportamiento de los proveedores.
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8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La organizacion mejora continuamente la efectividad del sistema de
gestion de la calidad a través del uso de la politica de calidad, objetivos
de calidad, resultados de auditorias, analisis de datos, acciones

correctivas y revisiones por la direccion.

8.5.2 Acciodn correctiva
La organizacion toma acciones que eliminen las causas de las no

conformidades con el fin de prevenir su recurrencia. Las acciones
correctivas son revisadas para garantizar que son apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.
Para tal efecto, la organizacién ha dispuesto un procedimiento que define:

a) La revision de las no conformidades.

b) La determinacién de las causas de las no conformidades.

c) La evaluacion de la necesidad de acciones que aseguren que la no

conformidad vuelva a ocurrir.
d) La determinacion e implementacién de la accion necesaria.
e) Elregistro de los resultados de la accién tomada.

f) Larevisidn de la accidn correctiva tomada.

8.5.3 Accion preventiva

La organizacion asume las acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales en los servicios ofrecidos, asi como en los
procesos que conforman el sistema de gestion de la calidad con el fin de
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son revisadas para
asegurase de que son apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

La organizacion ha dispuesto un procedimiento documentado que

define:
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a) La determinacién de las no conformidades potenciales y sus
causas.

b) La evaluacién de la necesidad de una accién preventiva para evitar
la ocurrencia de la no conformidad.

c) La determinacion e implementaciéon de las acciones preventivas
necesarias.

d) Elregistro de los resultados de las acciones tomadas.

e) La revision de la accién preventiva tomada.
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9 ANEXOS
9.1 Términos y definiciones
Para el propdsito de nuestro sistema de gestién de la calidad, son

aplicables los términos y definiciones dados en la norma ISO 9001:2000

Auditoria

Proceso de investigar y revisar las acciones y/u omisiones,
decisiones, logros, declaraciones o informes de personas determinadas,
con responsabilidades definidas, para compararlas con alguna norma y
elaborar y expresar una opinion objetiva sobre el resultado de ese

examen, revision y comparacion.

Auditor
Persona calificada para realizar auditorias, con conocimientos de las
tareas a realizar e independiente de las responsabilidades sobre el area

sometida a examen.

Cliente
Consumidor o usuario final, beneficiario. El cliente puede ser la
organizacion a ser auditada o cualquier otra que tenga derecho legal o

contractual para recomendar una auditoria.

Manual de gestién de la calidad

Documento que describe los procedimientos para implementar el
plan de la calidad en conjunto con las caracteristicas inherentes a bienes
y servicios, cumpliendo con unas necesidades o expectativas
establecidas. En términos generales, consta de la estructura
organizacional junto con la documentacion, procesos y recursos que se
emplean para alcanzar los objetivos de la calidad y cumplir con los

requisitos del cliente.
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Mejora continua
Proceso continuo de evolucion positiva del sistema de gestion de la
calidad, cuyo propésito es lograr mejoras en el desempefio global de la

organizacion, de acuerdo con su politica.

Organizacién

Compainiia, corporacion, firma, empresa, institucién o bien, parte o
combinacién de las anteriores, sea sociedad anénima o no, de caracter
publico o privado que tiene funciones y administracion propia, que tiene

por objeto proveer un producto o servicio.

Servicio
Segun la norma ISO 9001:200. Un servicio es el resultado de llevar
a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el

proveedor y el cliente y generalmente es intangible.
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5.2 Propuesta Del Manual De Operaciones

A continuacion se muestra el manual de operaciones aplicado al
servicio de Registro y Cafioneo de pozos con Guaya Eléctrica, el cual
incluye las actividades que deben llevarse a cabo para la ejecucién de

dicho servicio.
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Manual de Operaciones para la ejecucion
del servicio de registro y canoneo con
guaya eléctrica de la empresa servicios y

suministros de oriente.
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1. OBJETO

Este manual tiene por objeto, documentar los procedimientos del servicio

de registro y cafioneo con guaya eléctrica de pozos petroleros.

2. ALCANCE

Este manual aplica a todo el proceso de ejecucion del servicio de registro

y cafioneo con guaya eléctrica.

3. ETAPA INICIAL

3.1 Solicitud del servicio:

La solicitud del servicio es responsabilidad es responsabilidad del

Ingeniero de computo y ventas.

Criterios:

e Documentar claramente, los objetivos del trabajo y las expectativas

del Cliente.

e Solicitar y registrar la informacién del trabajo/lugar/condiciones del

poZo.

e Obtener todos los parametros del pozo (diagramas del pozo,

trabajos ejecutados previamente y problemas encontrados).

e Obtener informacion de los registros atados al proyecto o trabajo.

e Obtener informacion del presupuesto del cliente para el proyecto o

trabajo.

e Actualizar y registrar los requerimientos del cliente en la hoja de

trabajo.

e Documentar la informacion anterior tan completa como sea posible.

e Desarrollar una oferta de trabajo.
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3.2 Preparacion de la oferta

La preparacién de la oferta es responsabilidad del Ingeniero de cémputo y

ventas

Criterios:

Realizar un analisis en funcién del tipo de trabajo y el posible
tiempo de duracion.

Evaluar la posible contratacién de terceros en la estructuras de
costos.

Adecuar la lista de precios a la compafiia operadora respectiva.
Presentacion adecuada de documentos de registro mercantil y

solidez financiero.

3.3 Planificacion del trabajo

La preparacién de la oferta es responsabilidad del Ingeniero de cémputo y

ventas.

Criterios:

Hacer una evaluacion del Cliente (Necesidades técnicas, solvencia
econdmica, problemas y éxito en el pasado, factores de compra).
Construir todos los escenarios posibles que reunan las
necesidades y expectativas del Cliente.

Incluir otras lineas de servicios en los escenarios potenciales.
Incluir otros representantes de las lineas de servicio en los
procesos.

Los ingenieros de ventas y las lineas de servicio deben trabajar en
equipo para evitar fallas en la comunicacion y desarrollar la mejor
solucién del cliente.

Este paso del proceso tiene que ser hecho rapido vy
profesionalmente buscando influenciar los requerimientos del

proyecto/trabajo tan pronto como sea posible.
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3.4 Orden de servicio

La preparacién de la oferta es responsabilidad del Ingeniero de cémputo y

ventas

Criterios:

Documentar la informacion del trabajo.

Asegurar que la informacion del trabajo, sea correctamente
comunicada a la cuadrilla ejecutora.

