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RESUMEN

El presente trabajo nace de la necesidad de mejorar la eficacia del area de Operacion de
Sistemas Hidricos de la empresa CONFIPETROL ANDINA S.A (en adelante CONFIPETROL) para
incrementar el nivel de satisfaccién de su cliente EG Perl (en adelante el CLIENTE), y en

consecuencia, incrementar las probabilidades de renovar el contrato comercial que los vincula.

En la primera parte se muestran los aspectos generales, el planteamiento del problema y

los objetivos.

En la segunda parte se muestra informacion referida a los conceptos y a las herramientas

que se utilizaran para el desarrollo del estudio.

En la tercera parte se muestra la situacion actual del area, luego se determinan las
oportunidades de mejora utilizando como referencia el modelo de sistema de gestion de calidad
basado en la norma I1SO 9001, versién 2015, luego de se determinan y desarrollan las propuesta
de mejora y finalmente se determina el costo beneficio que se obtendra de la aplicacion de las

mejoras propuestas.

En la cuarta parte se presentan los resultados, conclusiones y recomendaciones que
resultan del estudio realizado.

Palabras claves

Eficacia; mejora continua, enfoque a procesos, sistemas hidricos de centrales

hidroeléctricas.

Pastor Uzuriaga, J.



“MEJORA DE LA EFICACIA DEL AREA DE OPERACION DE
SISTEMAS HIDRICOS DE LA EMPRESA CONFIPETROL MEDIANTE LA
APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 2017”

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

ABSTRACT

The present work stems from the need to improve the efficiency of the area of Operation of
Water Systems of the company CONFIPETROL ANDINA SA (hereinafter CONFIPETROL) to
increase the level of satisfaction of its client EG Peru (hereinafter the CLIENT), and consequently ,

Increase the chances of renewing the commercial contract that binds them.

The first part shows the general aspects, the approach of the problem and the objectives.
The second part shows information referring to the concepts and tools that will be used for the

development of the study.

The third part shows the current situation of the area, then the improvement opportunities
are determined using the model of quality management system based on ISO 9001, version 2015,
after determining and developing the improvement proposal And finally determines the cost benefit
that will be obtained from the application of the proposed improvements. The fourth part presents

the results, conclusions and recommendations resulting from the study.

Keywords Effectiveness; Continuous improvement, approach to processes, hydroelectric

power systems.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

En el Perd, en el marco de la ley de tercerizacién, muchas empresas tercerizan sus
procesos especializados, sin embargo en el sector energia pocas empresas generadoras de
energia hidroeléctrica tercerizan sus procesos de operacién de sus sistemas hidricos y si bien en
los dos ultimos afios, el nimero de empresas generadoras se ha incrementado, el mercado no ha
crecido, porque esta nuevas empresas realizan sus procesos con personal propio. Estas acciones
han determinado el incremento de la rotacién de personal y el encarecimiento de la mano de obra
especializada; En paralelo han aparecido nuevas empresas contratistas con lo cual se ha
incrementado la competencia que compite por precios.

Por otro lado el proceso de operacién de sistemas hidricos, que se ha desarrollado en el
transcurso del tiempo, en forma practica, ha incrementado su complejidad, debido principalmente
a la variabilidad del recurso hidrico, que es provocado por los efectos del acelerado cambio
climatico y en consecuencia se requiere reforzar la capacidad de respuesta del equipo humano
que realiza esta actividad.

En esas condiciones la empresa CONFIPETROL realiza la provision del servicio de
“operacioén de sistemas hidricos” a su CLIENTE, que es miembro del grupo ENEL, y que tiene una
participacion de mercado de 16.6% con 745Mw de potencia instalada en sus siete centrales

hidroeléctricas ubicadas en los departamentos de Lima y Junin.

En ese contexto y considerando que es importante para la empresa CONFIPETROL
mantener su relacién comercial con su CLIENTE, el presente estudio se enfoca en la elaboracién
de una propuesta para mejorar la eficacia y la competitividad, como factores de diferenciacion
frente a la competencia.

Pastor Uzuriaga, J. Pag. 12
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1.1. Realidad Problemética

El cliente EG Peri ha modificado la modalidad de contratacion de servicios
tercerizados y ahora establece plazo de 1 afio y renovacion condicionada al resultado de la
evaluacion de desempefio que realiza.

CONFIPETROL en los dltimos 12 meses, ha tenido pérdidas economicas por
S/.81,000 por penalizaciones del cliente. Las causas de las penalizaciones son insuficiente
supervision, respuesta inadecuada del personal operativo, discrepancias respecto a los
requisitos, falta de personas, entre otras. El monto de pérdidas equivale al 2.8% de la venta
anual.

El cliente ha manifestado verbalmente su insatisfaccién por el servicio recibido.

En este segmento del mercado han aparecido nuevas empresas competidoras y

ahora se compite por precios.

Ante esta realidad el presente estudio busca encontrar mejoras para incrementar las
probabilidades de obtener una buena calificacién del cliente; evitar las pérdidas econdmicas
por penalizaciones; mejorar el nivel de satisfaccion del cliente y mejorar la competitividad

frente a la competencia.

Pastor Uzuriaga, J. Pag. 13
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1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

¢,Como la aplicacién del sistema de gestién de calidad mejorara la eficacia del area de

operacion de sistemas hidricos de la empresa CONFIPETROL?

1.2.2. Problema Especifico

1.2.2.1.

1.2.2.2.

1.2.2.3.

1.2.2.4.

Problema especifico 01

¢,Como se desarrolla el proceso actual del area de operacién de sistemas hidricos de la
empresa CONFIPETROL?

Problema especifico 02

¢De qué manera podemos determinar las mejoras del proceso actual del area de

operacion de sistemas hidricos de la empresa CONFIPETROL?

Problema especifico 03

¢,Como podemos incrementar la eficacia en el &rea de operacion de sistemas hidricos de
la empresa CONFIPETROL?

Problema especifico 04

¢,Cudles seran los costos y beneficios que se obtendran como producto de la aplicacion
del sistema de gestiébn de calidad para mejorar la eficacia del area de operacién de
sistemas hidricos de la empresa CONFIPETROL?

Pastor Uzuriaga, J.
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1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacién Tedrica

El presente proyecto de investigacion permitira ampliar informacion relevante sobre la
aplicacion del sistema de gestion de calidad, basada en la norma ISO 9001 version 2015,

utilizando ademas diversas herramientas de gestién y la experiencia del autor.

1.3.2. Justificacién Practica

El presente trabajo de investigacién tiene como fin establecer una guia practica para la
aplicaciéon de un sistema de gestion de calidad en proyectos similares por tanto tiene un alto valor
practico. Este trabajo busca adaptar los conceptos generales y combinarlos con la experiencia del
autor, las mejores practicas y los aprendizajes para se conviertan en una guia aplicable a todo tipo

de proyectos de operacion de sistemas hidricos.

1.3.3. Justificacion Cuantitativa

El presente trabajo servird como modelo de aplicacion del sistema de calidad con el fin de
lograr que la provision del servicio sea eficiente y tenga un costo razonable, sustentable y se

constituird en un elemento diferenciador frente a la competencia.

1.3.4. Justificacion Académica

El presente trabajo servird de base a otras investigaciones para comprender de qué
manera se operan sistemas hidricos de centrales hidroeléctricas y de qué manera la aplicacién del
del sistema de gestion de calidad puede hacerlo eficiente y competitivo, lo cual servira de base a

otros estudios para ampliar los conocimientos relacionados.

Pastor Uzuriaga, J. Pag. 15
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1.4. Objetivo

1.4.1. Objetivo General

Determinar como la aplicacién de un sistema de gestion de calidad mejorara la eficacia del

area de operacion de sistemas hidricos de la empresa CONFIPETROL.

1.4.2. Objetivo Especifico
1.4.2.1. Objetivo especifico 1

Describir el proceso actual del area de operaciéon de sistemas hidricos de la empresa
CONFIPETROL.

1.4.2.2. Objetivo especifico 2

Analizar el proceso actual del area de operacién de sistemas hidricos de la empresa
CONFIPETROL.

1.4.2.3. Objetivo especifico 3

Aplicar herramientas de gestion para mejorar la eficacia en el area de operacion de
sistemas hidricos de la empresa CONFIPETROL.

1.4.2.4. Obijetivo especifico 4

Determinar los costos y beneficios que se obtendran como producto de la aplicacion del
sistema de gestién de calidad para mejorar la eficacia del area de operacién de sistemas
hidricos de la empresa CONFIPETROL.

Pastor Uzuriaga, J. Pag. 16
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Estado del Arte

Miranda et alii (2007), sobre los sistemas de gestion de la calidad, dice, que se trata de
una actividad mediante la cual se verifican criterios respecto a determinados temas y se hace
posible la utilizacién de un lenguaje comin en la elaboracion de normas que persiguen la
proteccion de los intereses de los clientes. Por tanto, normalizar implica elaborar, difundir y aplicar

normas.

Cuatrecasas (2001), dice que la normalizacién es una actividad de gran importancia para
conseguir los objetivos que persigue todo sistema de calidad; es decir, que los procesos incluidos
en el mismo den lugar a productos y servicios de calidad elevada, costos bajos y que la
comprobacion de todo ello sea posible entre los clientes potenciales. La norma ISO 9001 es el
mejor método de trabajo considerado para mejorar la calidad y satisfaccién del consumidor. Esto
es a lo que aspira hoy en dia toda empresa competitiva, que quiere no sélo permanecer y

sobrevivir en el exigente mercado actual sino sobresalir entre las empresas del sector.

Miranda et alii (2007) definen la certificacion como una actividad de caracter voluntario que
permite establecer la conformidad de una entidad (empresa, producto o persona) con los
requisitos definidos en una determinada norma, mediante la emision de un documento fiable que

asi lo demuestre

Cuatrecasas (2001) define la certificacibn como la accién realizada por una entidad
reconocida como independiente, manifestando a través de un documento certificado que se
dispone de la confianza adecuada de que un sistema de calidad resulta ser conforme con alguna
norma especifica. Los sistemas de calidad constituyen una herramienta para la mejora continua y
requiere de una inversion a largo plazo. El punto inicial para su implementacién es gestionar y
documentar los procesos que se realizan para luego tomar las medidas necesarias para
optimizarlos.. Actualmente, la certificacion de un sistema de calidad tiene un caracter voluntario.
No obstante, cada dia es mayor el nimero de empresas que exigen a sus proveedores la

certificacion de sus sistemas de calidad conforme a alguna norma especifica.

Segun Jiménez (2002), en su tesis, sistema de gestion de la calidad en las MIPYMES
hace mencién que en México la aplicacion de la calidad se dificulta por la manera de pensar del
mexicano, ya que para nuestra cultura, la calidad esta en una prioridad menor a las demas
actividades en una empresa. Comunmente algunos gerentes tienen como meta, que todas las

areas de la empresa deben trabajar para entregar al cliente un producto de la mas alta calidad, en
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la cantidad y la oportunidad requeridas que satisfagan sus necesidades y requerimientos
econdmicos, pero para llevar a cabo lo anterior no es facil, hay que adaptar procedimientos
preestablecidos y estandarizados para todas las actividades y registrarlas, como bien lo explica la
frase “escribe todo lo que haces y haz todo lo que escribes”.

2.2. Antecedentes

Fernando Aguirre y Edna Romero (2012) en su tesis sobre “Span of control en el disefio
de la estructura organizacional de pymes nacientes”, sefialan que al considerar los intervalos de
control, la organizacién se potenciard ya que su principal accién es la de proporcionar los
parametros adecuados para formar una estructura organizacional ideal, valida y por tanto
adecuada para el alcance de los objetivos.

Los mismos autores amplian al respecto diciendo que los empresarios y propietarios son
susceptibles a extender sus intervalos de control (es decir, aumentan a su personal en el primer
nivel de la estructura organizacional) pues muchos de ellos han empezado su negocio desde cero
y temen perder el control sobre sus operaciones. Por ende eligen administrar muchas personas
directamente, en lugar de delegar tareas a los mandos medios, en un esfuerzo por continuar

participando en decisiones clave a medida que crece el negocio.

Cdrdova (2010), dice que el “Span of control” o “Intervalo de Control” fue desarrollado en
el Reino Unido en 1922 por Sir lan Hamilton, determina el nimero de personas subordinadas que
debe asignarse a cada puesto de mando. Una variacion en este niumero tiene efecto directo en el

aumento o disminucién de los niveles jerarquicos.

El tamafio de la organizacion esta determinado por el nimero (intervalo o “span”) de sus
colaboradores y empleados, el alcance de su funcionamiento y su trascendencia en el mercado.

Segun la mayoria de expertos en los niveles superiores de la organizacion el intervalo de control

no debe ser mayor a 6, mientras que en el nivel inferior, este no debe ser superior a 20. Sin bien

estas cifras son tedricas, en la practica el intervalo de control dependerd mucho de otros factores
(naturaleza del trabajo, capacidades individuales, entre otros). El concepto puede ser hallado y
entendido como intervalos de supervision o intervalos de gestion.

Henry Ford (1951) sefala sobre el intervalo de control “cualquiera que sea su posicién, un
hombre solo tiene que mandar un nimero pequefos de subalternos directos, por lo general menos
de 6, con excepcién de un capataz, quien teniendo a su cargo una operacién muy simple, manda

directamente a 20 o 30 hombres”
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Lawrence Paul R. y Lorsch Jay W. (1967) “recomienda tramos de control de 10
subordinados como un indicador de “baja estructura” y tramos de 3 a 5 subordinados como el
indicador de “alta estructura”, los resultados que obtuvieron estos investigadores les mostraron
que los tramos de control tienden a aumentar cuando se presentan un incremento de la

incertidumbre de la actividad o el trabajo.

Para mejor comprensién a continuacion se presentan las tablas que permiten estimar el

intervalo de control considerando los factores del tramo de control.

o . T .y 2
Tabla n® 1. Escala de ponderacion del indice de supervision. Control 6ptimo de la Lockheed
Factores del
Tramo Criterios y puntaje para cada factor
de control
Similitud de Idénticas 1 Esencialmente 2 | Similares 3 Inherentemente 4 Fundamental- 5
funciones ) v semejantes o Diferentes mente distintas
Edificios Ubicaciones se
Cercania Todos ubicados separados paradas, una Zonas geogra
" { L O . -
geograflta TOdOSJ intos . en un edificio 2 una sola 3 Zona ~ ficas dispersas. £
ubicacion Geogréfica.
Complejidad | Simples, 5 | Rutinarias 4 Cierta 6 Complejas y 8 Muy complejas 10
de funciones | repetitivas complejidad variadas y variadas
Direccion Minima Supervisién Supervision Supervisién Supervisién mi-
t‘onrréjl y capacitacion 3 I|rnP1 ada 6 | moderada, 9 | frecu 12 | nuciosa, cons 15
y supervisién o periédica ente, continua tante.
Minimo d Relaciones Relacion . .
IrE TIOO oe h;apg]s” r'fc;dcﬂr“gass Relaciones Relaciones mu-
Coordinacién - 2 - N 6 | cercanas 8 | tuasamplias,no | 10
nes con los a Cursos facilmente con .
demnds definidos troladas considerables recurrentes
lemnd definidc oladas.
Esfuerzos P
conside Esfuerzos con
Alcance y Alcancey Alcancey rables requeridos siderables re
Planeacion complejidad 2 | complejidad 4 | complejidad 6 ,‘UI 1Jc> ;Iulé ;L‘[' 8 | queridos, cam 10
minimos limitados moderados. gulac P pOs y normas
las normas gene- N . ~
i o establecidos
rales.

Fuente: Tesis “Span of control en el disefio organizacional de pymes nacientes”

Tabla n°® 2. Intervalos de control estandar de la Lockheed
Indice de Tramos
Tramos de Estandar
Control # de subordinados
22-24 8-11
25-27 7-10
28 -30 65-9
31-33 5-8
34-36 4-7
37-39 4 -6
40 - 42 4-5
43 - 45 4
46 - 48 3
49 - 51 3
52-54 3

Fuente: Tesis “Span of control en el disefio organizacional de pymes nacientes”
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Alvarez Reyes, Carla y Jara Gonzales, Paula, en su tésis “Andlisis y mejora de procesos
en una empresa embotelladora de bebidas rehidratantes” (2072), describe el analisis, diagnostico,
y propuesta de mejoras en los procesos de una empresa fabricante de bebidas rehidratantes, la
cual tiene un alto porcentaje de posicionamiento en su rubro a nivel nacional. La mejora de los
procesos tiene como objetivo la optimizacion de los mismos en términos de aumento de la
produccion, reduccion de costos, incremento de la calidad y de la satisfaccion del cliente. Dicha
mejora debe ser continua ya que busca el perfeccionamiento global de una empresa y del
desempefio de sus procesos. En el analisis de los problemas mas relevantes del proceso de
produccion, se diagnosticé que existe un tiempo excesivo por paradas de planta, y ademas un alto
porcentaje de mermas de las botellas, tapas, y etiquetas. Para el primer caso, se empleéd la
herramienta SMED para la reduccién de tiempos durante el cambio de formato, del mismo modo,
se presentan mejoras relacionadas a la eliminacion de tiempos por traslados de herramientas,
ajustes en los equipos, y un plan de capacitacién de los operarios; asi se logra reducir el tiempo
por paradas de planta en un 52%. Con relacién al segundo caso, se propone la implementacion de
limites de control para las mermas de manera que se pueda reducir la variabilidad de las mismas,
y a la vez, se permita realizar el aseguramiento de las mejoras antes mencionadas. Las
propuestas de mejora presentadas no son independientes una de la otra, por el contrario, se logra
una sinergia entre ellas que permite el mejor aprovechamiento de recursos (Como insumMos,
magquinaria, mano de obra) y el aumento de tiempo disponible para la produccién, lo cual se

traduce en mayores ventas, mayores ingresos, y por lo tanto, mayor rentabilidad para la empresa

Ortega Arribas, Borja en su tesis “Implantacion de un sistema de calidad en una empresa
de fabricacién de maquinaria” (2010) describe a la importancia de la provisién de recursos en
Identificar y aportar los recursos necesarios para mejorar continuamente la eficacia y asi cumplir
con los requisitos impuestos por el cliente. En el punto del recurso humano, recalca el dar méas
énfasis en la competencia y no solamente en la formacion. La evaluacién de la efectividad de la
formacién, y el que los empleados hayan aprendido, son nuevos requisitos, y son asuntos que
deberian ser revisados durante la transicion. En dicho estudio, la Direccion General de BOR&DRO
S.A. es la responsable de proporcionar los recursos necesarios y adecuados para la consecucion
de los objetivos marcados en la Politica de Calidad y asi mejorar la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad y el consiguiente aumento de la satisfaccion de los clientes, en cuanto a la
COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION EI Director de Calidad sera el
encargado de determinar la competencia del personal en aquellos trabajos que estén relacionados
con la Calidad del producto/servicio ofrecido por BOR&DRO S.A. Ademas llevara a cabo la
coordinacién entre los distintos Departamentos y un seguimiento para que se cumplan los

objetivos del Sistema de Calidad.
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Alexander Arias, Jhon en su tésis “Implementacion del sistema de gestién de calidad en la
empresa QUALITY & CONSULTING GROUP S.A. conforme a la norma iso 90001:2008”. Por
medio de las mediciones de los diferentes procesos fue posible tener una visién clara de la
situacién real de la organizacion y realizar una proyeccion frente a la situacion ideal, mediante los
establecimientos de objetivo retadores y efectivos en cada una de las areas. La estandarizacion de
los procesos permitid a la organizacion materializar el conocimiento existente e hizo posible la
capacitacion de nuevos colaboradores sin que exista algin tipo de alteracion en la cotidianidad de
la empresa ni en los estandares de calidad de los servicios prestados. La implementacion del
Sistema de Gestibn de Calidad permiti6 a la compafila la creacibn de una estructura
organizacional basada en el conocimiento de la situacién real de la empresa y orientada bajo
directrices de calidad en cada uno de los niveles, y un manejo de la operacion focalizado en metas
y resultados establecidos. El proceso estructurado de seleccion, evaluacion y reevaluacion de
proveedores garantiz6é a la organizacion la calidad de los productos y/ servicios adquiridos, bajo

especificaciones definidas y parametros de control claros.

2.3. La Organizacion CONFIPETROL ANDINA S.A.

CONFIPETROL ANDINA S.A. representa la fusidn estratégica de dos empresas lideres en
Servicios de Operacion y Mantenimiento en la regién, Skanska del Pert y Confipetrol SAS. Esta
fusion, ademas de integrar la experiencia de ambas, combina las capacidades organizativas,
tecnolégicas y soporte técnico en un Modelo de Servicio Especializado en el rubro, trasladando los
beneficios de esta integracion a nuestras operaciones y clientes.

Se constituye como la empresa lider y pionera en brindar servicios tercerizados de
operacion y mantenimiento en el sector energético en el Perd, con solido posicionamiento en el
sector minero, energia e hidrocarburos, con importantes clientes como Antamina, Yanacocha,
Chinalco, Las Bambas, Antapaccay, Votorantim, Marsa, EG Per(, Chinango, Statkraft, Repsol,
Pluspetrol, CNPC, Savia, Pacific, GMP y Duke Energy.

Es una empresa socialmente responsable, que cumple con la legislacién vigente aplicable,
especializada en la prestacion de servicios integrales de Operacion y Mantenimiento con la
aplicacion de técnicas de Confiabilidad y predictivas de diagnostico, con respuesta inmediata a las
necesidades de nuestros clientes, conformada por un equipo interdisciplinario altamente calificado
y comprometido con la organizacion para la satisfaccion de los grupos de interés, apoyados en la
innovacion y el uso adecuado de la tecnologia.

El liderazgo de la compafia esta edificado sobre una organizacion competitiva y
profesional comprometida con el crecimiento de su gente y sus negocios. De esta forma brinda

soluciones a sus clientes y es reconocida por su excelencia.
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Actualmente desarrolla 29 contratos de servicios de Operacion y/o Mantenimiento con
importantes clientes y mas de 1,700 colaboradores distribuidos en distintas regiones del Perd,
atienden estos servicios.

Vision

“Ser reconocidos a nivel nacional e internacional, como una empresa lider en Operacién y
Mantenimiento con la aplicacién de técnicas de confiabilidad y predictivas de diagnoéstico, dentro
de los sectores atendidos, distinguiéndonos por la calidad y oportunidad de nuestros servicios,
manteniendo una filosofia de investigacion y mejoramiento continuo de nuestros procesos,

adoptando nuevas tecnologias que nos permitan seguir siendo competitivos”

Valores

A continuacion se muestran los valores de forma grafica.

Figura n® 1. Valores de CONFIPETROL

<

Nuestros Valores
CONFIPETROL

N '0) Empatia

Al:l:_iden o -
talidad
Confiabilidad Buen
Capacidad : Entorno

de Respuesta

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL.

Certificaciones
La empresa CONFIPETROL cuenta con un sistema de gestién integrado debidamente certificado.
ISO 9001:2008; ISO 14001:2004; OHSAS 18001:2007

A continuacién se muestran los certificados que son emitidos por ICONTEC (Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificaciones).

Pastor Uzuriaga, J. Pag. 22



Y
wp
}4 “MEJORA DE LA EFICACIA DEL AREA DE OPERACION DE

R S ST SISTEMAS HIDRICOS DE LA EMPRESA CONFIPETROL MEDIANTE LA
APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 2017”

Figura n°® 2. Certificados de Sistema de Gestién de CONFIPETROL

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL

Organigrama de la organizacion en el Peru

Figura n° 3. Organigrama de CONFIPETROL en Per

Wilson Oscar Miranda
Gerente General

Denisse Valiente P. Juan C. Santamaria
in., R B

Oscar Dario Navas
Comercial

Gerente de
Estimaciones
Ricardo Arellano

AN Mineria Sur
Cante Medina

Gerente Ingeniena de
Mantenimiento
David Sandoval

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL.

2.4. Conceptos teoricos

2.4.1. Mapa de Procesos

Un proceso es una actividad que emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre
un producto a un cliente interno o externo. Mientras que un mapa de procesos, es una técnica o
herramienta que se utiliza para “mapear” los procesos, de tal modo que se descubra el flujo de
valores que estan en ellos (agregado o no); mediante estos mapas se puede detectar lo que no

agrega valor y se elabora un mapa con el valor agregado solamente.
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Existen varios tipos de procesos: estratégicos; operativos y de soporte.

Los procesos estratégicos soportan y despliegan las politicas y estrategias de la
organizacion, proporcionan directrices y limites de actuacién para el resto de los procesos.

Los procesos operativos constituyen la secuencia de valor afiadido, desde la comprensién
de las necesidades del mercado o de los clientes hasta la utilizacién por los clientes del producto o
servicio, llegando hasta el final de la vida util.

Los procesos de soporte, apoyan a los procesos productivos

El Mapa de Procesos permite esquematizar los procesos claves y sus principales
actividades vy facilita el control de los aspectos claves a mejorar constantemente, lo cual permite
aumentar el valor agregado de una organizacion. Mejora la planificacion de las actividades que
garantizan la eficiencia de los procesos claves, el detalle de los recursos, los documentos
necesarios en las diferentes partes del proceso y los mecanismos de control, facilitan la

identificacién de aspectos que afectan el desempefio de la cadena de valor.

Falconi V (2004) en su libro Gerenciamento da rotina do trbalho do Dia-a-Dia, menciona la
importancia que tiene trabajar con un instrumento bésico para el gerenciamiento de la rutina de
trabajo. En este sentido las diferentes formas de modelar un proceso al interior de la organizacion
son determinantes para encontrar herramientas que permitan establecer las metas al interior de
cada area, de igual forma nos permite planear el trabajo diario, lo cual hace posible que se puedan
gerenciar los resultados al interior de la organizacion. Por lo anterior en este trabajo es importante

entender y desarrollar el concepto de procesos

2.4.2. Diagrama de Ishikawa

La finalidad de esta herramienta es ayudar a los equipos de mejora a detectar los diferentes tipos
de causas que influyen en un problema; se seleccionan los principales y se jerarquizan. Un
diagrama bien detallado tomara la forma de una espina de pescado, de alli su otro nombre. Las
principales caracteristicas que presenta son que el problema se coloca en el lado derecho del
diagrama y para cada efecto surgiran diversas categorias de causas principales.
Los pasos para la elaboracion del diagrama de Ishikawa:
Paso 1. Definicion del problema: Se coloca en el cuadro que representa la cabeza del
pescado.
Paso 2. Determinacion de los conjuntos de causas: De la linea en la que se coloco el
recuadro del problema, salen flechas referidas a la mano de obra, los métodos, los

materiales y la maquinaria.
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Paso 3. Participacion de los integrantes del grupo en una sesion de lluvia de ideas: Cada

persona debe indicar exactamente a qué conjunto de causas pertenece la idea que

propuso. El esquema final de la sesién de lluvia de ideas debe reflejarlas agrupadas para

facilitar el andlisis.

Paso 4. Revision de ideas: Se identifica la “espina” con las causas de mayor frecuencia y

se priorizan de acuerdo a su recurrencia. Para ello, se puede utilizar el diagrama de

Pareto que distingue a las que tienen mayor criticidad.

Las ventajas de usar esta herramienta se listan a continuacion:

- Ayuda a mantener la discusion centrada en el tema y a enfocar la atenciéon de los
participantes en el problema.

- Los miembros del grupo, al participar en la construccién de un diagrama causa-efecto,
observan cosas nuevas y aprenden unos de otros.

- Los diagramas detallados son material técnico Gtil para hacer y revisar estandares
técnicos, estandares operativos, estandares de inspeccion y otras referencias
estandares.

2.4.3. Competencias, capacitacion y entrenamiento

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es decisiva en el
desarrollo, evolucién y futuro de la misma. El hombre es y continuara siendo el activo méas valioso
de una empresa. Por ello la ciencia de la administracion del personal, desde que TAYLOR. F
(1981) dijera que la administracién cientifica: Selecciona cientificamente y luego instruye, ensefia y
forma al obrero, ha venido dando mayor énfasis a la capacitaciéon y entrenamiento del personal
dentro de la empresa.

Para integrar capital humano en las organizaciones, los gerentes deben comenzar por
desarrollar estrategias a fin de asegurar conocimiento, habilidades y experiencia superiores en su
fuerza de trabajo. La alta gerencia desempefia papel importante en la creacibn de una

organizacion que comprenda el valor del crecimiento

Determinar las necesidades de formacién para cada trabajador para que desempefien sus
funciones.

- Facilitar y evaluar la eficacia de la formacion del personal.

- Mantener los registros.

- Sensibilizar a toda la organizacion sobre la importancia de la politica de calidad.

- Determinar el impacto del trabajo en la Calidad, su mejora, las responsabilidades y las

consecuencias.
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2.4.4. Sistemade gestién de calidad ISO 9001 version 2015
2.4.4.1. Generalidades

* En el mundo 165 paises forman parte de la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO) y en el mundo existen 198 paises.

= Ante un problema comdun, repetido, las personas u organizaciones se relinen y se
ponen de acuerdo, este acuerdo se convierte en NORMA, y las nhormas ponen orden en
un contexto de la sociedad. Gracias a las normas es posible la convivencia.

=  Trabajar muchas horas al dia por un tiempo extenso es sintoma de que no se hace
gestién para resolver las causas de los problemas.

= Lanecesidad de la provision de un servicio es genérica. Mientras que la expectativa del
cliente es especifica y se convierte en requisitos.

= El sistema de gestién busca resultados para lo cual establece objetivos que puedan
medirse.

= Periédicamente se debe verificar que lo que se pensé en la planificacion coincide con lo
se hizo. La verificacibn debe encontrar desvios que se convierten en NO
conformidades.

= Lanorma ISO 9001, versidn 2015 pone en valor el LIDERAZGO, el trabajo en equipo,
la confianza y la buena fe, como plataforma. Por eso es importante que la gente que
conforma el equipo de trabajo tenga valores. Cabe mencionar que existe gente muy
habil que no tiene valores. En ese sentido es importante que el lider de ejemplo de las
valores que comparte el equipo de trabajo. El lider debe dedicarse a liderar. Debe
llevarse bien con el gerente, con las otras area y con todos los empleados.

®=  Para controlar los procesos el lider debe tener en consideraciéon la motivaciéon y la
escucha que equivalen a “Reconocimiento” y “Comunicacién”.

= La implementacién de la norma tiene como objetivo mejorar los procesos. Se
recomienda que la mejora aplique a toda la organizacion.

= La certificacion de los procesos tiene como objetivo lograr un reconocimiento
internacional del cumplimiento de requisitos. La direccion debe definir qué procesos

desea certificar”.

Walter Ramirez, economista jefe de la oficina de estudios econémicos del INACAL, durante
una entrevista que transmitié la radioemisora radio programas del Per( en marzo del 2017,
indico que so6lo el 1% del total de empresas formales activas cuentan con sistema de
gestién de calidad, lo que equivales a decir que sélo 1329 empresas formales de 1,382,899

cuentan con certificacion de calidad ISO segun cifras de SUNAT”.
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Montalvo (2010) La adopcién de un sistema de calidad deberia ser una decision estratégica
en una empresa, cuyo disefilo e implementacion estd influenciado por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los servicios suministrados, los procesos, los
empleados ademas de la estructura de la empresa.

2.4.4.2. Introduccién al sistema de gestion de la calidad

La adaptacion de un sistema de gestion es una decisidn estratégica que puede ayudar a
mejorar el desempefio y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo
sostenible.

Los beneficios potenciales son que los productos o servicios satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios; facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del
cliente; abordar los riesgos y oportunidades.

Esta norma internacional emplea el enfoque a procesos que incorpora el ciclo Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que Sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente y que las oportunidades de mejora se determinen y

se actlie en consecuencia.

Figura n° 4. Sistema de Gestién de Calidad.

- -
_/ Sistema de Gestién de la Calidad (4) ~
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(6)
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Actuar { Verificar Productos y
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de las partes. \ ]
interesadas /

Necesidades y

pertinentes ~.
(4)

NOTA Los niimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional.