Ayudar al despachador o personal de campo a conseguir toda la
informacion necesaria para realizar los trabajos de Registro y/o

Canoneo.

4 PREPARAR RECURSOS.

4.1 Desarrollar andlisis de logistica

El desarrollo del analisis de logistica es responsabilidad del Ingeniero de

operaciones

Criterios:

Verificar que la informacion del trabajo esta de acuerdo con la
ultima propuesta y prognosis.

Estar consiente de los efectos de SHA y el plan para prevenir
incidentes.

Si el trabajo involucra el uso de explosivos, estar seguro de regirse
por el manual de seguridad con explosivos.

Si el trabajo involucra el uso de fuentes radioactivas, estar seguro
de regirse por el manual de Proteccion Radioldgica.

Verificar los requerimientos de personal y chequear la
disponibilidad contra la capacidad de trabajo.

Verificar la disponibilidad de productos, partes e insumos

requeridos para la ejecucion del trabajo.
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4.2 Seleccion de personal para el trabajo

La seleccion del personal es responsabilidad del Jefe de Base

Criterios:

Identificar el personal requerido para el trabajo.

Demostrar las competencias de todo el personal involucrado en el
proyecto/trabajo.

Reunir los requerimientos del cliente.

Perfeccionar el desempefio del trabajo y calidad de los productos

entregados.

4.3 Realizar reunién informativa

La realizacion de la reunion informativa es responsabilidad del Ingeniero

de operaciones.

Criterios:

Clarificar los objetivos del trabajo.

Suministrar al ingeniero de campo toda la informacién relevante
para la ejecucion del trabajo.

Discutir previas experiencias de trabajos para el mismo cliente.
Alertar el Ingeniero de Campo del uso de requerimientos
especiales de equipo.

Observar los topicos especificos de SHA relacionados con la
ejecucion del trabajo.

Acordar arreglos de logistica requeridos para la operacion.

4.4 Revision del equipo

La revisidn del equipo es responsabilidad del Ingeniero de operaciones.

Criterios:

Revisar la orden de servicio con los operadores.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Francis Flores Ysidro Gil 131 Francisco Arévalo




g Manual de Operaciones Cédigo: 1T-001
Fecha:

Titulo: Actividades para la ejecucién del servicio

Revision Nro: 0

Verificar el estado operativo de la unidad y que cumpla con los
requerimientos del trabajo.

Verificar el estado operativo del sistema de superficie y que tenga
el Software apropiado.

Verificar las herramientas operacionalmente.

Asegurarse de que las calibraciones de las herramientas estén
dentro del rango del rango y fecha.

Llenar la lista de chequeo y actualizar la informacién en el tablero
de operaciones.

Revisar con el Representante de Operaciones la preparacion del

trabajo.

Revisiéon del libro de la unidad

La revision del libro de la unidad es responsabilidad del Ingeniero de

operaciones.

Criterios:

El libro debe permanecer en la unidad a todo momento.
Es responsabilidad de los ingenieros de campo, mantener el libro
actualizado.

El libro debe ser actualizado después de cada trabajo.

Registro mensual del cable Registro de trabajo del cable
Tamafio del cable Tamafio del cable
Manufacturador Manufacturador

Tipo de cable y numero de serie Tipo de cable y numero de serie

Numero de alambres de las Punto de rompimiento del cable

armaduras

Fecha de ingreso Peso del cable

Fecha de instalacién en la unidad Coeficiente de estiramiento

Longitud del cable Maximo voltaje aplicado
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Numero de corridas totales Estado de las marcas magnéticas

Numero de corridas mensuales Correccion de profundidad relacionada
a las marcas magnéticas

Profundidad de los empalmes desde Corridas en este trabajo

el colector

Ultima fecha de la constitucion del Corridas eléctricas
Rope Socket

La seleccion de generadores eléctricos necesitara para su
seguimiento, al menos la siguiente informacion:
¢ |dentificacion del generador: tipo, marca, numero de serie y
potencia de salida.
e Fecha de ultimo mantenimiento.
e Horas trabajadas.

e Historia de fallas.

5 MOVILIZAR RECURSOS

5.1 Cargay despacho de equipos y herramientas.

La carga y despacho de equipos y herramientas es responsabilidad del
Ingeniero de operaciones.

Criterios:

e El Ingeniero de Campo coordinara con la cuadrilla para asegurar
que todo el equipo necesario para el trabajo este cargado contra la
lista de control del trabajo.

e El ingeniero de campo supervisa que el equipo esta realmente
cargado en la unidad y/o cesta costa fuera.

e El ingeniero de campo debe enfatizar las regulaciones de SHA al
cargar con los materiales peligrosos como fuentes radioactivas,

explosivos o quimicos.
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Durante las operaciones de cargado, se debe hacer un doble

chequeo de los siguientes puntos para asegurarse de que estén en la

unidad o cesta:

5.2 Transporte de personal y equipo al pozo

Herramientas

Equipo auxiliar.

Elementos de calibracion.
Suministros.

Materiales consumibles.
Equipo de presion.
Adaptadores adecuados.
Equipo de vestida de pozo.

Equipo de terceros.

El transporte del personal y equipo al pozo es responsabilidad del

Ingeniero de operaciones.

Criterios:

El ingeniero va a la oficina del representante del cliente vistiendo

equipo de proteccion personal adecuado.

El ingeniero tiene una reunion breve con el representante del

cliente, para recoger informacion acerca de los desarrollos del

trabajo. La comunicacion es el primer factor para un trabajo

exitoso.

Evolucion de la locacion es vital para el analisis de los riesgos, se

deben tomar medidas preventivas para los riesgos potenciales.

Notificar a la base de operaciones la llegada al pozo.

Realizar reunion de seguridad con los operadores, coordinar

inmediato plan de accion del trabajo.
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Descargar la unidad y/o cesta costa fuera para preparar el chequeo

de equipo en locacion.

Lineamientos:

Durante la reunion se debe tener en cuenta lo siguiente:

Describir la actividad del taladro o pozo.

Tiempo esperado para llevar a cabo el trabajo.

Familiarizarse con el plan de evacuacion.

Evaluar los topicos de seguridad.

Acordar mejor sitio para la ubicacion de las fuentes radioactivas y/o

explosivos.

6 EJECUTAR SERVICIO

6.1 Reunidn pre-operacional y de seguridad con el cliente.

La

reunion pre-operacional y de seguridad con el cliente es

responsabilidad del Ingeniero de operaciones.