Fuente: Resumen didactico de SGC de Olga Ortiz Sierra
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Figura n® 5. Ciclo de Deming.
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Fuente: Resumen didactico de SGC de Olga Ortiz Sierra

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que
podrian causar que sus procesos y su sistema de gestion de calidad se desvien de los
resultados planificados para poner en marcha controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos
positivos 0 negativos. Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede proporcionar
una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado

oportunidades.

2.4.4.3. Principios de la gestion de la calidad

Los principios de la gestion de la calidad son: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de
las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en las evidencias,

gestién de las relaciones.

2.4.4.4. Enfoque aprocesos

La norma promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar y mejorar la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad. La gestién de los procesos interrelacionados
como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus
resultados previstos.

La aplicacién del enfoque a procesos permite: la comprensién y la coherencia en el
cumplimiento de los requisitos; la consideracion de los procesos en términos de valor
agregado, el logro del desempefio eficaz del procesos; la mejora de los procesos en base a

la evaluacion de los datos y la informacion.
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Figura n® 6. Esquema e interaccién del proceso.
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Fuente: Resumen didactico de SGC de Olga Ortiz Sierra

2.4.4,5. Sistemas de Gestion de la Calidad — REQUISITOS

La norma ISO 9001; 2015 especifica los requisitos cuando una organizacidon necesita
demostrar su capacidad para proporcionar productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y cuando aspira a aumentar la satisfaccion del cliente.

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion
de la calidad y con respecto al enfoque al cliente, debe determinar lo requisitos del cliente;
los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad; y la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente.

La norma establece la obligatoriedad de la difusion y publicacion de la Politica de la
organizacion.

La organizacion debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

2.4.4.6. Planificacion

La organizacion debe determinar los riesgos y oportunidades con el fin de asegurar que el
SGC pueda alcanzar los resultados; aumente los efectos deseables; prevenir o reducir
efectos no deseados y lograr la mejora. La organizacién debe planificar para abordar estos
riesgos y oportunidades y la manera de integrar e implementar las acciones en sus
procesos y evaluar la eficacia de estas acciones.

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios estos se deben llevar a cabo de
manera planificada teniendo en cuenta el propdsito de los cambios y sus consecuencias
potenciales; la integridad del SGC; la disponibilidad de recursos; la asignacion o

reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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2.4.4.7. Apoyo - Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios: personas,
infraestructura; ambiente para la operacion de los procesos, recursos de seguimiento y
medicién, conocimientos internos (experiencias, lecciones aprendidas) y externos (normas,
conocimientos del cliente o proveedores); competencias del personal que participa del
proceso; toma de conciencia de la politica de calidad, los objetivos, su contribucién y las
implicancias del incumplimiento; comunicacion (que, cuando, a quien, como, quien);

informacion documentada; informacion documentada (disponible, idénea, protegida).

2.4.4.8. Operacion

La organizacion debe planificar implementar y controlar los procesos mediante la
determinacion de los requisitos de los productos o servicios; el establecimiento de criterios
para los procesos y la aceptacién de los productos o servicios; determinacion de los
recursos necesarios para lograr la conformidad; la implementacién del control de los
procesos; la determinacion del mantenimiento y conservacion de la informacion

documentada.

Requisitos

Es primordial la comunicacién con los clientes para proporcionar la informacion relativa a los
productos y servicios; tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
cambios; obtener la retroalimentacion de los clientes; manipular o controlar la propiedad del
cliente; establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencias.

La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para
los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes entre los que se encuentran los
siguientes: requisitos especificados por el cliente y los no especificados por el cliente pero
necesarios para el uso especifico o previsto; requisitos especificados por la organizacion;
requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios; las diferencias
existente entre los requisitos del contrato y los expresados previamente. La organizacion
debe asegurarse de que se resuelvan estas diferencias. En todos los casos la organizacién
debe conservar la informacién documentada. En caso se produzcan cambios la

organizacion debe asegurarse de modificar la informacion documentada.

Disefio y desarrollo de los productos y servicios
Duran la planificacion la organizacion debe tener en cuenta la naturaleza, duracidn y
complejidad; las etapas del proceso; actividades que requieren verificacion y validacion;

responsabilidades y autoridades; necesidad de recursos internos y externos; controlar las
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interfaces entre las personas; necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios;
requisitos para la posterior provision; nivel de control del proceso; informacién documentada
necesaria.

La organizacién debe considerar como entradas para el disefio y desarrollo los requisitos
funcionales y las consecuencias potenciales.

La organizacién debe aplicar controles para asegurarse de que: se definen los resultados a
lograr; se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados;: se realizan
actividades de verificacion para asegurarse que las salidas cumplen los requisitos; se
realizan actividades de validacion para asegurarse de que se satisfacen los requisitos;
tomar acciones necesario sobre los problemas determinados durante las revisiones; se
conserva la informacién documentada.

La organizacion debe conservar informacién documentada de los cambios, los resultados, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

Lo mismo aplica para los procesos. Productos y servicios suministrados externamente.

Produccion y provision del servicio

La provisién del servicio debe implementarse bajo las siguientes condiciones controladas:
disponibilidad de informacion documentada; disponibilidad y el uso de recursos de
seguimiento y medicién adecuados; implementacion de actividades de seguimiento y
medicion en las etapas adecuadas para verificar que se cumplen los criterios; el uso de la
infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos; la designacion de
personas competentes; la validacion y verificacién periédicas de la capacidad para alcanzar
los resultados; la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos; la
implementacién de actividades de liberacion.

La organizacion debe controlar la identificacién Unica de las salidas cuando la trazabilidad
seas un requisito y debe conservar la informacién documentada.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad
perteneciente a los clientes o proveedores externos mientras esté bajo su control. Cuando la
propiedad de pierda o deteriore y se considere inadecuada se debe informar de esto al
cliente.

La organizacién debe considerar las actividades posteriores a la provision del servicio los
requisitos; las consecuencias potenciales; la naturaleza, uso y vida util del servicio: y la
retroalimentacién del cliente

Liberacién de los productos y servicios

La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que no se
hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas a menos que sea

aprobado por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente.
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Control de salidas NO CONFORMES

La organizacion debe asegurarse de que las salidas que nos sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.
Aplica incluso para servicio no conformes detectados después de la entrega. Las salidas no
conformes deben tratarse de una o mas de las siguientes maneras: correccion; separacion,
contencion, devolucién o suspension de provisién; informacién al cliente; obtencién de

autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

2.4.4.9. Evaluacién del desempefio

La organizacion debe determinar que necesita seguimiento y medicién; los métodos
empleados; la oportunidad; y debe evaluar el desempefio y la eficacia del SGC:

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas. Debe determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

El andlisis y evaluacion debe ser sobre los datos y la informacion apropiados que surgen por
el seguimiento y la medicion. Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar: la
conformidad de los productos y servicios; el grado de satisfaccion del cliente; el desempefio
y la eficacia del SGC,; si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; el desempefio de los

proveedores externos; la necesidad de mejoras en el SGC.

Auditoria INTERNA

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacién acerca de si el SGC es conforme con los requisitos propios de la
organizacion, los requisitos de la norma ISO 9001; si se implementa y mantiene
eficazmente.

La organizacién debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios
programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los

requisitos de planificacion y la elaboracion de informe.

Revisién por la direccion
La alta direcciébn debe revisar el SGC a intervalos planificados para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica.
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La entradas de la revision son: el estado de las acciones de revisiones por la direccion
previas; cambios en las cuestiones internas y externas; informacion sobre el desempefio y
la eficacia; la adecuacion de los recursos; las oportunidades de mejora.

Las salidas de la revision la direccién deben incluir las decisiones y acciones relacionadas
con las oportunidades de mejora, cualquier necesidad de cambio; las necesidades de

recursos.

2.4.4.10. Mejora

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccién
del cliente. Estas deben incluir: mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos
asi como considerar las necesidades y expectativas futuras; corregir, prevenir o reducir los
efectos no deseados; mejora el desempefio y la eficacia del SGC.

Cuando ocurra una no conformidad incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion
debe reaccionar ante la no conformidad y tomar acciones para controlarla, corregirla y hacer

frente a las consecuencias.

= Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad
* Implementar cualquier accién necesaria

= Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada

= Actualizar los riesgos y oportunidades

= Sjfuera necesario hacer cambios al SGC

2.4.5. Estructura organizacional
2.4.5.1. Organizaciones

Chiavenato I. (1998) menciona que “Las organizaciones son creadas para producir alguna
cosa: servicio o producto. Por lo tanto utiliza la energia humana y la no humana para

transformar materia prima en productos o servicios”.

2.4.5.2. Estructura organizacional

Mintzberg (1984) sobre la estructura organizacional menciona que “es el conjunto de todas
las formas en que se divide el trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las

mismas”
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Strategor (1988), define la estructura organizacional como “el conjunto de las funciones y de
las relaciones que determinan formalmente las funciones que cada unidad debe cumplir y el

modo de comunicacién entre cada unidad”.

2.4.5.3. Disefio organizacional

Es el arte de organizar, disefiar y administrar una organizacion con la finalidad de facilitar
las tareas a realizar funciones y asi mismo generar un clima organizacional favorable para
lograr la eficiencia, productividad, eficacia y competitividad esperadas. Los gerentes son los
responsables de esta tarea.

De acuerdo con James (1997), la gestion de la calidad opera con diversos elementos:
valores visibles de la organizacién, principios y normas aceptadas por todos, mision,
politica, objetivos de calidad, procedimientos y practicas eficaces, requisitos del
cliente/proveedor interno y externo, orientacion empresarial, demostracién de la propiedad
de todos los procesos y sus problemas relativos, utilizacion del ciclo Deming o Shewhart,
Deming (1982), el cual mantiene cuatro etapas citadas anteriormente: planificar, hacer,
verificar y actuar. Por ultimo la gestién de la calidad utiliza cinco elementos de sistema,
como son: proceso, que incluye organizacion y sistemas, planificacion de la calidad,
organizacién, direccion, control y metodologia del disefio; auditoria: estructura, personas y
tarea; tecnologia, que incluye: linea de produccion y uso de la informacién; estructura: que
incluye: responsabilidades, comunicacién y administracién; personas: construccion del
equipo, educacion y formacion, direccion, desarrollo, incentivos y refuerzos; tarea: aspectos

de la calidad y cambio.

2.4.5.4. Areas de mando

Las variables basicas para determinar las area de mando son la similitud de funciones, las
proximidad geogréfica, la complejidad de las funciones, tipo de direccion y control;
coordinaciéon que debe tener con otras areas de mando, el nivel de entrenamiento, la
claridad de la delegacion de la autoridad, competencias de los colaboradores, uso de
estandares, técnicas de comunicacion y control. Es determinante en el costo y en la
efectividad.

Sanchez (2013) Indica que desde el planteamiento de las areas funcionales establecido por
Henry Fayol en 1916 han sido mdltiples los usos del mismo, incluyendo la organizacién de

las empresas por areas funcionales, uno de sus usos es la evaluacién del desempefio.
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2.4.6. Sistemas hidricos de centrales hidroeléctricas
2.4.6.1. Generacion hidroeléctrica

Una central hidroeléctrica es una planta de generacion de energia eléctrica que basa su
funcionamiento en el aprovechamiento hidrico, es decir utiliza el agua en movimiento
proveniente de los rios, lagos y lagunas, que puestos a desnivel adquiere energia potencial
que debidamente conducida se convierte en energia cinética, luego en energia mecanica a
través de movimiento giratorio y finalmente en energia eléctrica a través de
electromagnetismo.

Las centrales hidroeléctricas aprovechan diversos esquemas de almacenamiento y en
algunos sistemas fluviales se construyen varias en cascada unas detras de otras para
aprovechar varias veces la energia dela agua antes de que esta desemboque en el mar.

El proceso de generacion hidroeléctrica es un proceso amigable con el medio ambiente
porque usa como insumo un recurso totalmente renovable aunque la variabilidad de este
recurso es un aspecto a tener en cuenta por los efectos del cambio climatico.

En el Perq, la generacién eléctrica es 50.4% hidroeléctrica, 47.7% termoeléctrica, 1.3%

edlico y 0.5% solar (www.coes.gob.pe)

2.4.6.2. Sistemas Hidricos de Centrales Hidroeléctricas

Es el conjunto de infraestructura hidraulica que se dispone para proveer de recurso hidrico
una central hidroeléctrica. Lo conforman las presas o reservorios de regulaciéon estacional,
las bocatomas de captacion del agua en la cuenca y las camaras de carga que son
reservorios de almacenamiento y de regulacién horaria.

Las presas por lo general se ubican en las cabeceras de las cuencas, las bocatomas en el
cauce de los rios y las cdmaras de carga en la parte alta de la casa de maquinas.

El recurso hidrico se almacena en las presas hasta el momento en que se requiera y se
constituyen en instalaciones que permiten mitigar los efectos de las inundaciones y sequias
al mismo tiempo que generan energia limpia renovable y asequible.

En el Perl son incipientes e insuficientes las medidas implementadas para mitigar el dafio
ocasionado por la modificacion del patron de caudales de los rios. Como por ejemplo, la
conservacion de los caudales ecoldgicos, la construccion de escaleras para peces y la

reposicion de biotipos.
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2.4.7. Conceptos sobre procesos tercerizados

Los procesos tercerizados en el Perd, son aquellos procesos que la empresa principal le
encarga a una empresa contratista a cambio de una retribucion econémica acordada entre
las partes. Al encargarle el proceso le transfiere los riesgos de la operacion.

Se realiza en el marco del Reglamento de la Ley N°29245, del Decreto Legislativo N° 1038

que regulan los servicios de tercerizacién. Decreto Supremo N° 006-2008-TR 12/09/2008.

2.5. Definicion de términos basicos

Riesgo, efecto de la incertidumbre

Cliente, persona u organizacion que podria recibir o recibe un producto o un servicio.

Salida: resultado de un proceso

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con
los requisitos. La calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion de lo que

obtiene y valora (P. Drucker).

Sistema de gestién de la calidad: es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion alcanzar la satisfaccion del cliente, obtener nuevos clientes, mejora continua,

diferenciarse de la competencia, reducir costos de no calidad (Olga Ortiz, 2017)

Contractual, que proviene de un contrato o deriva de él. Es un término muy utilizado en el

desarrollo de proyectos.

Supervisor: el término se aplica a todos los niveles de la administracién a quienes dirigen

las actividades de otros (Peter F. Drucker, 1957).

Coordinador: Es la persona que coordina el trabajo de otras personas y los medios que se

utilizan para la consecucién de una acciéon comun.

Jefe: persona que tiene bajo su cargo a un grupo de personas y debe orientarlas a la
consecucion de distintos objetivos. Hoy en dia las organizaciones necesitan del aporte
creativo del personal y esto solo se puede lograr con la motivacion y la valorizacién de su
trabajo. La principal mision del jefe es lograr la cohesion del grupo y formar un equipo en

donde cada participante se sienta comprometido a aportar valor.
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Eficacia: esta dada por el grado en que se cumplieron los objetivos previstos en su disefio.

Indicadores de Eficacia: estan relacionadas con las razones que indican capacidad o
acierto en la consecucién del proceso. Ejemplo: grado de satisfaccion de clientes.

(Asociacion espafiola para la calidad).

Eficiencia: analiza el volumen de recursos gastados para alcanzar las metas.

Indicadores de Eficiencia: estan relacionados con los recursos invertidos en la
consecucién del proceso. Ejemplo: tiempo de fabricacién, N° de piezas por hora, rotacion de

inventarios. (Asociacién espafiola para la calidad).

Temporada de avenidas, es la época de mayor caudal de los rios debido a la relativa

abundancia de precipitaciones en esta estacion.

Temporada de Estiaje es la época de menor caudal de los rios debido a la relativa escasez

de precipitaciones en esta estacion.

Turnos: término utilizado para identificar un periodo de tiempo establecido (de 8, 10 o 12

horas continuas), en el cual el operario es responsable de la planta.
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CAPITULO 3. DESARROLLO

3.1. Procedimientos

Para el desarrollo del objetivo 1, se ha utilizado el mapa de procesos del servicio de

operacion de sistemas hidricos de la empresa CONFIPETROL.

Para el desarrollo del objetivo 2, se ha comparado el proceso actual versus lo que
establecen el modelo de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001 versién 2015 y se han

determinado las brechas existentes.

Para el desarrollo del objetivo 3, se han desarrollado propuesta de mejora para eliminar o

reducir las brechas més importantes.

Para el desarrollo del objetivo 4, se ha estimado el costo de la aplicacion y los beneficios

gue se obtendran.

Los datos e informacién utilizados para el desarrollo de este estudio han sido
recolectados: de la biblioteca de la empresa, del &rea HSEQ de la empresa y de fuente propia del

autor.

Las herramientas utilizadas son el sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO

9001 versién 2015, mapa de proceso, diagrama de Ishikawa, intervalo de control.

Al final del estudio se espera obtener una lista de mejoras que se deben aplicar al area de
operacion de sistemas hidricos de la empresa CONFIPETROL con el fin de mejorar la eficacia del

proyecto para mejorar la satisfaccion del cliente.
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3.2. Desarrollo el Objetivo 1- Descripcidn del proceso actual

3.2.1. Mapa de proceso actual

A continuacion se muestra el mapa de proceso de la empresa CONFIPETROL aplicada

para el proceso de operacion de sistemas hidricos:

Figura n°® 7. Mapa de proceso Actual del &rea de Operacion de sistemas hidricos.

MAPA DE PROCESO ACTUAL

PROGRAMACIO : CONTROL Y
EJECUCION
N JERUEE REPORTE
- Rol mensual de - Procedimientos - Reporte de
turnos de trabajo - Planillas y datos
formatos - Control P&B
<> “r = P - <

[ Abastecimiento ] [ Ialfr_‘ffi ] [ HSEQ ] [ Adm & Finanz ] [ Legal ] Tl

Fuente: Elaboracion propia.

En las siguientes lineas se describe el actual proceso de operacién de sistemas hidricos
de la empresa CONFIPETROL.

El proceso se inicia con la programacion mensual de atencién de cada una de las
instalaciones. La programacion se realiza por “turnos” teniendo en cuenta la cobertura que
corresponde a cada instalacion.

El siguiente paso del proceso es la ejecucién de actividades para lo cual cada operario
desarrolla sus actividades en base a los procedimientos existentes. Las actividades se realizan
teniendo como marco los procedimientos corporativos de seguridad, de salud ocupacional y de
cuidado de medio ambiente que establece el cliente. La lista de procedimientos utilizados se

pueden ver en el Anexo n° 5 “Lista maestra de documentos normativos”.
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Durante la ejecucién se utilizan diversos equipos e instrumentos. La validacién de los
instrumentos de medicion empleados (balanzas, hornos, pipetas) se hace una vez al afio. La lista
de instrumentos se puede ver en el Anexo n° 6.

Por la ubicacién distante de las instalaciones el control periddico de la operacién se realiza
a distancia utilizando telefonia fija, telefonia celular, telefonia satelital, radio onda corta. Todas las
instalaciones reportan con la oficina de control hidrico que atiende las 24 horas del dia. Existe un
procedimiento de comunicaciones.

El otro control establecido es la visita periddica del personal de supervision a las
instalaciones. El area cuenta con un supervisor de campo y 1 supervisor que realiza gestion y
coordinaciones.

La programacion de visita del supervisor de campo se realiza tomando como base la
programacion de actividades criticas del area de mantenimiento. El segundo criterio en orden de
prioridad, es cumplir con visitar todas las instalacién por lo menos una vez al mes.

El siguiente paso del proceso es el reporte de cumplimiento de las actividades
programadas. Cada 12 horas la oficina de control hidrico emite un reporte. Cada 24 horas se emite
el reporte operativo. Cada 15 dias se reporta las mediciones y controles de las presas de alta
montafia y cada mes se emite un informe mensual de gestion que resumen las actividades

desarrolladas en el transcurso del mes.

3.2.2. Otros aspectos que se observan en el proceso

A continuacién se mencionan otros aspectos importantes que se observan en la descripcion del

proceso actual.

= La administracion del sistema de gestién de calidad esta a cargo area HSEQ. El Lider
delega su mision de hacer que el SGC funcione.

= En la gestién no se tiene en cuenta el enfoque al cliente y el ciclo PHVA

= Los roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién no son claras.

= El lider de proyecto es responsable de los resultados econémicos pero no tiene poder de
decision sobre los aspectos econémicos.

= La organizacion cuenta con Politica (Ver Anexo n° 1) y con un sistema de gestién de
calidad certificado por ICONTEC sin embargo la difusion de la politica es incompleta.

= El alcance de sus actividades estd definido para “operacién y mantenimiento de los
sectores energia, hidrocarburos y mineria”.

= El mercado de “operacion de sistemas hidricos” ha crecido con el ingreso de nuevas
empresa generadoras, sin embargo el nicho de mercado sigue siendo reducido. No se

toma accién sobre la situacion del mercado.
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= El marco legal es la ley de tercerizacion, la ley de seguridad y salud en el trabajo. No se
toma accién sobre el incumplimiento sobre las normas de tercerizacion y de las
condiciones inseguras de las instalaciones que opera.

= La organizacion cuenta con objetivos (Ver Anexo n° 2).

= Los riesgos que pueden afectar a la conformidad de los servicios se encuentran
determinados en el contrato comercial, sin embargo, no se difunden al personal
involucrado (supervisores, personal de apoyo y operarios).

* No estan definidos los riesgos y oportunidades y no se realiza la difusién del avance en el
logro de los objetivos.

= Dos supervisores dirigen el trabajo de 33 personas en todo el afio, y de 21 personas mas
en la temporada de avenidas. El area no cuenta con direccion especializada y la
supervision no tiene alcance suficiente.

= La incorporaciéon de personal tiene un tiempo promedio de 30 dias; la promocién de
personal obliga a realizar tramites burocraticos;

= La organizacién no cuenta con estudio de mercado de sueldos; no cuenta con
metodologia para estimacion de remuneraciones.

= Se utilizan equipos (motocicletas lineales) y no existe procedimiento interno especifico que
norme el uso de este tipo de vehiculos en la empresa.

= Las organizacién no establece el estdndar de las instalaciones que se compromete a
operar (iluminacién, barandas, guardas, calefaccion, agua potable, etc...). En algunas
instalaciones los ambientes de trabajo no cumplen algunas condiciones de seguridad y el
mantenimiento del equipamiento es insuficiente.

= La organizacién no realiza actividades para fomentar un ambiente de confraternidad entre
sus colaboradores.

= El proceso de calibracion de los equipos de medicion se realiza fuera del plazo.

= Para la provision del servicio se utilizan procedimientos propios y del clientes. Estos

conocimientos no se difunden ni repasan periddicamente.

= El puesto de trabajo “control hidrico” no tiene perfil de puesto ni autoridad definida.

= El cliente establece el grado de técnico en el perfil del puesto de controlador y ayudante
de controlador. La experiencia demuestra que este grado no es necesario por el tipo de
actividad.

* No se fomenta la toma de conciencia de la politica, objetivos, de la contribucion de cada
uno de los empleados; de la implicancia del incumplimiento de los requisitos.

= Existe un procedimiento de comunicacién que no cuenta con flujograma.

= No existe “control de la documentacion que se emplea”. Existen formatos sin codificacion.

= El &rea de abastecimientos compra productos o contrata servicios en un tiempo promedio
de 30 dias.

Pastor Uzuriaga, J. Pag. 41



.
L1d
N UNIVERSIDAD “MEJORA DE LA EFICACIA DEL AREA DE OPERACION DE
PRIVADA DEL NORTE SISTEMAS HIDRICOS DE LA EMPRESA CONFIPETROL MEDIANTE LA

APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 2017”

= El area de recursos humanos incorpora a un nuevo empleado en un tiempo promedio de
30 dias.

» Los requisitos exigidos por el cliente para la provision del servicio, no estan establecidos
claramente. Tampoco esta establecido el criterio para la aceptacion o rechazo del servicio.

= El control del proceso a distancia se realiza utilizando tecnologia convencional de
comunicacién y no utiliza otros aplicativos como redes sociales.

»= Las visitas de control que realiza la supervision, se realizan sin utilizar formato.

= Las actas de entrega de las propiedades que el cliente entregd (denominadas “memorias
descriptivas”), no se actualizan cuando el cliente o la organizacién entrega o retira
equipos.

= Cuando el cliente determina NO conformidades en el servicio, estas no se analizan para
encontrar la causa raiz y evaluar si puede controlar o eliminar.

= La organizacion cuenta con metodologia para evaluacion de desempefio orientado a al
proceso administrativo y lo realiza el area de HSEQ.

= El area no realiza medicién mensual del cumplimiento de requisitos. No cuenta con
indicadores (KPI).

= No se realizan auditorias internas de campo en las instalaciones.

= No se deben realizar reuniones mensuales entre supervisores y operarios para evaluar el
desempefio.

= No se realiza bisqueda de oportunidades de mejora. No se encuentran identificadas las
oportunidades para aumentar la satisfaccién del cliente.

= El area no realiza el tratamiento de las NO conformidades por lo tanto no encuentra
oportunidades de encontrar la causa raiz y de emprender mejoras que eviten su

repeticion.

3.3. Desarrollo el Objetivo 2 — Anélisis de proceso Actual

3.3.1. Andlisis del mapa de proceso actual

A continuacién se presenta el analisis del mapa de proceso actual para lo cual se utiliza el
modelo del diagrama de Ishikawa en el que los datos de entrada son los apartados 4, 5, 6, 7, 8, 9,
10 de la norma ISO 9001 version 2015.
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Figura n°® 8. Diagrama Ishikawa para el andlisis del bajo nivel de satisfaccion del cliente.
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A continuacion, se detalla los incumplimientos observados en el analisis:

Sobre el contexto (apartado 4)

La difusién de la politica es incompleta.

No se toma accién sobre la situaciéon del mercado y sobre el cumplimiento estricto del
marco legal.

Sobre el Liderazgo (apartado 5)

El Lider delega su mision de hacer que el SGC funcione al area HSEQ.

No se tiene en cuenta el enfoque al cliente y el ciclo PHVA.

Los roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién no son claras.

Los riesgos que pueden afectar a la conformidad de los servicios se encuentran
determinados en el contrato comercial, sin embargo, no se difunden al personal
involucrado (supervisores, personal de apoyo y operarios).

No se encuentran identificadas las oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente.
El lider de proyecto es responsable de los resultados econémicos pero no tiene poder de
decision sobre los aspectos econémicos. Por ejemplo, para conformar los equipos de
trabajo, o sobre las area de soporte.

Sobre la Planificacién (apartado 6)
No estan definidos los riesgos y oportunidades y no se realiza la difusién del avance en el

logro de los objetivos.

Apoyo Recursos (apartado 7)

Personal: El area no cuenta con direccion especializada y la supervision no tiene alcance
suficiente; la promocion de personal obliga a realizar tramites burocraticos; no se cuenta
con estudio de mercado de sueldos; no se cuenta con metodologia para estimacién de
remuneraciones.

Infraestructura: Se utilizan equipos (motocicletas lineales) sin contar con normativa interna
que regule su uso.

Ambiente: En algunas instalaciones los ambientes de trabajo no cumplen algunas
condiciones de seguridad y el mantenimiento del equipamiento es insuficiente; La
organizacién no promueve actividades para fomentar un ambiente de confraternidad entre
sus colaboradores.

Recurso de seguimiento: La calibracion de los equipos de medicion demanda la atencion

del supervisor debido a que el area de ABA no tiene estrategia adecuada.

Conocimientos de la organizacion: No se cumple con la difusién y comprension de los

procedimientos utilizados en el proyecto.
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Competencias: Existen diferencias entre el perfil de puesto necesario y el perfil de puesto
requerido; el puesto de control hidrico no cumple el requisito de tener perfil de puesto y
autoridad definida.

Toma de conciencia: No se cumple con el fomento de la toma de conciencia de la politica,

objetivos, de la contribucion de cada uno de los empleados; de la implicancia del
incumplimiento de los requisitos.

Comunicacion: El procedimiento de comunicacion no cuenta con flujograma.

Informacién documentada: No se controla la documentacion que se emplea.

Soporte/Abastecimientos: El tiempo de respuesta es inadecuado. Esta condicion obliga a

gue el supervisor dedique tiempo al seguimiento.

Soporte/Talento Humano: El tiempo de respuesta es inadecuado. Esta condicion obliga a

gue el supervisor dedique tiempo al apoyo al area TH.

Operacién (apartado 8)

No se tiene acordado con el cliente: los requisitos exigidos para la provision del servicio y
los criterios para la aceptacién o rechazo del servicio.

El control a distancia es insuficiente.

Las visitas de verificacion que realiza la supervision, no tiene un formato estandar.

No se cumple con la custodia de las propiedades que entregd el cliente.

Las NO conformidades no se tratan como establece la norma.

Evaluacion del Desempefio (apartado 9)

El area no realiza medicion mensual del cumplimiento de requisitos. No cuenta con
indicadores (KPI).

No se realizan auditorias internas de campo en las instalaciones.

No se deben realizar reuniones mensuales entre supervisores y operarios para evaluar el

desemperio.

Mejora (apartado 10)
Se incumple con la busqueda de oportunidades de mejora para cumplir los requisitos y
para aumentar la satisfaccion del cliente; y las NO conformidades no reciben el tratamiento

que corresponde.
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De los desvios mencionados, tres han sido causa de la penalizacion por parte del cliente y

son los a continuacion analizaremos con amplitud.

- Requisitos para la provision del servicio: Existe diferencias entre los requisitos
exigidos por el cliente y los requisitos especificados en los siguientes documentos:
contrato comercial; especificaciones técnicas; bases del concurso; respuestas a las
consultas que se hicieron durante el proceso licitatorio y acuerdos de reuniones

preliminares entre EG Perd y CONFIPETROL (que no se documentaron). Ver Anexo n°4.

- Estructura Organizacional: El liderazgo esta dividido entre el lider del proyecto y
el asesor; el asesor no tiene autoridad definida; el nUmero de supervisores es insuficiente;
el puesto de control hidrico no tiene autoridad definida, el perfil de los puestos de
operarios es inadecuado; las areas de soporte en abastecimientos y talento humano
tienen lenta capacidad de respuesta. No existe metodologia para determinar el nimero de

subordinados que debe tener un supervisor.

- Difusiéon de conocimientos: La capacidad de respuesta del personal operativo
ha sido lenta en algunas oportunidades. Los conocimientos que se utilizan para desarrollar
el servicio estan escritas en los procedimientos operativos y comunes, procedimientos de
seguridad, procedimientos del cliente, instructivos, formularios, formatos, planes de calidad
y contingencias operativas sin embargo NO se difunden, de manera sistematica. Tampoco
se difunden aspectos importantes del proyecto como la politica, los valores, los objetivos,
los riesgos y el avance.
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3.4. Desarrollo el Objetivo 3 — Aplicar herramientas de gestion
En las siguientes paginas se desarrollan las oportunidades de mejora identificadas.

3.4.1. Mapa de proceso propuesto

A continuacion presentamos el nuevo mapa de proceso elaborado en base al ciclo PHVA

(Planear; Hacer; Verificar; Actuar).

Figura n® 9. Mapa de proceso propuesto.
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Fuente: Elaboracion propia

El primer paso del proceso es el reconocimiento de los requisitos exigidos para la
provisién del servicio.

El proceso continda con la planificaciéon y la programacion de las actividades.

El proceso continia con la ejecucion de actividades, que considera la organizacion de los
recursos humanos, la infraestructura, el ambiente, los conocimientos, la competencia, la toma de
conciencia, la comunicacioén, la informacion documentada y los detalles del desarrollo de la
operacion en el marco del cumplimiento de los requisitos establecidos en la etapa inicial del

proceso.
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roceso contindia con las actividades de verificacion de cumplimiento de lo que planeo y

programo, de lo cual se obtendran las oportunidades de mejora el proceso.

3.4.2. Requisitos parala provisién del servicio.

A continuacién se listan las diferencias existentes en los requisitos:

3.4.3. Est

Alcance sobre algunas instalaciones. El cliente menciona en las especificaciones
técnicas las instalaciones Canal Tajamal y Ventana 6.

El canal Tajamal, forma parte del sistema de refrigeracion de la central hidroeléctrica
Callahuanca.