Criterios:

Identificar a las personas que estan a cargo en la locacion.
Verificar el programa de registros con el representante del cliente.
Identificar las condiciones hidraulicas y mecanicas del pozo.
Discutir contingencias en caso de pesca (dimensiones de las
herramientas, longitudes, etc.)

Discutir procedimientos del trabajo.

Evaluar los problemas de SIAHO que se puedan presentar de
acuerdo a los servicios a prestar.

Concretar con el representante del cliente las escalas y

presentaciones de los registros.
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Si el trabajo contempla servicios de sismica, discutir
requerimientos especiales (fosa para el canén de aire, vibrador,
contenedores especiales, etc.)

Verificar productos a entregar (numero de copias de los registros,
requerimientos de la data, etc.)

Reunir los datos del pozo (coordenadas, TD, Bit size, Casing size,
tipo de fluido y peso, desviacion, etc.)

Elaborar y contemplar el Sistema De Analisis De Riesgo
Ocupacional, SARO.

Invitar al representante del cliente y a todo el personal involucrado
a participar en la reunion de seguridad.

Describir los servicios a ejecutarse.

Revisar el SARO durante la reunion de seguridad.

Discutir riesgos asociados con el trabajo, enfatizando fuentes
radioactivas R/A, explosivos y equipos de control de presion.
Definir plan de accién en caso de incidente o accidente.

Clarificar la cooperacion requerida del representante del cliente

y/o personal del trabajo.

6.2 Revision de los equipos en locacion.

La revisidn de los equipos en locacién es responsabilidad del Ingeniero de

operaciones.

Criterios:

Verificar contra la lista de de chequeo que todo el equipo necesario
para ejecutar el trabajo, esta en locacion.

Revisar el sistema de superficie.

Cuando sea requerido para el trabajo, revisar el equipo de

transmision de data via satélite.
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Conectar la sarta de herramientas y realizar chequeos
operacionales a cada una incluyendo los backups.

Realizar antes del registro verificaciones, chequeos o calibraciones
cuando aplique.

Armar la configuracion del servicio y prestacion de los registros.
Revisar y preparar el equipo de control de presion si es requerido
para la operacion.

Seguir los lineamientos de seguridad establecidos en el manual
SIAHO.

Revisar todo el equipo auxiliar, donde aplique (load cell, cable,
mark detector, odometer, speaker)

Si equipos de terceros son usados, calibrar todas las piezas.

Durante los chequeos se debe tomar en cuenta las siguientes

sugerencias:

Investigar problemas cuando sea necesario.

Llenar una notificacibn para reportar las fallas, en caso de
encontrarlas.

Identificar el equipo que fallo.

Notificar al centro de mantenimiento en caso de que alguna falla en
las herramientas sea encontrada.

Identificar con tarjeta roja el equipo que fallé.

6.3 Vestir pozo

El vestir el pozo es responsabilidad del Ingeniero de operaciones.

Criterios:

e Desenrollar las lineas de tierra del carrete y realizar un chequeo

de corrientes parasitas de acuerdo al manual de seguridad con

explosivos, si se van a usar explosivos.
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Desenrollar el cable de registro del tambor y lineas del
intercomunicador.

Sacar cualquier otra linea necesaria para correr servicios
especificos.

Tener listo todo el equipo de desvestida de pozo sobre la
planchada en operaciones con taladro.

Levantar el equipo de vestida de pozo al piso del taladro.

Armar equipo de control de presiéon en superficie, en operaciones
con mastil.

Colgar el ancla (Elevador Hook) y polea superior. Verificar que los
conectores estén limpios y secos. Conectar el cable de la celda de
peso a la celda.

Asegurar la polea inferior a la subestructura o al cabezal del pozo.
Enhebrar el cable de registro a través de las poleas.

Sostener la cabeza del cable y ayudar a dirigirlo durante el
izamiento. Con cuidado elevar el cable tan alto como sea posible
para permitir espacio suficiente a la sarta de las herramientas.
Colocar la cabeza del cable en el piso del taladro o planchada,

realizar calibracion de superficie de la tension.

6.4 Ejecutar servicio.

Ejecutar el servicio es responsabilidad del ingeniero de operaciones.

Se deben tomar en cuenta los siguientes criterios:

Preparar para correr servicio depuse de finalizar la operacion de
vestida de pozo.

Determinar los criterios de las corridas en el hoyo.

Realizar control de profundidad positivo.

Registrar bajando cuando sea requerido.

Registrar seccion repetida.
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Repetir cualquier anomalia detectada en el registro.
Verificar calidad del registro. (CCR).

Registrar la seccién principal (main log).

Finalizar la operacion de registro.

Preparar copias y datos del pozo.

Contactar al gerente de operaciones para cualquier no
cumplimiento, efecto, problema o cuando mas de media hora de
tiempo perdido haya ocurrido. Asegurarse de focalizar el problema
para tener una descripcion exacta o diagnostico. Los reportes de

fallas pueden ser usados para documentar estos casos.

Tener al cliente bien informado y mantener una conducta

profesional en todo momento.

El ingeniero de campo debe estar consciente de las eficiencias

tanto operacionales como de trabajo.

Es necesario:

e Salvar toda la data en el disco.

¢ Anotar los datos de calidad del registro.

e Minimo porcentaje aceptable de control de calidad.

e Minimo porcentaje aceptable en la eficiencia de la operacion.

6.5 Desvestir el pozo
Esta actividad es responsabilidad del ingeniero de operaciones.
Los criterios a tener en cuenta son los siguientes:
e Desconectar la cabeza de la sarta de herramientas.
e Remover la cabeza del empaque. Si esta usando cabeza de
control de presion, se debe dejar ésta sobre la planchada.
e Bajar la polea superior mientras se acomoda el cable en forma de

ocho (8) sobre el piso.
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e Remover el cable de las poleas.

e Acostar la polea inferior.

e Retirar el ensamblaje de la polea superior del elevador.

e Remover la cadena del cabezal del pozo o subestructura.

e Desensamblar las herramientas y colocarlas en la unidad o cesta.

e Desarmar los lubricadores, flange y almacenarlos en el lugar
apropiado.

e Enrollar en cable, lineas de celda de peso o intercomunicador en
los carretes de la unidad.

¢ Enrollar lineas de servicios especificos.

e Enrollar lineas de tierra.