Ventana 6, forma parte de la tuberia forzada de la central hidroeléctrica Huinco.

Por sus caracteristicas, ambas instalaciones no forman parte del sistema hidrico y por
lo tanto no pueden estar en el alcance del contrato que tiene otro objeto.

Trato con autoridades y comunidades. El cliente considera un requisito no
especifico pero necesario. Sin embargo CONFIPETROL especifica en las condiciones
comerciales de su propuesta, que el cliente serd responsable del trato con la
comunidad.

Responsabilidades por afectacion de la cuenca aguas abajo. El cliente considera
un requisito no especifico pero necesario. Sin embargo, no se encuentra definido el
limite de la zona de influencia.

Lubricacion y engrase de equipos mecanicos. El cliente menciona en las
especificaciones técnicas el engrase de manera general, sin embargo, en reuniones a
nivel de Gerencia previas al inicio del contrato se acorddé que ésta tarea sera
responsabilidad de Mantenimiento Mecénico de CONFIPETROL y éstos acuerdos no
se documentaron.

ructura Organizacional

Para el proyecto denominado EG Per(, la organizacion cuenta con un Lider con

experiencia
abastecimie
equipo de s

tiene una |

en mantenimiento en el sector hidrocarburos y cuenta con un equipo de soporte en
nto (3 personas), talento humano (3 personas) y HSEQ (2 personas). El Lider y el
oporte dedican 80% de su atencién al area de mantenimiento. Las areas de soporte

enta capacidad de respuesta (en promedio 30 dias) y esta condiciébn obliga al
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coordinador y supervisor operativo del area de operacion de sistemas hidricos, a dedicar parte de

su tiempo a ayudar con los tramites de compras.

El area de operacion de sistemas hidricos, segun el organigrama esta conformado, por
dos supervisores operativos (uno de campo y otro de gestion) y un supervisor HSEQ (que cumple
rol de asesoria) y un “asesor operativo” (este puesto no tiene perfil, no tienen responsabilidades ni
autoridad definidas). Ademas cuenta con un puesto de control hidrico que controla (a distancia)
todas las instalaciones que operan 24 horas del dia los 365 dias del afio. Este puesto no tiene
autoridad definida

Figura n°® 10.0rganigrama actual del Servicio ENEL

Gerente General

Gerente de Operaciones
o&M

Gerente AN Lima

LIDER DE SERVICIO
O&M

> TALENTO
LOGISTICA HUMANO ﬂ

JEFE DE MTTO. COORDINADOR OSH ﬂ
SUPERVISOR MTTO. SUPERVISOR

CONTROL

HIDRICO
(4)

Ayudantes AVENIDAS [l PRESAS [l BOCATOMAS ll CAMARAS DE CARGA
(21) (9) (18) (4)

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL

3.4.3.1. Evaluacién de cantidad de supervisores

La teoria de “span of control” se aplicara para evaluar si es adecuado el nimero se
supervisores del area. A continuacion se describe la cantidad de subordinados segun el puesto.

El lider del servicio tiene a su cargo 2 Jefes de mantenimiento, 1 jefe de Talento Humano,
1 jefe de logistica, 1 jefe de HSEQ y 1 supervisor de Operacion.
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Mientras que en el area de operacion de sistemas hidricos cuenta con 28 operarios
durante todo el afio, a los que se suman 15 durante la temporada de avenidas (diciembre- abril)
los que se consideran subordinados de los operarios. Haciendo un total 43 personas subordinados
a dos supervisores, se menciona que dichos supervisor no tienen asignados una cantidad definida

de subordinados.

Segun los factores del puesto de trabajo (similitud de funciones, cercania geogréfica,
complejidad de funciones, direccion y control, coordinacion y planeacion) y sus caracteristicas se
le asigna un puntaje, cuyo resultado en suma, se busca en los rangos de indice de tramos de

control, determinando los tramos estandar de subordinados.

A continuacion, las tablas de determinacién de N° de subordinados segun el puesto de

Supervisor y Lider.

Tablan® 3. Determinacion de subordinados para el puesto de Supervisor.

Escala de ponderaciéon del indice de supervision. Control 6ptimo de la Lockheed

Factores del .
o e bontro! |Criteriosy puntaje para cada factor EG Pert
Similitud de dénticas | [Esenciaimente 2 |similares 5 {Inherentemente 4 |Fundamentaimente s R
funciones semejantes diferentes distintas
- : .
Cercania rodos juntos , |Todos ubicados enun | , |Edificos sepa una | 4 p 4 |Zones - s
geografica edificio sola ubicacion una zona geografica dispersas
Complejidad de ;1 1o repetitivas 2 |Rutinarias 4 |Cierta complejidad 6 |Complejas y variadas g |Muy complejas y 10 2
funciones \ariadas
Direccion y control [MINIMa capacitaciony | o lg oL o |Supenvision moderada | o |Supenision frecuente, |, |Supenision minuciosas, | ;¢ R
supenision periédica continua constante
I Minimo de relaciones , |Relaciones limitadas a | o cercanas g |Relaciones mutuas o R
con los demas cursos definidos amplias, no recurrentes
cor
Planeacion Alcance y complejidad |, |Alcance y complejidad |, jAlcance y 6 |requeridos guiados solo | 8 [requeridos, campos y 10 4
minimos limitados moderados :
por las normas generales | normas no establecidos
25
Intervalos de control estandar de la Intenvalo de personas que
7-10
Lockheed debe tener un supenisor
indice de tramos Tramos estandar
de control # subordinados
2224 811
T 710
28-30 6.9
34-36 a7
3739 26
40-42 4-5
43-45 4
46-48 3
4951 3
52-54 3
Fuente: Elaboracion propia
Péag. 50
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Tablan® 4.  Determinacién de subordinados para el puesto de Lider.

Escala de ponderacién del indice de supervision. Control éptimo de la Lockheed

Factores del - .
Criterios y puntaje para cada factor
tramo de control yP le p LIDER
S|m|.I|tud de \dénticas 1 Esengalmeme 2 |Similares 3 Ir?heremememe 4 F.un.damentalmente 5 5
funciones semejantes diferentes distintas
Cerca[ua Todos juntos 1 TOQO§ ubicados en un 2 Edlﬁco§ sepf':\rados una | o Ubicaciones sep’)aradas, 4 anas geografocas 5 3
geografica edificio sola ubicacion una zona geogréfica dispersas
COI‘nPle]Idad & Simples repetitivas 2 |Rutinarias 4 |Cierta complejidad 6 {Complejas y variadas 8 Mu.y complejas y 10 2
funciones variadas
Btesaiiny Gania) Minima capacitacion y 3 |supenision limitada 5 SUP?MSIOH moderada o |Supension frecuente, 12 1Supenvsion minuciosas, |, 12
supendsion peri6dica continua constante
Ay Minimo de relaciones Relaciones limitadas a Relaciones moderadas Relaciones cercanas Relaciones mutuas
Coordinacién 2 X 4 . 6 X 8 X 0 8
con los demas cursos definidos facilmente controladas considerables amplias, no recurrentes
" " " Esfuerzos considerables Esfuerzos considerables
A2 Alcance y complejidad Alcance y complejidad Alcance y complejidad N N .
Planeacion P 2. " 4 6 {requeridos guiados solo | 8 irequeridos, campos y 10 8
minimos limitados moderados .
por las normas generales normas no establecidos
38
Intervalos de control estandar de la Intervalo de personas que
, 46
Lockheed debe tener un supenisor
indice de tramos Tramos estandar
de control # subordinados
22-24 8-11
25-27 7-10
28-30 6-9
31-33 5-8
34-36 4-7
37-39 4-6
40-42 4-5
43-45 4
46-48 3
49-51 3
52-54 3

Fuente: Elaboracion propia

Con el uso de estas tablas, se determinan los puestos necesarios (para Lider y Supervisor) segin

cantidad de subordinados.

Tablan®5. N° de subordinados por puesto de trabajo.

Puesto de N® segun N de
s N° Subordinados Span of puestos
trabajo :
Control necesarios
Lider 6 Entre 4y 6 1
Supervisor 28 Entre 7y 10 3

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.4. Difusion de conocimientos

Los conocimientos de la organizacion se encuentran plasmados en procedimientos
propios y del cliente, sin embargo, no se asegura su comprension porque no se difunden a las
personas que usan ésta informacion.

Para organizar la difusion y el aseguramiento de la comprension se elaborara un programa

anual de difusion.

Tablan® 6. N°de Procedimientos y clasificacion.

N® N® Total

Procedimientos instalaciones
ProceQ|m|entos B 8 12 96
operativos especificos
Procedimientos 6 _ 6
operativos comunes
Procedimientos de 20 _ 20
seguridad

Fuente: Elaboracion propia

Estrategia para difusion por el tipo de procedimientos:

Procedimientos operativos especificos, documentos de uso rutinario donde se detallan los
pasos de operacién particulares de cada tipo de instalacion. Se realizard la difusién en dos
instalaciones cada mes, se prevé la participacion entre 3 y 4 personas, el ciclo de repeticion sera
cada 6 meses. Y su evaluacion serd semestral.

Procedimientos operativos comunes, documentos de uso rutinario donde se describen
lineamientos de operacidn comunes a todas las instalaciones.

Procedimientos de seguridad, lineamientos generales del cliente y propios orientados a
controles de seguridad.

Ambos tipo de procedimiento (operativos comunes y de seguridad), se difundiran 2
procedimientos cada mes en la oficina de Chosica, se prevé la asistencia entre 8 y 10 personas, el

ciclo de repeticién es anual. Y su evaluacién sera anual.

Tablan°® 7. Datos de ingreso para estrategia de difusién de conocimientos.

N° Participan  Tiempo (hrs)  Responsable (227'()0
Procedlmlentos B 3_4 5 SET 30
operativos especificos
Procec_ilmlentos 8-10 5 SET+HSEQ 50
operativos comunes
Proce_d|m|entos de 8-10 > SET+HSEQ 50
seguridad

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.5. Propuesta de mejora

En el desarrollo del proceso de operacién de sistemas hidricos, no se realiza el andlisis de
las no conformidades, ocurrencia de eventos o incidentes de cualquier orden, por lo tanto no se

identifican oportunidades de mejora dirigidas a asegurar el cumplimiento de los requisitos.

Para mejorar la satisfaccion del cliente se propone desarrollar ideas innovadoras que
generen beneficios para al cliente. En este sentido se propone realizar el estudio de “reduccién del
volumen de reserva de la presa Antacoto”, partiendo de que la realidad muestra que en los Ultimos
5 afios se vierte en promedio 20 Mm3 porque se supera la capacidad de almacenamiento. Con
esta propuesta se espera incrementar la disponibilidad de agua en la cuenca del rio Rimac para
generar una mayor cantidad de energia eléctrica y para uso en el consumo humano para la
poblacion de la ciudad de Lima.

Para la implementacién de la propuesta de mejora operativa, se considera el costo de
agua industrial en S/5.2 por m3 (Ver Anexo n° 9), para un volumen de 20Mm3.

Figura n°® 11.Presa Antacoto — Sistema Marca Il

D o

-

-~

&3 o5 ~ 2 A T

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL
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3.5. Desarrollo el Objetivo 4

Para determinar el costo de implementaciéon se estiman los costos de cada una de las

acciones propuestas:

En la identificacion de requisitos, se realizard durante tres dias a cargo del Lider
del proyecto. (Valor por dia S/300 incluido costo laboral)

La incorporacion de un supervisor se estima en S/6000 (incluido el costo laboral),
éste gasto es mensual.

El puesto de Lider se estima en S/6000 adicionales (incluido costo laboral) éste
gasto es mensual.

La eliminacion del puesto del supervisor HSEQ generara la reduccién del gastos
mensual actual de S/6000. El 4&rea de HSEQ cumplira su rol de asesoria de
manera corporativa.

Para mejorar las competencias de supervisores operativos se les capacitara en
cursos presenciales de SGI en instituciones reconocidas. Cada curso se estima en
S/2500 y aplicara a los tres supervisores.

Se prevé que mensualmente en la implementacion de materiales, refrigerios,
copias y demas se empleara S/300.

Para el desarrollo del estudio, se prevé que un profesional se dedicard un mes a

tiempo completo, el costo se estima en S/6000.

Tablan® 8.  Calculo de costo de implementacion.

Actividades Costo (S/.) | Cantidad | Tota (S/.)I
Identificacion de requisitos 900 1 900
Incorporacion de 1 supervisor 6,000 12 72,000
Incorporar a un lider en reemplazo del 6,000 12 72.000
asesor
Eliminacién de puesto del HSEQ (-) 6,000 12 (-) 72,000

Capacitacibn en cursos de SGI a

) . 2,500 3 7,500
Supervisores Operativos
Implgrnentamon _de] programa de 300 12 3600
difusion de procedimientos
Desatrrollo de propuesta de mejora 6,000 1 6,000
S/. 90,000

Fuente: Elaboracion propia.
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N

Los beneficios que se obtendra de la aplicacion de las mejoras propuestas son:

* Incrementar la satisfaccion del cliente, para mejorar la evaluacion de desempefio
y las probabilidades de renovacion del contrato comercial por S/.3, 000,000 con
un margen de utlidad del 20%. La ganancia que obtendr& CONFIPETROL
mensualmente sera de S/50,000.

= Evitar la aplicacién de penalidades (hasta en 50%) con lo cual se evitara pérdidas
econémicas. Durante Ultimo afio la empresa recibi6 multas por S/81,000, de
manera que evitar la pérdida por penalidades, generara hasta un 50%
aproximadamente S/ 40,000

» Estandarizar el proceso con lo cual sera competitivo y se convertir4d en un factor

de diferenciacién de la competencia.

Tablan®9. Calculo de beneficio para CONFIPETROL.

Actividades Costo (S/.) | Cantidad | Tota (S/.)I
Renovacion de contrato comercial por
S/3,000,000 con margen de 20% 50,000 12 600,000
. L 0
Evnar_ aplicacion del 50% de (-) 40,000
penalidades
S/. 560,000

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

4.1. Resultados

Luego del desarrollo del presente estudio, se obtuvieron los siguientes resultados:

4.1.1. Requisitos parala provision del servicio.

Para eliminar las diferencias existentes en los requisitos, se elabora la propuesta de Acta
de los requisitos para ser acordado con el cliente, que satisfagan sus necesidades y que
CONFIPETROL esté en capacidad de ejecutar al 100%. A continuacién se presenta el modelo de

Acta.

Figura n°® 12.Acta de Acuerdo de requisitos para la provision del servicio.

CONFIPETROL Cédigo: HSEQ- GCA1-F-4
= Version: 2
Fecha: 27-Mar-2014
CONFIPETROL
ACTA Pagina 1 de 3
RUC 20357259976 s
ACTA No.
Proceso: Operacion de sistemas hidricos
Tema: Difi i en los para la provision del servicio
| Quién cita la reunién: | Jorge Pastor |
| Moderador:
Lugar: | Oficina de EG Pert en Moy - Chosica
Duracion estimada: | 2 horas B
,Fe,"h?:, . | Martes 06 de junio del ?917 R | (1 s
Hora inicio: | 10:00 hrs | Hora de terminacién: 12:00 hrs
: = 1
PARTICIPANTES:
[ Nombres y Apellidos Cargo Firma
| Ing. Ronal Antara Jefe de Operacion EG Peru a
Ing. Henry Urquizo Jefe cuenca Rimac EG Pert
Ing. Miguel Rosas ge!ev cuenca Santa Eulalia EG
| eru
Ing. Alfredo Cornejo Lider de servicio CONFIPETROL
| Bach. Jorge Pastor Lider de servicio CONFIPETROL
At
| Supervisor de OSH
jug (e Lona CONFIPETROL
Supervisor de OSH
|Le-ArtuwoDiaz | cONFIPETROL
OBJETIVOS DE LA REUNION: =
Objetivo | Responsable | Duracién \

| Acordar el tratamiento de las diferencias existente entre los requisitos |
exigidos por el cliente y los requisitos especificados en los siguientes |

c < |
documentos: contrato comercial; especificaciones técnicas; bases del Jorge Pastor shoms |
concurso; respuestas a las consultas que se hicieron durante el
proceso licitatorio y acuerdos de reuniones preliminares entre EG Peru
y CONFIPETROL (que no se documentaron) - s |

MOMENTO DE SEGURIDAD (Espacio a diligenciar o)

|
|
DESARROLLO (Por Objetivos) iE
Alcance sobre algunas instalaciones. El cliente menciona en las especificaciones técnicas las
instalaciones Canal Tajamal y Ventana 6, sin embargo el canal Tajamal, forma parte del sistema de
refrigeracion de la central hidroeléctrica Callahuanca y la Ventana 6, forma parte de la tuberia forzada de |
| la central hidroeléctrica Huinco y Por sus caracteristicas, ambas instalaciones no forman parte del
| sistema hidrico y por lo tanto no pueden estar en el alcance del contrato que tiene como objeto la
administracion integral del sistema hidrico. |
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CONFIPETROL
RUC 20357259976

CONFIPETROL Cédigo: HSEQ- GCA1-F-4
Versién: 2
Fecha: 27-Mar-2014
ACTA Pagina 2 de 3

Trato con autoridades y comunidades. El cliente considera un requisito no especifico pero necesario.
Sin embargo CONFIPETROL especifica en las condiciones comerciales de su propuesta, que el cliente
sera responsable del trato con la comunidad.

Responsabilidades por afectacién de la cuenca aguas abajo. El cliente considera un requisito no
esp_ecilico pero necesario. Sin embargo, no se encuentra definido el limite de la zona de influencia

Lubricacién y eng

p
engrase de manera general, sin embargo, en reuniones a nivel de Gerencia previas al inicio del contrato
se acordd que ésta tarea sera responsabilidad de Mantenimiento Mecanico de CONFIPETROL vy éstos
acuerdos no se documentaron.

de : o

q

El cliente menciona en las especificaciones técnicas el

COMENTARIOS

El sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001; 2015, establece como requisito que
deben cerrase las diferencias en los requisitos de la provision del servicio.

COMPROMISOS:

Entregar Fecha de
compromiso | entrega de la
a: accion

Accion Responsable

El contrato no tiene alcance sobre las
instalaciones denominadas Toma Tajamal y

Ventana 6

J. Pastor

Ronal Antara 30/06/17

El trato con las comunidades es responsabilidad
de la empresa EG Peru.

Ronal Antara J. Pastor 30/06/17

Es responsabilidad de EG Peru el impacto que se
produce sobre la cuenca como resultado de la +
operacion de las instalaciones. Salvo que se
demuestra que hubo negligencia o dolo de parte
de la empresa CONFIPETROL.

Se solicita ademas que EG Peru determine a
través de un estudio de ingenieria los limites de la

zona de influencia.

Ronal Antara J. Pastor 31/08/17

La lubricacion y engrase basico de los equipos
mecanicos sera una nueva tarea de MBO. +

La lubricacion y engrase integral sera tarea del
area de mantenimiento mecanico de

CONFIPETROL.

EG Pert se compromete a incluir esta actividad en
el programa anual de mantenimiento preventivo y
revisaré la estrategia de mantenimiento de todos
los equipos de las instalaciones.

30/06/17
Ronal Antara J. Pastor

31/08/17

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.2. Estructura Organizacional

Utilizando los resultados de la Tabla n° 3, se propone modificar el organigrama actual
incrementando el nimero de supervisores operativos de 2 a 3. Estos tres supervisores deben ser
capacitados y certificacion en conocimientos de sistema de gestion calidad, seguridad y salud
ocupacional.

Se considera que los ayudantes de temporada de avenidas son subordinados de los
operarios.

Ademas se propone remplazar el puesto de “asesor” por el puesto de “Jefe de Operacion”
Con esta medida se genera responsabilidad y se evita la burocracia.

Considerando su condicién de asesoria y fiscalizacién, se propone que el area HSEQ se
integrara al equipo del proyecto EG Perd.

Con estas consideraciones, el nuevo organigrama sera como se muestra a continuacion:

Figura n°® 13.0rganigrama del area de Operacién de sistemas hidricos propuesto.

Gerente eral

Gerente de Operaciones
o&M aee
Gerente AN Lima

LIDER DE SERVICIO
0&M

) TALENTO
LOGISTICA HUMANO ﬁ

JEFE DE JEFE DE OPERACION
MTTO.
SUPERVISOR MTTO. SUPERVI SUPERVISOR 2 [l SUPERVISOR 3

CONTROL
Ayudantes AVENIDA!
(22)

HIDRICO
(4)

PRESAS ll BOCATOMAS [l CAMARAS DE CARGA
(9) (18) (4)

Fuente: Adaptado de la biblioteca de la empresa CONFIPETROL
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4.1.3. Difusion de conocimientos

Considerando las premisas se propone un programa de difusiéon y de aseguramiento de
comprension de los conocimientos contenidos en la documentacion normativa, que servira para
que el personal operativo se mantenga adecuadamente entrenado y mejore su capacidad de
respuesta.

Una medida paralela es la publicaciéon de la “Politica de CONFIPETROL” en todas las
instalaciones (imprimir, plastificar y pegar).

Para fomentar la toma de conciencia y la participacién activa de todos los miembros del
equipo de trabajo se propone difundir cada 3 meses los avances del proyecto y los aprendizajes
del periodo (resultado de analisis de falla).

Se presenta a continuacién el “programa anual de sensibilizacion y repaso de

documentacion normativa”.

Figura n° 14.Programa anual de sensibilizacion y difusién de documentacién normativa.

PROGAMA ANUAL DE SENSIBILIZACION ¥ REFASO DE FROCEDIMIENTOS

ITEM: CODIGO DOCUMENTOD i Ene : Feb { Mar | Abr : May | Jun | Jul | Ago i Sep DOct | Now Dic
1 Ga-aEN+-Fo-n1 | POLITIEAINTEGRAL HSEQ DE CONFIPETROL YERSION 3 P
G&-5EH-Fo-0z | DIFLIS0ON DE YISIOM MISION, ¥ALORES DE COMFIFTEROL P
E &a-anHi-F-: { DIFUS0ON DE OBJETIVOS DE COMFIPTEROL P
4 s DIFUSION DE RIESGOS DE INCUMPLIMIENTOS DE REQUISITOS P
1 FLEG.OM PLAN DE CONTINGEMCIA - EMERGENCIAS MEDICAS P
z FLEG.O0Z PLAN DE COMTINGERCIA - INCENDIO EN CEMTRALES HIDRAULICAS P
E FLEG.00 FLAMDE COMTINGEMCIA - EVACUACION DE INSTALACIOMNES P
4 FL.SG.005 FLARN DE COMTINGEMCIAS - DERRAME DE LIGUIDOS CONTAMINANTES P
i F.Maa0z GESTIOMDE RESIDUOS P
z F.HA00d PURGA DE LODOS EM INSTALACIOMES HIDRAULICAS P
) F.SG00Z COLORES OE IDEMTIFICACION DE EQUIPOS, TUBERI A5 ¥ CILIMOROS P
4 F.SG.003 ALMACENAMENTO ¥ TRANSPORTE ¥ MANIFULACION DE MAT. PELIGROSOS P
5 1LEG. 08001 TRABAJOS EM ALTURA P
i LEG. 04 002 Us0 OE ARDARIOS ¥ ESCALERAS P
T 1se.0amz  EGQUIPOS DE PROTECCION PERSOMAL P
& Legoaeed MAMIDBRAS DE IZ8JEDE CARGA P
a Legoaes  ALMACEMAMIENTO DE GASES COMPRIMIDOS P
n Lsa.oa0s | TRABAJOS OE SOLDADURA P
i Lecoaee: | TRABAJOS EM ESPACIOS COMFINADOS P
1z 1.5G. 08,009 USO DE EGQUIPD DE PRUEEA ¥ HERRAMIENT A5 ELECTRICAS PORTATILES P
i s CINCO REGLAS DE OPERACION P
z s DIEZ PRINCIPIOS DE OFERACIOR P
) s FROCEDIMIEMNTOS DE COMUNICACIONES EMTRE INSTALACIOMNES P
4 e FPROCEDIMIENTO DE CAMEID DE GUARDIA, P
5 s FROCEDIMIENTO DE MANTEMIMIERTO BAZICO OPERACIONAL P
3 PHTi0: FROCEDIMIENTOS OE EJECUCION DE ACTIVIDADES OE MAMTERIMIENTO P
1 e PRINCIFIOS BASICOS DE CENTRALES HIDROELECTRICAS P P
z s FRINCIPIOS BEASICOS DE GRUPOS ELECTROGENDS P P
3 Wariar PLANES DE CALIDAD (2 instalaciones por mes)] P P P P P P P P P P P P
4 Variar PLANES DE CONTINGENCIAS DPERATIVAS [2 instalaciones pormes) | P P [ P P P P P P P P P
5 Wariar PROCEDIMIENTOS DE OPERACION (2 instalaciones por mes) P P P P P P P P P P P P

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.4. Propuesta de mejora para incrementar la satisfaccion del cliente

Durante el desarrollo del estudio se encontré que a partir del conocimiento que tienen los

supervisores, se podrian desarrollar ideas innovadoras que generen beneficio econémico para el

cliente.

Una muestra es los beneficios que se podrian obtener de la implementacién del proyecto

“reduccion del volumen de reserva de la presa Antacoto” que se estima beneficios econémicos por

el uso de 20MMC adicionales de volumen de agua adicionales en la temporada de estiaje.

Tabla n® 10. Célculo de beneficio para el cliente.

Actividades Costo (S/.) | Cantidad Tota (S/.)

Propuesta de mejora Operativa 5.2 20,000,000 | 100,400,000

Fuente: Elaboracion propia.

4.2. Conclusiones

De acuerdo a los objetivos planteados en el estudio se concluye lo siguiente:

Acordar con el cliente la lista final de requisitos para la provision del servicio para
lo cual se deben realizar las siguientes acciones: elaboracién de acta de acuerdos;
reunién con el cliente; difusion de acuerdos a los miembros del equipo;
implementacién de acciones para cumplir requisitos; evaluacion de avance de
cumplimiento de requisitos.

Modificar la estructura organizacional para lo cual se deben realizar las siguientes
acciones: disefio de nuevo organigrama; revision de roles, responsabilidades y
autoridades; sustentacién de modificacion a la gerencia de CONFIPETROL;
implementacién de nueva organizacion; evaluacion de resultados de modificacién.
Realizar difusiéon sistematica de los procedimientos existentes para lo cual se
deben realizar las siguientes acciones: elaboracion de programa anual de
entrenamiento; ejecucién de programa piloto de entrenamiento de un mes;
evaluacion de resultados del programa piloto; implementacion de correctivos
necesarios; evaluacion de avance de cumplimiento de programa.

Presentar propuesta de mejora que generen beneficio econdmico para el cliente
para lo cual se deben realizar las siguientes acciones: elaboracion de estudio de
ingenieria basica; revision de estudio de ingenieria; reunion de sustentacion ante
el CLIENTE; seguimiento de implementacion de la propuesta; identificacion de
nuevas oportunidades de mejora.

Se propone ejecutar siguiendo el cronograma que se muestra en el Figura n°® 15.
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Figura n°® 15.Cronograma de implementacion para mejorar la eficacia del area.

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

ITEM DOCUMENTO Reaponsable Semi Semz 5em3 Semd Semd Semb Sem7 Semé Sem¥ Semid Semi1  SemiZ
1 ELABCRACION DE ACTA DE ACUERDCS JPASTOR ———————
2 REUNION CON EL CLIENTE PARA CIERRE DE ACUERDO ALUNALLPASTOR —
3 DIFUSICN DE ACUERDOS A LCS MIEMBROS DEL EQUIPO ALUNALLPASTOR —
4 IMPLEMENTACION DE ACCIONES PARA CUMPLIR. REQUISITOS JPASTOR | ——
5  EVALUACION DE AVANCE DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS JPASTOR —
1 DISENIO DE NUEVO ORGANIGRAMA JPASTOR ——
2 REVISION DE ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES JPASTOR —
3 SUSTENTACION DE MODIFICACION A LA GERENCIA DE CONFIPETROL J.PASTORSTH —/
4 IMPLEMENTACION DE NUEVA CRGANIZACION J.PASTORSTH [ 1
5  EVALUACION DE MCDIFICACION JPASTOR —
1 ELABORACION DE PROGRAMA ANUAL DE ENTRENAMIENTO JPASTOR —
2  EJECUCION DE PROGRAMA PILOTO DE ENTRENAMIENTO ALUNAADIRZ [ 1
3  EVALUACION DE AVANCE DE PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO PILOTO ALUNAADIRZ —/—
4 IMPLEMENTACION DE CORRECCIONES NECESARICS ALUNAA DIAZ [ 1
5 EVALUACION DE AVANCE DE CUMPLIMIENTO DE PROGRAMA JPASTOR —— |
1 ELABORACION DE ESTUDID DE INGENIER(A BASICA ALUNA [ 1
2 REVISION OE ESTUDIC DE INGENIERIA ALUNALLPASTOR /1
3 REUNION DE SUSTENTACION AL CLIENTE JPASTOR —
4 SEGUIMIENTO DE IMPLEMENTACICN DE LA MEJORA PROPUESTA JPASTOR —
5  IDENTIFICACION DE NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA ALUNAL PASTOR [
Fuente: Elaboracién propia
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4.3. Recomendaciones

Luego de realizado el estudio podemos realizar las siguientes recomendaciones que

consideramos merecen ser evaluadas por la direccion de la empresa CONFIPETROL.

4.3.1. Sobre Liderazgo

La direccion debe revisar el poder del Lider en la organizacion.

El Lider del proyecto debe ser responsable de la administracion del sistema de
gestién de calidad y el area HSEQ debe brindar asesoria.

Capacitar y certificar a los lideres en administracion de sistemas de gestion de

calidad, enfoque al cliente y ciclo PHVA

4.3.2. Sobre entorno

El area legal debe realizar diagnostico sobre el cumplimiento de la norma de
tercerizacion.

El area comercial debe realizar estudio de mercado para ampliar informacion
sobre la participacion de CONFIPETROL en el segmento que atiende.

El &rea comercial debe realizar estudio de mercado para conocer sueldos de la
competencia.

El area comercial debe realizar estudio para determinar metodologia para la
estimacion de remuneraciones en la organizacion.

El area comercial debe establecer metodologia estandar para la aceptacion o
rechazo de los servicios que brinda. Se sugiere implementar “norma militar”.

El area comercial debe establecer metodologia para determinar nimero de
subordinados que debe tener un supervisor. Se sugiere aplicar la teoria de “Spam
of control”.

El area comercial debe modificar el procedimiento de medicion de satisfaccion del
cliente. La encuesta la debe tomar el manager a los usuarios directos del servicio
(jefes de cuenca).

El &rea de Talento Humano debe establecer metodologia para elaborar perfiles de
puesto.

El 4rea de Talento Humano debe elaborar un plan anual de motivacion, para
fomentar un buen clima laboral.

El &rea de Talento Humano debe analizar su proceso de incorporacion de
empleados para reducir el tiempo promedio de 30 dias.

El area de HSEQ debe establecer como condicion de inicio de operaciones, la

validacion de sus especialistas, de que las instalaciones son “sitios seguros”.
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El area de Abastecimientos debe analizar sus procesos y proponer plan de
mejoras. En las mejoras debe incluirse como estrategia que el proceso de
calibracion de instrumentos se realice a través de un contrato marco con una

empresa especializada.

4.3.3. Sobre Operacion

Para el puesto de controlador y ayudante de controlador, demostrar (al cliente)
gue es necesario la modificacion el perfil de puesto.

Elaborar perfil del puesto de control hidrico.

Elaborar nueva version del procedimiento de comunicaciones que incluya
flujogramas que faciliten la comprensién.

Implementar el uso de redes sociales para mejorar el telecontrol via video
llamadas; uso de drones; transmision de data por telefonia satelital.

Elaborar procedimiento de conduccién de motocicletas lineales.

Actualizar las “memorias descriptivas” y establecer procedimiento para el registro
del retiro o ingreso de equipos a las instalaciones.

Implementar uso de indicadores (KPI) en el area para realizar benchmarking
respecto a las mejores empresas del sector.

Realizar auditorias internas intercambiando operarios de instalaciones diferentes.