7. DESMOVILIZAR RECURSOS.
7.1 Notificar terminacion del trabajo.
La notificacion de la terminacion del trabajo es responsabilidad del
ingeniero de operaciones.
e Auvisar al gerente de operaciones sobre es estado del trabajo y el
tiempo aproximado del retorno a la base.
¢ Informar al gerente sobre cualquier falla en los equipos, anomalias

en los registros o quejas del cliente.

7.2 Cargar unidad y transportar equipos y personal a la base
e Lo primero que debe hacerse es inventariar y cargar los equipos

con lista de chequeo en mano:

Herramientas Equipo auxiliar de herramientas

Equipos de presion Materiales peligrosos

Suministros Equipos de terceros

Equipo de vestida de pozo Elementos de calibracién
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Verificar que las herramientas estén marcadas de acuerdo a su
estado operacional.

Sujetar firmemente todas las herramientas.

Limpiar la locacion.

Dirigir una reunidn de seguridad antes de salir de la locacién
(manejo defensivo).

Actualizar todos los documentos de trabajo necesarios y dejarlos

con la unidad, especialmente los formatos de materiales peligrosos.

7.3 Ejecutar mantenimiento preventivo y/o correctivo

Esta actividad es responsabilidad del ingeniero de mantenimiento

electrénico.

Las inspecciones periddicas y el mantenimiento detallado debe ser
efectuado por lo menos una vez al mes.

La programacion adicional de PMIl se determina con base a las
condiciones locales de operacion.

El ingeniero debe revisar el revisar el estado de la herramienta y
su hoja de vida.

Con base a los chequeos previos se repara la herramienta y si es
necesario se modifica.

Se deben actualizar los registros de las herramientas.

La herramienta se marca de amarillo y se devuelve al area de

chequeo.

7.4 Revision y calibracion de herramientas.

Las calibraciones deben ejecutarse con base a intervalos
periodicos para verificar su exactitud y repetibilidad. Esto deberia

realizarse cada vez que sea necesario.
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Colocar la herramienta en el area de calibracion.

Obtener todos lo elementos de calibracion necesarios.

Efectuar los procedimientos de calibracién, de acuerdo con el
requerimiento especifico de cada herramienta.

Completar los registros de calibracién.

Marcar de verde las herramientas que se consideren listas para ser

usadas y colocarlas en el rack de salida.

8 COMPLETAR REPORTES Y FACTURAS DE CAMPO
8.1 Completar formatos de trabajo.

Esta actividad es responsabilidad del ingeniero de operaciones.

Los reportes deben ser a tiempo, completamente diligenciados. Se
debe reportar informacion exacta.
El personal de campo debe realizar un seguimiento de sus
reportes.
Los siguientes reportes deben ser llenados:
Formatos de trabajo.
Reportes de correccion, prevencion y mejoramiento y estos a
su vez deben ser archivados.
Reporte de consumo de explosivos.

Cualquier formato de material peligroso.

8.2 Completar/revisar facturas de campo

La completacion y revision es responsabilidad del ingeniero de

operaciones.

Completar y enviar las facturas de campo al grupo asignado.
Los cddigos de servicios, precios, clientes y datos del pozo deben
ser llenados en forma exacta.

Verificar que se hagan todos los cargos aplicables a los servicios.
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Verificar que todas las copias de las facturas sean legibles.
Entregar copia de factura de campo al representante de la
direccion.

Revisar que el tiquete esta completo.

Verificar la referencia de precios con la lista de precios.

Validar descuentos o bonificaciones con la propuesta de trabajo o
el contrato del cliente.

Revisar cargos no cobrados.

Confirmar los calculos de las facturas de campo.

Aprobar las facturas.

Enviar original para procesamiento y facturacion.

Archivar copia del tiquete con la documentaciéon del trabajo

correspondiente.

8.3 Completar reportes de la base.

Actualizar la cuenta de los trabajos y las figuras de ingreso.
Actualizar los registros de utilizacion de equipos.

Actualizar los registros de carga laboral del personal.

Coordinar con el departamento de SIAHO, para comunicar
incidentes/accidentes, si es necesario.

Iniciar acciones para trabajar en las oportunidades de
mejoramiento y archivarlos para su posterior consulta y

seguimiento.

9 REVISAR DESEMPENO

9.1 Revisar trabajo con el representante de la compaiiia

Esta actividad es responsabilidad del ingeniero de computo y ventas,

quien se reune con el representante del cliente.

Revisar los registros corridos.
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e Revisar la ejecucion del trabajo.

e El representante del cliente y el ingeniero de campo deben llegar a
un acuerdo sobre el tiempo de operacion. Especificamente cuando
ocurran perdidas de tiempo por causa de fallas.

e Discutir aspectos de seguridad.

e Obtener del representante del cliente, retroalimentacién sobre la
evaluacion del trabajo con el fin de completar la encuesta diaria de
satisfaccion al cliente.

¢ Iniciar acciones correctivas y de mejoramiento, si es necesario y
archivarlos para su posterior seguimiento y consulta.

e Investigar oportunidades de trabajo futuro.

e Sefalar las preocupaciones del representante del cliente,

relacionadas con la operacion o capacidades.

9.2 Revisar trabajo con el ingeniero de campo en la base
Realizar control de calidad de los registros corridos. (CCR)
» La calificacion minima aceptable para el CCR es de 80% para cada

servicio de registro efectuado.

Medir y revisar la ejecucion del trabajo
» Eficiencia del trabajo (90%)

_ #trabajosconTP

ET =1 - 100
#det rabajos
Donde:
ET: eficiencia de trabajo
TP: tiempo perdido
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» Eficiencia de operacion (95%)

EO =1

tiempoperdido

- tiempodeoperacion

*100

» Eficiencia del servicio (95%)

#serviciosfallidos

- #totaldeservicios

100

e Revisar reportes del trabajo

e Discutir aspectos o incidentes de SIAHO.

e Discutir encuesta diaria de satisfaccion del cliente y encuestas

periodicas futuras.

e Aclarar acciones de correccion, prevencion y/o mejoramiento si es

necesario y documentarlas.

e Sefalar aspectos sobresalientes de la ejecucion.