El formato lo debe establecer el area HSEQ.

Pastor Uzuriaga, J.

Pag. 63



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“MEJORA DE LA EFICACIA DEL AREA DE OPERACION DE
SISTEMAS HIDRICOS DE LA EMPRESA CONFIPETROL MEDIANTE LA
APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 2017”

REFERENCIAS

Reglamento de la Ley N°29245, del Decreto Legislativo N° 1038 que regulan los
servicios de tercerizacién. Decreto Supremo N° 006-2008-TR 12/09/2008

Norma ISO 9001; 2015 Sistemas de Gestién de la Calidad — REQUISITOS
(Organizacion Internacional de Normalizacion).

Manual Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001 (Cuarta actualizacion) 2015-
09-23 Editado por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC)

Libro “Lideres de servicio”, por Peter F. Drucker, 12 ed — Buenos Aires:2015

Libro “Trece pasos hacia una personalidad mas dinamica”, por Carl Goeller y
William O. Uraneck — México 1974.

Federico Alonso (2008) “Sistema de gestion integral. Una sola gestién, un solo
equipo” — Antioquia

Fundacion ECA GLOBAL (2007) El auditor de Calidad. Madrid: FC Editorial
Tomas Montalvo (2008) “La gestion de calidad en los servicios 1ISO 9001: 2008,
por Herrera. Universidad de Mélaga: Espafia

Jiménez Valadez, Ana (2000) ISO 9000:2000 Estrategias para implementar la
norma de calidad para la mejora continua, Espafia: LIMUSA

Lopez Lemos, Paloma (2015) Como documentar un sistema de gestion segun ISO
9001: 2015 Madrid: FC Editorial

Soluciona: Consulting, Engineering, Technology and Outsourcing Services (2001),
La Norma ISO-9001, resumen para directivos, Gestion 2000, Barcelona

WWW.iS0.0rg
WwWw.is0.org/tc176/sc02/public

www.inacal.qgob.pe

Aguirre Tapia, F y Romero Flores E (2012) “Span of control en el disefio de la
estructura organizacional de pymes nacientes”. Division de investigacién de la
UNAM, DF México, México.

Herrera Mendoza M. (2008) “Disefio de un sistema de gestiéon de la calidad para
una microempresa” Universidad Veracruzana. México.

Ugaz Flores, Luis (2012)” Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de
gestién de calidad basado en la norma iso 9001:2008 aplicado a una empresa de

fabricacion de lejlas” PUCP.Per(

Pastor Uzuriaga, J.

Pag. 64


https://books.google.com.pe/books?id=15nVyh1Fn6MC&pg=PA18&dq=principios+de+la+gesti%C3%B3n+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwi9_6XM8IHUAhXCKyYKHYHVCcUQ6AEIJzAB
https://books.google.com.pe/books?id=15nVyh1Fn6MC&pg=PA18&dq=principios+de+la+gesti%C3%B3n+de+la+calidad&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwi9_6XM8IHUAhXCKyYKHYHVCcUQ6AEIJzAB
http://www.iso.org/
http://www.iso.org/tc176/sc02/public
http://www.inacal.gob.pe/

“MEJORA DE LA EFICACIA DEL AREA DE OPERACION DE
SISTEMAS HIDRICOS DE LA EMPRESA CONFIPETROL MEDIANTE LA
APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 2017”

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

= Ortega Arriba, Borjas (2010) “Implantacion de un sistema de calidad en una
empresa de fabricaciéon de maquinaria”. Universidad Carlos Ill.Espafa

= lllia, Yazmin (2007) “Propuesta para la implementacion del sistema de calidad
ISO 9001 y su relacion con la gestién estratégica por indicadores balanced
scorecard aplicado a un operador logistico”. Tesis de licenciatura en Ciencias e

Ingenieria con mencién en Ingenieria Industrial. Lima: Pontificia Universidad

Catélica del Peru, Facultad de Ciencias e Ingenieria.

ANEXOS
Anexo n° 1. Politica de CONFIPETROL.....cccuiiiiiiiiiiiiiie et sseireee e enieeeeee e 66
Anexo n° 2. Objetivos de CONFIPETROL .......ccoiiiiiiiiiiie et 67
Anexo n° 3. Mapa de procesos general de CONFIPETROL........cccevvviiiiiiiiieeeiiiiiieieeeenn 68
ANEeX0 N° 4, LiSta de reqUISITOS ... 69
Anexo n° 5. Lista maestra de documentos NOIMALIVOS ..........evvveeeieeeiiiiiiiiieeee e riireeeeeeans 70
Anexo n° 6. Lista de instrumentos de MediCiOn ...........cccocveviiiieiiiiiee e 72
Anexo n° 7. Anexos TASC. Formato de técnica de analisis sistemético de causas.......... 73
Anexo n° 8. Formato de inspeccion de HSEQ .........cooiiiiiiiiiiiiie e 75
Anexo n° 9. Estructura tarifaria de SEDAPAL ...........ooviiiiiiiiiieeee e 78
Anexo n° 10. Imagenes de instalaciones que Se OPEeran”...........cccccevvriurriieeeeeenniniiieeeeeenns 79

Pastor Uzuriaga, J. Pag. 65



4
L]
}J “MEJORA DE LA EFICACIA DEL AREA DE OPERACION DE

SISTEMAS HIDRICOS DE LA EMPRESA CONFIPETROL MEDIANTE LA
APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 20177

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Anexo n° 1. Politica de CONFIPETROL

CP CONFIPETROL Codigo: GG-GENT-PO-01
- *.rmh:c
CONTETRR. POLITICA DE HSEQ e
RUC 20357259976 e .
CONFIPETROL. &5 una eogress sociivens maponsabie, con gecsdn. gque oumple con @
logisiacon en ¥y Salud en of Trabao Ambientn y Caldad y olros requstos apicabies gue
maya suscrio @ , especialzado en @ presiacion de senvicios niegrales de Opernecidn y

covpacional y geston ambianal
P cumply 10 antencr 0os fundemenie=os en

“ B cumghmienio de la legisiacon en Segundad y Salud en ¢ Trataje Ambeme, Celiced y
oS requsion splcabiies Gue Maye suscrto i Orgasizacion y sus socedades vnouladas

“ identficar 108 peigros ¥ aspecins, evaludr y valorar I0s NESQOS & IMpacios § eslaboer e
MDECEVOR controles

¥ PrevencoOn de lesiones. enfermedaces, Ganos 3 13 salud yWo danos & ln propedes
W Proteccdn al medo ambams y prevencidn oe s contamemacin
W Capacisciin y mejoramienio de W competenca del personal

W implemeniacdin de pOGIaTAS de GOSBON DD prevenk O MWemzar 108 Ipacios 000
Mrhertses adverscs

¥ Meoora conting de 08 procescs Sel silema nlegradd S geston. promoviendo
PAaricpacitn y consulia de jos Yadbajadores

LOS wRiOnes ¥ PANCDOS COPOMIVeS. & TNN0 Numato, W fesponsabicied socia con 108 Grupos de
mierés y ol respelo 3 oS derechos humanos SO0 @ pEar 00 NUESIA CURLMS OAgRNZACONN, DO seics
<1ianos se Sndamnents nuestro Satema Integrado de Geston

Reafrmo e compromiso Qeroncial. 2SiMando 1S TECUNSCS NECRIANCS Darl o soulenistients de
ruattro sistena integrado de Gesdidn bderando la promocan y of cumpémanto oe nuesira polllica

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL.
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Anexo n° 2. Objetivos de CONFIPETROL

CONFIPETROL Codiga: O0-ADM1-F.2
':1) | Varsion: 1
COMPFTTROL COMUKICADD INTERKO :.::"TEF#“
RUC 20157250576

i - GO-SEM-L IS0 3170

L5 Willson Wiranda Hemada = Garanse Sansral

Para; Toedine Confipeing Anidina

Aaunts: | Conozramos Myssing S16G- Indocadores del Sedemas Infegods de Geshidn 2017
Facha: | {E dao marso da 2007

Coopda R

Eslimain: colaboradons.,

Em esla opomunidad me diigido a uskeles para haoer do YUEST0 ponocimams ks Indicadores da Geslidn
(WP =] que Fa defimids by smpresa parg & Sisisma Inegrado de Gesttn HEED afo 2007, los mismos qus
i delallen p conlinupsibng

Hormhre del

Indicad Frtd | Uik P i i e ol by A IE LB i) e ) b
Cumplimienin ] b
CengraTe e audior 5 % Auebbernrs Eprculislion oo Progearmasdas " 1590 Samaulal
b OO PEOUlDIaS BN 0 pENAOID | SOTRISS
Arricrem F 1] 135 & T Trmasiral
oo P S o = B k] (PG Gt O PG Cembad b o 1105 Trimesial
Indica da Fesomscm o (el incp st + resdensn e
a Caress SEprEraSknn ) [ Iriayis rEFSEE0 + |l GO TR [ TS
| PR e A HHTR
foe e Pecmeci | 20| 8 0 losones imagacaies"K) | HHTP Mareual
Ingios de Seyrioad ui} R, |8 o diss copacanmas Kl HHTR FEraiigl
Incilanies 8 % K" dn incirdaries pmbieninies. raskgadoarhs s Paraial
Simbarniskan incilaniex Ambisnislse repmrindom 100
F"““’ | I'” conimd | o) % R i bl b ¢ W ok Nk g cailied = 100 | Marsual

“Accionas Soslodes e socionas comachess ¢ de majors gue debas geskonar el procsan HSEQ copomina, demasdes
i Lae. mad oripe. intmmae. o rbaman

Lima mauladcs de sion Indcadores sardn drulgedos g fcidm maslne colsbomdome 3 beeds. de ke
caiialis te COMUPICRCIN ol bkt &t b aimEnasa.

Agradercn 5 bodos Ing gerenies de ares, gerenies de procesn ¥ iderss de manaco asaguesr | draaigeciin
BN Ciats 8 s parmonal § carge.

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL.

Pastor Uzuriaga, J. Pag. 67



“MEJORA DE LA EFICACIA DEL AREA DE OPERACION DE
SISTEMAS HIDRICOS DE LA EMPRESA CONFIPETROL MEDIANTE LA

4
APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 2017

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Anexo n° 3. Mapa de procesos general de CONFIPETROL

PROCESOS

uh?mlﬂlﬂ DE HESPUESR

GRUPOS DE
INTERES

COMERC 14y

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL
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Anexo n° 4. Lista de requisitos

DOCUMENTOS ENTREGABLES

Entregables

Reporte diario/por turno v N
Registros mensuales \ v
Informe Mensual \ \
Alcance de Contrato

Bocatomas y Presas v v
Canal Tajamal, Canal Huampani, Pulmén de v «
Matucana, Ventana 6

Comunicacion directa con autoridades \ X
Responsabilidad sobre afectacion al cauceaguas abajo v X
Identificacion de zonas de riesgos aguas abajo \ X
Comunicacion directa con poblacion v X
ACTIVIDADES

Operacion

Medir \ v
Controlar \ \
Regular \ N
MBO

Evacuar lodos \ \
Limpiar rejas \ v
Limpiar equipos y ambientes \ v
Lubricacion v X
Custoria

Vigilancia particular hacia instalaciones (subcontrato) \ v
Verificacion de estadode equipos e instalacion(propio) \ \
Administrar

Saneamiento ambiental \ \
Mantenimiento de equipos menores v v
Supervision/HSEQ/P&B

Planificar \ \
Programar \ \
Verificar cumplimiento \ \
Organiza entrenamiento \ v
Monitoreo a distancia \ \
Aplicacion de binomio para toda actividad \ X
SERVICIOS ADICIONALES

Satelital \ v
Dotacion de combustible v \

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo n° 5, Lista maestra de documentos normativos

Lista de procedimientos operativos P&B Rev: 00
CONFIPETROL
Cédigo Documento Revision ‘Fec‘ha de Asignada a:
Ap

PE102115ZP&B_YUR.01 |Maniobra de Compuertas Yuracmayo 0 15.Mar.16 Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.02 |Control de Nivel de Embalse Yuracmayo 0 15.Mar.16  |Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.03 |Medicién Pardmetros de Meteorologia 0 15.Mar.16  [Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.04 [Medicion de Piezometros Entubados 0 15.Mar.16  |Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.05 [Medicion de Piezometros Eléctricos 0 15.Mar.16 Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.06 |Medicion de Drenajes, Filtraciones y Afloramientos 0 15.Mar.16 Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.07 |Medicion de Asentamiento del Cuerpo de Presa 0 15.Mar.16 Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.08 |Medicion de Inclinacion de Cuerpo de Presa 0 15.Mar.16  |Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.09 | Operacion Grupo Hidraulico Yuracmayo 0 15.Mar.16  [Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.10 |Operacion Grupo Electrogeno Perkins 0 15.Mar.16  |Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.11 |Operacion Grupo Electrégeno Caterpillar 0 15.Mar.16 Presa Yuracmayo
PE102115ZP&B_YUR.13 |Comunicacion con otras instalaciones 0 15.Mar.16 Presa Yuracmayo
PE1021152ZP&B_MAR.01 |Maniobras de Compuertas 0 15.Mar.16  [Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.02 |Control de Nivel de embalses 0 15.Mar.16  |Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.03 |Medicion Parametros de Meteorologia 0 15.Mar.16 Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.04 |Medicion puntos Triortogonales y Piezométricos - Presa Antacoto 0 15.Mar.16 Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.05 |Control de Caudales ingreso Tunel 0 15.Mar.16 Estaciéon Marca
PE102115ZP&B_MAR.06 |Medicion de Drenajes y Filfraciones - Presa Antacoto 0 15.Mar.16  |Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.07 |Maniobras de compuertas inspeccion del Tinel frasandino 0 15.Mar.16  |Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.08 |Purga Bocatomas de Captacion y Limpieza de Rejas Tubos 0 15.Mar.16 Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.09 |Operacion Grupo Hidraulico 0 15.Mar.16 Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.10 |Maniobras en Camara de Carga y Tuberia Forzada. Grupo Hidraulico Marca 0 15.Mar.16  |Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.11 |Maniobras Compuertas de Purga del Tunel Trasandino 0 15.Mar.16  |Estacion Marca
PE102115ZP&B_MAR.13 | Comunicacion con ofras instalaciones 0 15.Mar.16  |Estacion Marca
PE102115ZP&B_MIL.01  [Maniobras de Compuertas 0 15.Mar.16 Estacion Milloc
PE102115ZP&B_MIL.02 |Control de Nivel de Embalses 0 15.Mar.16 Estacion Milloc
PE102115ZP&B_MIL.03  |Medicién Parametros de Meteorologia 0 15.Mar.16 Estacion Milloc
PE102115ZP&B_MIL.04 [Medicion de Caudal Vert. salida Tunel Trasandino 0 15.Mar.16 Estacion Milloc
PE102115ZP&B_MIL.05 | Operacion de Grupo Hidréulico 0 15.Mar.16  |Estacion Milloc
PE102115Z.P&B_MIL.06 |Operacion de Teléfono Satelital 0 15.Mar.16  |Estacion Milloc
PE102115ZP&B_MIL.07  [Comunicacion con ofras Instalaciones 0 15.Mar.16 Estacion Milloc
PE102115ZP&B_TUL.01  [Confrol y Regulacién de Niveles de Embalse y de Cémara de Carga 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE102115ZP&B_TUL.02 |Purga de sedimentos 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE1021152ZP&B_TUL.03 | Desembalse y Embalse en epoca de Avenida 0 01.Abr.16  |Bocatoma Tulumayo
PE102115Z.P&B_TUL.04 |Dy y Embalse en epoca de Estiaje 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumay o
PE102115ZP&B_TUL.05 |Medicion Concentracion de Solidos 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE102115ZP&B_TUL.06 |Operacion Bocatoma Tulumayo 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE102115ZP&B_TUL.07 |Operacion del Grupo Electrégeno 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE1021152ZP&B_TUL.08  |Medicion con Equipo GEOKON 0 01.Abr.16  |Bocatoma Tulumayo
PE102115ZP&B_TUL.09 [Medicion de Celdas Piezométricas 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE102115ZP&B_TUL.10  |Limpieza de rejas 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE102115ZP&B_TUL.11  |Conservacion habitat cuenca ramo Tulumayo - Chimay 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE102115ZP&B_TUL.13 |Célculo del Caudal del Rio Tulumayo 0 01.Abr.16 Bocatoma Tulumayo
PE102115ZP&B_TAR.01 |Maniobras de compuertas de represamiento y admision 0 15.Mar.16  [Bocatoma Tarma
PE102115ZP&B_TAR.02 |Purga Bocatoma Tarma en servicio 0 15.Mar.16 Bocatoma Tarma
PE102115ZP&B_TAR.03 |Limpieza Bocatoma, Lavado Naves Desarenadoras F.S 0 15.Mar.16 Bocatoma Tarma
PE102115ZP&B_TAR.04 |Limpieza de rejas Bocatoma Tarma 0 15.Mar.16 Bocatoma Tarma
PE102115ZP&B_TAR.05 |Medicion concentracion de solidos Bocatoma Tarma 0 15.Mar.16 Bocatoma Tarma
PE102115ZP&B_TAR.06 |Célculo del Caudal del Rio Tarma 0 15.Mar.16  [Bocatoma Tarma
PE102115ZP&B_TAR.07 [Control Caudal Ecologico Bocatoma Tarma 0 15.Mar.16  |Bocatoma Tarma
PE102115ZP&B_TAR.08 |Operacion Grupo Electrégeno Bocatoma Tarma 0 15.Mar.16 Bocatoma Tarma
PE102115ZP&B_TAM.01 |Maniobras de compuertas 0 15.Mar.16 Bocatoma Tamboraque
PE102115ZP&B_TAM.02 |Purga de Naves Desarenadoras ES 0 15.Mar.16  [Bocatoma Tamboraque
PE102115ZP&B_TAM.03 |Limpieza Bocatoma y Lavado Naves FS 0 15.Mar.16  [Bocatoma Tamboraque
PE102115ZP&B_TAM.04 |Limpieza de rejas 0 15.Mar.16 Bocatoma Tamboraque
PE102115ZP&B_TAM.05 |Operacion Grupo Electrogeno 0 15.Mar.16 Bocatoma Tamboraque
PE102115ZP&B_TAM.06 |Modos de comunicacion 0 15.Mar.16 Bocatoma Tamboraque
PE102115ZP&B_SUR.01 |Limpieza de rejas 0 15.Mar.16  |Bocatoma Surco
PE102115ZP&B_SUR.02 |Limpiezay purga 0 15.Mar.16  [Bocatoma Surco
PE102115ZP&B_SUR.03 [Maniobras de compuertas 0 15.Mar.16  |Bocatoma Surco
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Lista de procedimientos operativos P&B Rev: 00
CONFIPETROL
Codigo Documento Revision FEEiR de Asignada a:
Aprobacién
PE102115ZP&B_SHE.01 |Maniobras de Compuertas Bocatoma 0 15.Mar.16  [Bocatoma Sheque
PE1021152P&B_SHE.02 |Limpieza y Purga Bocatoma 0 15.Mar.16  |Bocatoma Sheque
PE1021152.P&B_SHE.03 |Limpieza de rejas Bocatoma 0 15.Mar.16  |Bocatoma Sheque
PE1021152ZP&B_SHE.04 |Limpieza y Purga de Presa 0 15.Mar.16  |Bocatoma Sheque
PE102115ZP&B_SHE.05 |Operacion Grupo Electrogeno 0 15.Mar.16  [Bocatoma Sheque
PE1021152P&B_SHE.06 |Operacion de Presa 0 15.Mar.16  |Bocatoma Sheque
PE102115ZP&B_SHE.07 |Comunicacion con ofras instalaciones 0 15.Mar.16 Bocatoma Sheque
PE1021152.P&B_CAL.01 |Limpieza de Rejas Bocatoma 0 15.Mar.16  |Bocatoma Callahuanca
PE1021152Z.P&B_CAL.02 |Purga de Bocatoma 0 15.Mar.16 Bocatoma Callahuanca
PE1021152ZP&B_CAL.03 |Regulacion Caudal a Central Callahuanca 0 15.Mar.16  |Bocatoma Callahuanca
PE1021152P&B_CC.CAL.01 |Maniobras en Cémara de Carga 0 15.Mar.16  |Céamara de Carga Callahuanca
PE1021152P&B_CC.CAL.02 [Purga de Camara de Carga 0 15.Mar.16  [Cémara de Carga Callahuanca
PE102115ZP&B_CC.CAL.03 [Limpieza de Rejas Camara de Carga 0 15.Mar.16  [Camara de Carga Callahuanca
PE1021152.P&B_MOY.01 |Maniobras en Bocatoma 0 15.Mar.16  |Bocatoma Moyopampa
PE102115ZP&B_MOY.02 [Purga de Bocatoma 0 15.Mar.16 Bocatoma Moy opampa
PE1021152.P&B_MOY.03 |Limpieza de Rejas Bocatoma 0 15.Mar.16  |Bocatoma Moyopampa
PE102115ZP&B_MOY.04 [Maniobras en Cémara de Carga 0 15.Mar.16  [Cémara de Carga Moy opampa
PE102115ZP&B_MOY.05 [Purgay limpieza de Cémara de Carga 0 15.Mar.16  [Camara de Carga Moy opampa
PE1021152.P&B_MOY.06 |Limpieza de rejas 0 15.Mar.16  |Cémara de Carga Moy opampa
PE1021152.P&B_HUA.01 [Maniobras de Compuertas Bocatoma Huampani 0 15.Mar.16 Bocatoma Huampani
PE102115Z.P&B_HUA.02 |Purga Bocatoma Huampani 0 15.Mar.16  |Bocatoma Huampani
PE1021152.P&B_HUA.03 |Maniobras de regulacion de Caudal Canal de Conduccion 0 15.Mar.16  |Bocatoma Huampani
PE1021152ZP&B_HUA.04 |Limpieza de Rejas Bocatoma Huampani 0 15.Mar.16  [Bocatoma Huampani
PE1021152ZP&B_HUA.05 [Medida Concentracion de Sdlidos Bocatoma Huampani 0 15.Mar.16  |Bocatoma Huampani
PE1021152.P&B_HUA.06 | Operacion Grupo Electrdgeno Toma Huampani 0 15.Mar.16  |Bocatoma Huampani
PE102115ZP&B_HUA.07 |Lavado de Cémara de Carga Huampani 0 15.Mar.16  [Camara de Carga Huampani
PE1021152P&B_HUA.08 |Limpieza de rejas Cémara de Carga Huampani 0 15.Mar.16  |Cémara de Carga Huampani
PE1021152.P&B_HUA.09 | Comunicacion con ofras instalaciones 0 15.Mar.16  |Céamara de Carga Huampani
PE1021152P&B.01 Comunicacion entre instalaciones 0 01.abril.16 | Todas las instalaciones
PE1021152.P&B.02 Cambio de guardia en Presas y Bocatomas 0 01.abril.16  [Todas las instalaciones
PE1021152P&B.03 Mantenimiento Bésico Operacional (MBO) 0 01.abril.16 | Todas las instalaciones
PE102115ZP&B.06 Plan de Emergencia Médicas P&B 0 01.abril. 16 [Todas las instalaciones
PE1021152P&B.07 Plan de Monitoreo de instalaciones 0 01.abril.16  |Centro de P&B

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL
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Anexo n° 6. Lista de instrumentos de Medicion

cp
CONFIPETROL PROGRAMACION ANUAL

EQUIPO MODELO SERIE MARCA INSTALACION | 2013(2014|2015|20162017|2018 (2019
Revelador de tension AEMC 275HVD Sheque v
Revelador de tensién DPD-MR 0200-0064-237 LIAT Tarma v v
Revelador de tension DPD-MR 0200-0064-233 LIAT Tulumayo v
Revelador de tension 275HVD 4079CMSW AEMC Tamboraque v v v
EQUIPO MODELO SERIE MARCA INSTALACION 2014|2015|2016|2017|2018|2019
Balanza AB204 (210g/0.1mg){ 1117020317 METTLER TOLEDGC Huampani v v v
Balanza 210g/0.1mg OHAUS Tulumayo v v
Balanza Tarma v v
EQUIPO MODELO SERIE MARCA INSTALACION 201412015(20162017|2018(2019
Medidor de vibracion VIBER X1 VMI INTERNATIONA: Marca v
Termometro infrarojo TM 969 LUTRON Marca

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo n° 7. Anexos TASC. Formato de técnica de analisis sistematico de causas
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Anexo n° 8. Formato de inspeccion de HSEQ

CONFIPETROL Codigo: HSEQ-S&S01-F-18
Version: 4
CONFIPETROL INSPECCION DE HSEQ Fecha: 07-Jun-16
Pag.1de 1
RUC 20357259976
TIPO DE INSPECCION] [[] GERENCIAL ] HSEQ [] COPASST ] OTRA
FECHA. HORA.
CAMPO / AREA. SITIO.
PERSONA O FRENTE AUDITADO: ACTIVIDAD QUE SE ESTA EJECUTANDO:
rem CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES Y/O
S| | NO | N/A RECOMENDACIONES

1.- PERMISOS DE TRABAJO Y ANALISIS DE RIESGOS

El permiso fue diligenciado correctamente?

Esta exhibido en un lugar visible junto con los documentos de
soporte (Ejemplo: certificados de apoyo, analisis de riesgos,
etc)?

La actividad descrita es la ejecutada?

Se evidencian los registros de prueba de gases?

El personal involucrado identifica y conoce los riesgos y sus
medidas de control? ¢Siguen las medidas de control
descritas?

Se aplica correctamente el bloqueo y tarjeteo (Lock Out-Tag
Out)?

2.- USO ADECUADO DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

Se usa la herramienta adecuada?

Las herramientas se encuentran en 6ptimas condiciones para
su uso? (Cables eléctricos en buen estado, mangueras de
aire en buenas condiciones).

Los equipos tiene instaladas las guardas de seguridad?

Los equipos de oxicorte cuentan con atrapallamas ]|
reguladores?

Los sistemas eléctricos (tableros de control) se encuentran
cerrados, asegurados y libres de materiales extrafios en su
interior.

Los equipos y herramientas electricas tiene certificacion
vigente (firmada por personaidonea del araea electrica)?

Se evidencia la realizacién de la inspeccién preoperacional de
los equipos ( Por ejemplo: Motosoldadores, pulidoras,
esmeriles, taladros, etc)?

Los equipos poseen puestas a tierra y aislamiento en buenas
condiciones?

Los equipos para levantamiento de cargas tienen indicacion
de capacidad de carga? ¢Verificacion de Inspeccion |
mantenimiento? ;Ganchos ycadenas en buen estado?

3.- USO CORRECTO DE EPP's

Realizan un uso adecuado de EPP’s?. Cascos? Botas de
seguridad? Proteccion visual? Proteccion auditiva? Guantes?
Arnes de seguridad?
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4.- DOTACION

Ropa de trabajo en buenas condiciones? (Camisa con todos
los botones, no presente rasgaduras)

Oftros. (Cuales?, especificar en observaciones)

5.- ORDEN/ASEO/ SITIO DE TRABAJO

Area libre de obstaculos y materiales donde se evite peligro de
resbalar, tropezar o caer?

Condiciones de orden ylimpieza en el sitio de trabajo?

Demarcacion y sefializacion?

Buenos sistemas de ventilacion, libre de presencia de olores?

Area de transito y de trabajo con iluminacién adecuada y con
lamparas limpias y funcionando?

Estanterias de almacenamiento aseguradas y los
materiales/equipos clasificados adecuadamente?

Los sistemas de emergencia en el area estan en correcto
funcionamiento? (Camilla /Botiquin /lavaojos /detecciéon de
humos/ Extintores)

Para el almacenamiento de gases comprimidos, se
encuentran en posicién vertical y asegurados para que no se
caigan?

En el almacenamiento de gases comprimidos, se encuentran
separados segun contenido y verificados por la matriz de
compatibilidad de gases comprimidos y marcados
claramente?

Se encuentran los cilindros de gases comprimidos con su
tapas correspondientes ybien cerradas?

Se tiene para el transporte de cilindros de gases comprimidos,
carretillas o medios adecuados de transporte?

6. PROCEDIMIENTOS O INSTRUCTIVO

Se cuenta con un procedimiento o instructivo aprobado para la
actividad que se esta ejecutando?

Se evidencia un plan de emergencias medicas (MEDEVAC)?

El personal conoce el procedimiento para respuesta a
emergencias del area, entre otros plan de rescate en
alturas?

7. COMPORTAMIENTOS

Se observa buena actitud de los lideres para garantizar un
trabajo seguro?

Se observa buena actitud de los trabajadores para el cuidado
de la salud yla seguridad?

Se observa buena actitud del personal de HSE para garantizar
que los trabajos se ejecuten cumpliendo las normas de
seguridad?
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8. MEDIO AMBIENTE

Se realiza una adecuada clasificacion de residuos soélidos en
el area?

Los recipientes utilizados para la disposicion de los residuos
se encuentran en buen estado y con su sefializacion?

¢Se han identificado los aspectos ambientales de la actividad
y los controles requeridos en la identificacion de aspectos e
impactos?

¢Si el personal utiliza productos quimicos en la actividad
conoce la hoja de seguridad (MSDS), precauciones y controles
necesarios para evitar incidentes en salud y medio ambiente?
¢Se encuentran disponibles?

¢Se cuenta con los elementos necesarios para prevenir vy
controlar un derrame ylo incidente ambiental? (Equipo para el
control de derrames)

Los productos quimicos utilizados para la actividad, se
encuentran con los rotulos de identificacion de riesgo?

Los productos quimicos utilizados se encuentran
almacenados correctamente de acuerdo a la matriz de
compatibilidad?

9. AMBIENTE DE TRABAJO

Existe algun factor (Ruido, Temperatura,Humedad,lluminacién
o condicion climatica) que afecten la calidad del servicio
prestado o los equipos utilizados?

¢Existe el espacio adecuado y suficiente con la ventilacion e
iluminacién adecuada que permita efectuar con comodidad las
actividades de operacién y mantenimiento?

¢Las herramientas y equipos requeridos estan debidamente
calibrados?

¢Las herramientas especiales y equipos usados son los
adecuados para garantizar la calidad del producto?

10. CONOCIMIENTO GENERAL EN TEMAS BASICOS DE HSEQ

El trabajador ha recibido capacitacion reciente (no mas de un
mes) en algun tema de Seguridad y Salud en el trabajo,
Ambiente y Calidad

El trabajador recuerda el tema del cual se hablé yresponde
con claridad preguntas alusivas al tema

Fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL
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Anexo n° 9. Estructura tarifaria de SEDAPAL

sedapal

>
o

SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LIMA - SEDAPAL S.A.

ES‘!’ RUCTURA TARIFARIA APROBADA MEDIANTE
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N° 022-2015-SUNASS-CD
Por los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado

1. CARGO FIJO (S/. / Mes) 4,886

2. CARGO POR VOLUMEN

RANGOS DE e 3,
CLASE CONSUMOS Tortfa (S/. [ m')
CATEGORIA
m*/mes Agua Potable Alcantarillado ®
RESIDENCIAL
Social 0 amas 1,116 0,504
Doméstico
0-10 1,116 0,504
10 -25 1,295 0,586
25-50 2,865 1,293
50 a mas 4,858 2,193
NO RESIDENCIAL
Comercial 0 a 1000 4,858 2,193
1000 a mas 5,212 2,352
Industrial 0 a 1000 4,858 2,193
1000 a mas 5,212 2,352
Estatal 0 amas 3,195 1,396

m Incluye los servicios de recoleccién y tratamiento de agua residuales.

Notas:

A.- No incluye I.G.V.

B.- En aplicacién a lo dispuesto en el Anexo N° 3 de la Resolucién de Consejo Directivo N° 022-2015-SUNASS-CD
publicada en el Diario Oficial El Peruano el 17.06.2015.

C.- La presente Estructura Tarifaria se aplicara a partir del primer ciclo de facturacion posterior a la entrada en vigencia
de la citada Resolucién.

Gerencia de Desarrollo e Investigacién

Fuente: SEDAPAL
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Anexo n° 10. Imagenes de instalaciones que se operan

Presas zona Milloc (fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL)

Bocatoma Sheque (fuente: Biblioteca de la empresa CONFIPETROL)
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