11. EVALUACION DEL TRABAJO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

e |dentificar las oportunidades de mejoramiento con base en la
reunion posterior informativa, las encuestas de satisfacciéon del

cliente o formatos de correccién y/o mejoramiento y documentarlos

para su posterior seguimiento y consulta.

e Exponer los aspectos de mejoramiento en las reuniones diarias de

SIAHO segun aplique.

e Revisar los reportes de trabajo.
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e Hacer recomendaciones y enviar iniciativas inmediatas de
correccion, prevencion y/o mejoramiento y documentarlos.
e Enviar iniciativas a mediano plazo de correccién, prevencion y/o

mejoramiento a los grupos asignados y documentarlos.
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DIAGRAMA DE PROCESOS DEL SERVICIO REGISTRO Y CANONEO DE POZOS CON GUAYA ELECTRICA

ETAPA INICIAL

Emitir orden de
servicio

ion de la Planificacion del
Oferta trabajo

Nombre del pozo

PREPARAR RECURSOS
[ el e Seleccionar ; ;
| Ejecutar analisis personal para el Realizar reunion
‘ logistico trabajo informativa
Revision del libro Revision del
de unidad equipo

Reporte de fallas en
caso de encontrarlas

EJECUTAR SERVICIO

tablero

Revision del equipo
en locacion

‘ Vesit o1 pozo H

Ejecutar servicio

Desvestir pozo ‘

Reunion Pre-
Operacional y de
sequridad con ei cliente

A
Carga y despacho
de equipos y
herramientas

Transporte de
personal y equipo
al pozo

L

MOVILIZAR RECURSOS

Solicitud del
Servicio

Trabajo/lugar/
Condiciones del pozo

Registros y datos del
pozo

REVISAR EJECUCION

Revisar trabajo con
ingeniero de campo

Formatos de

h 4
6n del

Reportes de trabajo

cliente

en la base

Revisar trabajo con

representante de la

compaiia
X

Le]

| Notificar terminacién

DESMOVILIZAR RECURSOS

Cargar unidad, Ejecutar mantenimiento

transportar equipo y
personal a la base

preventivo y/o
correctivo

N

del trabajo

Hoja de vida de

la herramienta
Registros de
calibracion

Revision y calibracion
de herramientas

COMPLETAR REPORTES Y
FACTURA DE CAMPO

Completar reportes [ let

de la base

evisar
factura

C formatos

del trabajo
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5.3 Propuesta De Matriz De Riesgos Asociados Al Servicio De

Registro Y Cafioneo Con Guaya Eléctrica.

La siguiente matriz da a conocer todos los riesgos que estan
presentes durante la prestacion del los servicios, dichos riesgos deben ser
divulgados y notificados al personal involucrado en los distintos trabajos.
La forma de notificar los riesgos es explicando la matriz y ésta debe ser
firmada por cada uno de los empleados, esto se realiza con el fin de
asegurarse de que han sido informados y cumplir con lo previsto en la
LOPCYMAT (Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente
de Trabajo), en su articulo 53 donde se establece la necesidad de
identificar y notificar los peligros y riesgos inherentes al desarrollo de sus
operaciones, con el propésito de prevenir accidentes, enfermedades

ocupacionales, dafios al ambiente y a la propiedad.
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ACTIVIDAD

RIESGOS

AGENTE

EFECTOS
PROBABLES A LA
SALUD

SISTEMAS DE
PREVENCION Y
CONTROL EXISTENTES

MEDIDAS
PREVENTIVAS

Traslado y
distribucion
equipos en
locucion, retiro de
equipos

de

Accidentes
vehiculares

Vehiculos livianos
y pesados.

Lesiones en distintas
partes del cuerpo,
perdida de 6rganos y
extremidades

Barras protectoras en caso
de volcamiento en
vehiculos livianos y

pesados, velocidad en

vehiculos livianos 90 kph
max, velocidad en

vehiculos pesados 60 kph

max

Evitar subir o bajar de
vehiculos en movimiento,
no transportar equipos
junto al personal, evitar
alta velocidad, usar
cinturén de seguridad,
alejarse de vehiculos en
movimiento.

Instalacion de
equipos: armado de
lineas de alta y baja
presion cabezales

de pozoy
desinstalar

Caidas

Torres, tanques,
andamios,
escaleras,
vehiculos,

pasillos, lanchas,

muelles,
plataformas.

Lesiones varias, muerte

Barandas en distintos
equipos, escaleras fijas a
tanques de 500 bls.
Escaleras con pasamanos.

Usar calzado anti-
resbalante, evitar correr,
saltar desde sitios
elevados, vehiculos en
marcha, mantener orden
y limpieza.

Instalacion de
equipos: armado de
BOP y lineas de
alta presién, guaya
lubricadores
herramientas.
Desinstalar

Fuentes
radioactivas

No ionizantes:
hornos, motores,
arcos de
soldadura, hornos
microondas.

Lesiones varias, danos a
la vista, dafos a la piel

Disenos apropiados de
equipos. Utilizacion segun
indicaciones del fabricante

Usar gafas con lentes
filtrantes, verificar
aislamiento térmico de
tuberias, carcazas,
utilizar mamparo
protector, rotar al
personal.
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EFECTOS SISTEMAS DE
. MEDIDAS
ACTIVIDAD RIESGOS AGENTE PROBABLES A LA PREVENCION Y
PREVENTIVAS
SALUD CONTROL EXISTENTES
Usar equipo de
lonizantes: equipo Efectos sobre los qenes proteccién personal
Fuentes de radiografia 9 ’ Dosimetros para el adecuado, delimitar

Instalacion de
equipos: armado de
BOP y lineas de
alta presion, guaya
lubricadores
herramientas.
Desinstalar

radioactivas

médica e
industrial.

efectos sobre los tejidos,
efectos cancerigenos.

personal expuesto

areas de trabajo,
transporte de fuentes de
acuerdo a leyes.

Torres, tanques,

Usar calzado anti-

andamios, - X
escaleras Barandas en distintos resbalante, evitar correr,
. . ’ . . equipos, escaleras fijas a saltar desde sitios
Caidas vehiculos, Lesiones varias, muerte tanques de 500 bls clevados. vehiculos en
asillos, lanchas, ) ’
P muelles Escaleras con pasamanos. | marcha, mantener orden
’ limpieza.
plataformas. yimp
Alejarse de cables,
. mecates, guayas sometidas
Esrr_lenles, _ o a tensidn, cargas
Golpes equipos de Lesiones en distintas suspendidas, colocar
y izamiento, partes del cuerpo, Equi resguardos a partes
2 ) . , uipos con protectores . )
aprisiona- herramientas, perdida de 6rganos y quip P moviles, usar herramientas
mientos equipos en extremidades en buen estado, equipo de
movimiento. proteccién personal

adecuado, evitar tomar
atajos.
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EFECTOS SISTEMAS DE MEDIDAS
ACTIVIDAD RIESGOS AGENTE PROBABLES A LA PREVENCION Y
PREVENTIVAS
SALUD CONTROL EXISTENTES
: . Equipos con Evitar usar aire
Lesiones en distintas mantenimiento preventivo, | comprimido para limpieza
L . Equipos partes del cuerpo, nimiento prey ’ P P np
Prueba de presion Presion . . . certificacion equipos, personal, evitar acida de
presurizados. perdida de 6rganos y . . " )
extremidades. etc discos de rupt_ur_a, valvulas cilindros, dt_aspresurlzar
’ de alivio equipos.
Acidos, causticos, Utilizar equipo de
Contacto ds:)?\:gﬁgzs’ Quemaduras, irritacion, Envases apropiados a las F:(;’éiﬁggg pzrslci):aarl
con Iubricanteé dafios a la vision, caracteristicas del rocedimientgdeptraba'o
uimicos asolina keroéén lesiones en las vias quimico. hojas de P escrito. Consultar IasJ
9 9 L ' | respiratorias, cancer, etc | seguridad de los quimicos X ) .
y derivados del hojas de seguridad del
petréleo. material a manipular
. Ventilacion, extraccion,
Suministro mezcla Asfixia e Vapores, gases, Lesiones en las vias dis g;::?;it';: gaLeil Iss en fluido de proteccion
de fluidos de la intoxicacién | humos, polvos. respiratorias, muerte P Iocaci()r? P respiratoria adecuado
operacion y (aire fresco).
retornos del pozo
Gases Prohibicién expresa de no pE)Y\I/tg; gg?nfljssgalseesss);
Incendio inflamables, Quemaduras, irritacion, extf;rt';?;:”n?;‘:‘riﬁ'igggz'en acumulen en sitios cerrados
explosion L ’ P , con separadores colocacion . )
P | d rt Mantenerse alejados de los
_ liquidos U organos, muerte. de quemadores en sitio
inflamables. quemadores durante la

adecuado

operacion
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EFECTOS SISTEMAS DE MEDIDAS
ACTIVIDAD RIESGOS AGENTE PROBABLES A LA PREVENCION Y PREVENTIVAS
SALUD CONTROL EXISTENTES
Suministro mezcla Particulas Lubricantes y Usar lentes de proteccion
de fluidos de la /o aceites, escorias Plan emergencia en caso | visual en todo momento,
operacion sust);ncias de soldadura, Dafos a la vision, etc de accidente disponible en estar atento al trabajo,
retorF;]os del yozo a la vista maderas acero locacion aplicar procedimiento de
P tierra, etc. trabajo seguro.
Prohibiciéon expresa de no Evitar que los gasesy
f . polvos combustibles se
. T umar en operaciones, o
Gases inflamables, Quemaduras, irritacion, . . acumulen en sitios cerrados
. . ~ L . extintores, mata-chispas en " . -
Incendio y/o polvos o fibras, dafios a la vision, perdida : y sitios calientes, eliminar
> . . X motores durante operaciones S
explosién combustibles, de extremidades u 6rganos, . derrames de liquidos.
liqui . con separadores colocacion .
iquidos inflamables. muerte. " Mantenerse alejados de los
de quemadores en sitio
quemadores durante la
adecuado s
operacion
; Torres, tanques, .
Ejecuta_n’do andamios Barandas en distintos Usar calzado anti-
operacion ’ . . resbalante, evitar correr,
corriendo guaya Caidas escaleras, Lesiones varias, muerte equipos, escaleras fijas a saltar desde sitios elevados
guay vehiculos, pasillos, ’ tanques de 500 bls. ; ’
| h I vehiculos en marcha,
anchas, mue’ies, Escaleras con pasamanos. | mantener orden y limpieza.
plataformas.
Picad Inspeccion previa del area
IC?//(l)J o Serpientes, abejas Alergias, inflamaciones Plan emergencia en caso pgﬁetcii%?O:elrfgr:;q:rﬂzZo
animales y otros a~n|males muerte, etc. de aCCIdelnte d_|§pon|ble en momento, estar atento al
ponzofiosos pONZONOSOS. ocacion trabajo, aplicar practica de

trabajo seguro.
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5.4 Propuesta De Programa De Mantenimiento, Aplicado A Los
Equipos Y Herramientas Utilizados En Los Servicios.

En el capitulo 4 de la situacién actual se pudo constatar que en
servicios y suministros de oriente C.A no se cuenta con un programa de
mantenimiento documentado e implantado para los equipos Yy
herramientas utilizados para la ejecucion de los trabajos, lo que trae como
consecuencia el deterioro de los mismos y la falta de informaciéon de un
historial de fallas para llevar un mejor control de éstas, con respecto a:
cuando pueden fallar y que componentes son los que presentan mayores

problemas.

Para la planificaciéon de un sistema de mantenimiento es necesario
poseer un conocimiento de los equipos y herramientas existentes a los
cuales se les va aplicar el mantenimiento. El objetivo del inventario es
obtener las caracteristicas fisicas de las herramientas y las necesidades

de la cantidad de piezas de repuestos para cada una de ellas.

A partir del inventario se elabora para cada herramienta una hoja
llamada archivo descriptivo, la cual recoge los detalles esenciales de cada
herramienta de tal manera que se disponga facilmente toda la informacién
y con la finalidad de confirmar las especificaciones originales y los limites
de recomendaciones del fabricante, ademas de servir de auxiliar para la

obtencion de repuestos.
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Programa de mantenimiento aplicado a
los equipos y herramientas utilizados en

los servicios.
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1. MANTENIMIENTO ELECTRONICO.

El mantenimiento de los equipos y herramientas de registro y
cafoneo con guaya eléctrica es responsabilidad del personal de
mantenimiento electrénico, el cual sera el encargado de realizar el
mantenimiento correctivo y preventivo, y mantener actualizada la historia

de vida de cada herramienta.

1.1 DEFINICIONES.

1.1.1 Mantenimiento Preventivo: La programacién de inspecciones,
de funcionamiento, ajustes, reparaciones, analisis, limpieza, lubricacion,
calibracion, que deben llevarse a cabo en forma peridédica en base a un
plan establecido y no a una demanda del operario 0 usuario. Su propésito
es prever las fallas manteniendo los sistemas de infraestructura, equipos
e instalaciones productivas en completa operacion a los niveles y
eficiencia 6ptimos.

La caracteristica principal de este tipo de mantenimiento es la de
inspeccionar los equipos y detectar las fallas en su fase inicial, y

corregirlas en el momento oportuno.

1.1.2 Mantenimiento Correctivo: Correccion de las averias o fallas,
cuando éstas se presentan, y no planificadamente, al contrario del caso
de mantenimiento preventivo.

Un ejemplo de este tipo de mantenimiento no planificado es la habitual
reparacion urgente tras una averia que obligdb a detener un trabajo o

maquina danada.
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2. PROCESOS DEL MANTENIMIENTO ELECTRONICO.
2.1 Descripcion:

El proceso se inicia con la notificacion de falla por parte del
Ingeniero de operaciones u operador, la cual contiene toda la informacion
de las condiciones en que fallé6 la herramienta. El ingeniero de
mantenimiento realizara la reparacion basandose en el manual de
mantenimiento de la herramienta; luego de la reparacion se verifica si
tiene un  puntaje mayor de 100 puntos, en este caso se procede a
continuar con el mantenimiento preventivo nivel I, caso contrario se arma
la herramienta, se coloca tarjeta amarilla y se procede a actualizar la

historia de vida.

El mantenimiento preventivo se realizara a las herramientas que
tengan un puntaje mayor de 100 puntos y se coordinara con las

operaciones para su implementacién oportuna.

Para el seguimiento de mantenimiento preventivo se colocara en
un sitio visible una lista de las herramientas con mas de 100 puntos la

cual se actualizara por lo menos una vez a la semana.
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El sistema de puntos esta basado en el siguiente criterio:

ASIGNACION DE PUNTOS DE LAS HERRAMIENTAS PARA
PMII
CONDICION PUNTOS
HASTA 280 F x HORA 5
281F A 290 x HORA 10
TEMP > 290 30
TIEMPO x DIA 1
TRANSPORTE A EL POZO 5
H2S > 10 ppm 100
PROFUNDIDAD HASTA 10000FT 10
PROFUNDIDAD > 10000FT 20

Al finalizar el mantenimiento se completara la notificacion y se

guardara en la historia de vida de la herramienta.

2.2. Tipos de Mantenimiento.
2.2.1 Mantenimiento Preventivo Nivel | (PMI):

Se realiza luego de cada trabajo y consiste en realizar continuidad,
aislamiento, lavado y limpieza, cambio de o’ring externos dafados,
verificacion del nivel de aceite, lubricacion de roscas y realizar inspeccion
visual buscando cualquier daino mecanico, el manual de cada

herramienta.
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2.2.2 Mantenimiento Preventivo Nivel Il (PMII):

Se realiza cuando la herramienta tiene un puntaje mayor de 100 y
consiste en desarmar completamente la herramienta siguiendo el
procedimiento especificado en cada manual, realizar una inspeccion
visual de los tarjetas electrénicas buscando puntos frios de soldaduras y
cables pinchados, cambio de o’rings internos, cambio de partes
mecanicas danadas, verificacién y/o ajuste de las sehales y voltajes de
acuerdo a el manual de mantenimiento de cada herramienta, vy realizar

una prueba de calentamiento (Heat Test).

2.2.3 Mantenimiento Correctivo:
Se realiza cuando ocurre una falla, consiste en la reparacion de la
herramienta apoyandose en el manual de mantenimiento de acuerdo al

tipo de falla reportado.

2.2.4 Inspeccion inicial de herramientas:

Se realiza cuando se recibe un equipo y/o herramienta del fabricante
o proveedor y consiste en destapar la herramienta hacer una inspeccion
visual, hacer PM nivel 1, verificar su correcto funcionamiento y abrir la

historia de vida.

2.3 PRUEBA DE CALENTAMIENTO (HEAT TEST).

Esta prueba consiste en calentar la herramienta en un horno especial
para simular la temperatura del pozo, se debe calentar la herramienta
25°F por encima de la temperatura maxima del pozo sin sobrepasar su
temperatura maxima de operacion y por un tiempo maximo de 4 horas.
Debido a que esta prueba acelera el envejecimiento de los componentes
debe realizarse solamente cuando se sospeche una falla o como

preventivo antes de hacer trabajos en pozos de alta temperatura.
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2.4 DOCUMENTACION:
2.4.1 Historia de Vida

Es un documento donde se archiva cronologicamente la
notificaciones de las herramientas conteniendo informacion sobre las
fallas, pruebas de calentamiento (heat test) y mantenimientos preventivos
realizados durante toda la vida de la herramienta. Sirve como referencia

sobre andlisis y seguimiento de fallas.

2.4.2 Notificacion de Fallas
Es un documento donde se describen las fallas de las herramientas y

sirve de referencia para el inicio de proceso mantenimiento.

2.4.3 Orden de Trabajo

En una fuente de informacién que debe contener lo siguiente: el
numero consecutivo, el tipo de actividad de mantenimiento, la prioridad,
los registros de historial, el periodo de indisponibilidad del equipo y la

duracion real del mantenimiento.

3. SISTEMA DE MARCADO.
Con el objeto de identificar el estado de una herramienta se usaran

tres tipos de etiquetas de color rojo, amarillo y verde.

3.1 Tarjeta Roja: Indica que la herramienta esta dafiada o no-
conforme, contiene la fecha, ingeniero, nimero de la herramienta y

descripcion de la falla.

3.2 Tarjeta Amarilla: Indica que la herramienta se le hecho

mantenimiento este puede ser mantenimiento preventivo nivel |, nivel Il o
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mantenimiento correctivo, y contiene informacion sobre el tipo de

mantenimiento realizado, la fecha y la persona que lo hizo.

3.3 Tarjeta Verde: Indica que la herramienta esta lista para realizar
el trabajo. Es colocada por el Ingeniero de operaciones luego de chequear

y calibrar la herramienta.

4. EQUIPOS AUXILIARES.

Constituyen los equipos que son requeridos para el chequeo y
reparacion de las herramientas de registro eléctrico tales como
osciloscopio, multimetro, capacimetro y otros. Como control de calidad se
mantendra un registro de las calibraciones de éstos equipos. Las
calibraciones deberan hacerse por lo menos una vez al aio o antes de

vencerse el lapso de vigencia de calibracion del instrumento.
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5. ANEXOS.

A.1 Tarjetas de Identificacion.

A.2 Formato de Notificacion.
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Notificacion

Na Falla

Diagrama del proceso de mantenimiento
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Anexo A.l: Tarjetas de Identificacion.

Descripcion:

Herramienta: Serial:

Fecha:

2 B w

Ingeniero:

Wireline Logging &
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5.5 Medidas Que Permiten Mejorar La Productividad De La

Organizacién

El andlisis realizado permiti6 plantear algunas estrategias vy
acciones, de manera que se logre cumplir con los requerimientos del
cliente, alcanzar el control pleno de las actividades de calidad y poder
asegurar la conformidad de los servicios. Estas medidas, de ser
adoptadas por la organizacion, permitiran obtener un aumento en la
productividad y a su vez mejorar la calidad del servicio. Estas acciones

son:

1. Implantar el sistema de gestion de la calidad propuesto, con el
fin de inspirar la confianza del cliente y tener un mayor control de las
caracteristicas del servicio que se ofrece. Ademas de esto es necesario
establecer indicadores que permitan conocer el estado actual y el
desarrollo de lo que seria la implantacion y puesta en marcha de dicho

sistema de gestidn de la calidad.

2. Realizar auditorias peridédicas en el departamento y los
resultados de las mismas deben ser documentados, registrados vy
comparados entre si, con el objetivo de verificar los efectos que se
produjeron. Estas auditorias deben ser realizadas por el asesor de
calidad, el cual sera el encargado de dar apoyo y guiar el fundamento de

las bases en que se levantara todo el sistema.

3. Desarrollar planes de adiestramiento y capacitacion dirigido al
personal que labora en el departamento, esto con el objetivo de aumentar
el grado de conocimiento y concientizacion en materia de calidad,

seguridad y mantenimiento.
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4. Divulgar y notificar la matriz de riesgos asociados al servicio,
con el fin de dar a conocer los riesgos que estan presentes durante la
prestacion del servicio y crearles conciencia sobre las consecuencias a la
salud y las enfermedades que pueden originar la presencia de los mismos
e indicarles la mejor manera de protegerse. Esta medida permitira a su
vez dar cumplimiento al articulo 53 de la Ley Organica de Prevencion,
Condiciones y medio Ambiente de Trabajo, en donde se establece la
necesidad de identificar y notificar los peligros y riesgos inherentes al
desarrollo de sus operaciones, con el propdsito de prevenir accidentes,

enfermedades ocupacionales, dafos al medio ambiente y a la propiedad.

5. Aplicar el programa de mantenimiento propuesto y crear un
inventario o historial de vida de las herramientas existentes, para obtener
informacion sobre los detalles esenciales de las mismas de tal manera
que se lleve un mejor control. Esta accion permite llevar un mejor control
de las fallas y asi evitar la perdida de tiempo por paradas imprevistas y

disminuir el deterioro de las mismas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUSIONES

Durante la elaboracion de este trabajo se pudo llegar a las siguientes

conclusiones:

1. De acuerdo a los resultados obtenidos en las fallas presentes en
el proceso de prestacion de servicio de registro y cafioneo con guaya
eléctrica, segun las técnicas empleadas para el analisis y busqueda de
soluciones en la organizacion de estudio, especificamente mediante el
analisis FIM productividad, se detecté que las areas con mayor deficiencia
en cuanto a la calidad y la productividad son el area de la gerencia con un
37,5%, el de la organizacion y sistemas de informacién con 33,7% y el de
sistemas de control de calidad con 39,20%; siendo el porcentaje mas

elevado en el area de seguridad con un indice de 66,75%.

2. No se encuentran asignadas las personas responsables del
control, supervision y ejecucion de las actividades inherentes a su cargo
respecto al Sistema de gestion de la calidad que aseguren el

cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2000.

3. La aplicacion de la norma ISO 9001:2000 al departamento de
registro y cafoneo con guaya eléctrica, en el proceso de mejoramiento
continuo, ayudaria al buen funcionamiento de las operaciones dentro de
la empresa, asegurando asi que ésta se mantenga en el mercado

altamente exigente y competitivo al que hoy dia enfrenta.
4. Los procedimientos operacionales, las instrucciones de trabajo,

los diagramas de procesos y registros documentados, tecnifican las

actividades ejecutadas en el proceso, evitando el retrabado y reduciendo
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el tiempo de desarrollo de las mismas, lo que hace eficaces y eficientes
las operaciones efectuadas.

5. Se disend el programa de mantenimiento, en el cual quedaron
asentadas las bases de desarrollo y aplicacién del mismo, para garantizar
el buen estado de los equipos y herramientas y evitar las paradas

innecesarias.
6. Las auditorias internas, distribuidas en etapas requeridas para

llevar a cabo la actividad, proporcionan una estructura progresiva que en

su desarrollo, demuestran el grado de apego a la norma 1SO 9001:2000.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda realizar la implantacién del sistema de gestién de
la calidad propuesto, ya que este permitira tener un mayor control de las

caracteristicas del servicio que ofrecen.

2. Establecer indicadores que permitan conocer el estado actual y
desarrollo dentro de lo que seria la implantacion y puesta en marcha del

sistema de gestion de la calidad.

3. Se recomienda contratar a un asesor de calidad que sirva de
apoyo en la fase de implantacién y adecuacion del sistema de gestion de
la calidad propuesto, el cual guiara y dara fundamento a las bases en que

se levantara todo el sistema.

4. Se deben realizar auditorias periddicas y los resultados que
arrojen las mismas deben ser comparados y almacenados para crear un
histérico, ya que esto sera de mucha ayuda al momento de realizar

cambios y revisar el efecto que éste causo.

5. Implementar y mantener un plan de capacitacion con el objeto de
aumentar el grado de conocimiento y concientizacion en materia de
seguridad en los trabajadores sobre los riesgos ocupacionales a los
cuales estan expuestos, las consecuencias a la salud y las enfermedades
que pueden originar la presencia de los mismos e indicarles la mejor
manera de protegerse, por otra parte deben ser instruidos sobre las
posturas correctas que deben adoptar para efectuar determinada
actividad, a través de charlas, talleres, tripticos o cualquier método eficaz

de informacion.
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6. Implementar y mantener el programa de mantenimiento
electronico para los equipos y herramientas con el objetivo de llevar un
mejor control de las fallas y asi evitar perdida de tiempo por fallas

inesperadas y evitar el deterioro de las mismas.

7. Crear una estrategia para divulgar la politica de la calidad de una
forma efectiva, realizando afiches y carteles para las areas operacionales
y dirigiendo la difusion de la politica para el personal, de acuerdo a los
niveles de formacion profesional. Dictar charlas de la politica de la calidad

y del sistema de gestion de la calidad.
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