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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién Disefio del Sistema de Gestidn de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, de la compafiia Orientoil S.A., la Joya de los Sachas, provincia
de Orellana, en el 2017, tiene como objetivo el aseguramiento de la calidad en la
prestacion del servicio. La metodologia utilizada se fundamenta en la aplicacién de
encuestas al cliente interno y entrevistas a los jefes departamentales, asi mismo se
efectud la lista de verificacion que permitio obtener un 16% de cumplimiento con
respecto a los requisitos de la norma en cuestion, de esta forma se pudo diagnosticar la
situacion actual de la compafiia, donde se determind que el personal desconoce la
politica y objetivos de calidad, ademas, no se cuenta con la documentacion basica de
registros, por lo tanto, se requiere implementar un sistema adecuado de gestion de
calidad. En la propuesta se estructura el manual de calidad como medio para representar
de forma clara y precisa la estructura del sistema, que incluye la politica y objetivos de
calidad, los procesos necesarios con su secuencia e interrelacion, aplicando el ciclo
PHVA vy el pensamiento basado en riesgos, asi como la respectiva informacion
documentada, constituyéndose como una guia fundamental para todo el personal,
mejorando continuamente los procesos y la gestién organizacional de la compafiia. Se
recomienda que Orientoil S.A. implemente el Sistema de Gestion de Calidad para

brindar un servicio de calidad que aumente la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD> <NORMA 1SO 9001:2015> <MEJORA CONTINUA>
<MANUAL DE CALIDAD> <LA JOYA DE LOS SACHAS (CANTON)>

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The current degree work Design of Quality Management System based on ISO
9001:2015 standard, from Orientoil S.A Company, province of Orellana, in 2017, has
like objective the quality assurance in service provision. The used methodology is based
on the surveys application to the internal customer and interviews to the heads of
departmental, and the verification list was made that allowed to obtain a 16% of
fulfilment with regard to the requirements of mentioned standard. In this way the
current situation of Company was diagnosed, where it was determined that the
personnel did not know the policy and quality objectives, besides there is no basic
documentary of registration; therefore it is required implementing an appropriate quality
management system. In the proposal is structured the quality manual like means in
order to represent in a clear way the system structure, that includes the quality policy
and objectives, the necessary processes with their sequence and interrelation, applying
the PHVA (Plan-Do-Check-Act) cycle, and the thought based on risks, just like that the
respective documented information, constituting like a fundamental guide for all the
staff, improving continuously the processes and the Company’s organizational
management. It is recommended that Orientoil S.A implement the Quality Management
System for offering a quality service that raises the customer’s satisfaction.

Key Words: <ECONOMICAL AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <QUALITY

MANAGEMENT SYSTEM> <ISO 9001:2015 STANDARD> <CONTINUOUS
IMPROVEMENT> <QUALITY MANUAL> <JOYA DE LOS SACHAS (CANTON)>
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones buscan ser mas competitivas en un mercado
dindmico, que exige productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas
de los clientes cumpliendo con estandares de calidad, obteniendo asi la fidelidad de los
clientes, es por ello que tienen la necesidad de adoptar diferentes estrategias que le
permitan alcanzar y mejorar la calidad de los productos y servicios, asegurando el

crecimiento y supervivencia empresarial.

Orientoil S.A. tiene como objetivo brindar un servicio que cubra los requerimientos del
cliente, pero al no contar con un sistema de gestion adecuado ha generado un mal
manejo del aseguramiento de la calidad en la prestacion del servicio, que impide
aumentar la satisfaccion del cliente, sumado a esto, la falta de definicion de los procesos
claves de la compafiia ha causado que no pueda desarrollar sus actividades de manera

eficaz y eficiente.

Por las razones anteriormente mencionadas, surge el interés de desarrollar la presente
investigacion, con la finalidad de mejorar la situacién actual de la compafiia, obteniendo
una estructura organizada mediante la interaccion de todos sus miembros, permitiendo
una comunicacién mas efectiva entre la organizacion y sus clientes, creando una ventaja

competitiva que potencie la imagen empresarial.

El presente proyecto de investigacion consiste en disefiar el Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para Orientoil S.A. con la finalidad de
asegurar la calidad en la prestacion del servicio, es asi que se inicia con la evaluacion
del cumplimiento de los requisitos de la norma en mencion, continuando con la
definicién de la politica y objetivos de calidad, el levantamiento de procesos y
documentacion respectiva, todo esto fue recopilado a través del manual de calidad y

manual de procedimientos.

La estructura de proyecto de investigacion esta conformada por los siguientes capitulos:



Capitulo I: El Problema.- Este capitulo muestra el planteamiento del problema, la
formulacién y delimitacion del problema, la justificacion de la investigacion asi como el

objetivo general y los especificos.

Capitulo I1: Marco Tedrico.- Contiene los antecedes investigativos que comprenden la
historia de la calidad, ademés de la fundamentacién teorica que detalla definiciones y
conceptos basicos sobre la Calidad, Sistema de Gestion de Calidad, Norma ISO 9000 y

9001:2015, por ultimo establece la idea a defender.

Capitulo I11: Marco Metodoldgico.- Describe la modalidad de la investigacion, los
tipos de investigacion, la poblacion y muestra, los métodos, técnicas, instrumentos y los

resultados alcanzados.

Capitulo 1V: Marco Propositivo.- En este capitulo se da a conocer la propuesta del
disefio del Sistema de Gestion de Calidad para Orientoil S.A. representado a traves del
manual de calidad para dar cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015,

de esta forma se verifica la idea a defender establecida.

Finalmente, se concluye que Orientoil S.A. asegurard la calidad en la prestacion del
servicio, mejorara la gestion organizacional y aumentarad la satisfaccion del cliente,
mediante la implementacion y aplicacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad

propuesto.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Orientoil S.A. es una compafiia dedicada al Servicio de Transporte de Carga Pesada a
Nivel Nacional con mas de 15 afios de experiencia en el sector industrial y petrolero de
nuestro pais, cuenta con personal altamente calificado, capacitado y con entrenamiento
continuo, que considera el perfil de cada cliente para cubrir sus necesidades reales
(actuales y futuras), ofreciendo la soluciéon mas acorde y completa de los servicios, asi
mismo, haciendo énfasis a los valores de sus colaboradores y en su desarrollo

profesional.

Actualmente la compariia opera en diferentes segmentos de mercado de las provincias
de Orellana y Sucumbios, trabajando con compafiias nacionales y multinacionales,
ofreciendo sus servicios a empresas publicas y privadas dentro y fuera de la Amazonia,
estos usuarios requieren el cumplimiento de altos estandares de calidad fundamentados

bajo normas internacionales.

La problemética que se evidencia en Orientoil S.A., fundamentalmente, es la falta de un
sistema de gestion adecuado que asegure la calidad de la prestacion del servicio, debido
a que en sus inicios se despreocupd de la gestién administrativa y la planificacion de
estrategias para brindar un servicio de calidad, por el desconocimiento de la importancia

y beneficios de poseer un sistema de gestion.

Desde un enfoque macro, la compafia cuenta con politica y objetivos de calidad
planteados en el manual de calidad, pero de manera incorrecta y a la vez no son
difundidos e integrados en todas las funciones de la organizacion, lo que ocasiona que el
personal desconozca estos aspectos, y por ende no siga la direccion correcta para
cumplir los objetivos organizacionales planteados y hacer uso de los recursos con

eficiencia y eficacia.

Presenta un deficiente manejo de la documentacion, registros y la falta de identificacion

de procesos, lo que genera que se omitan actividades inconscientemente y como
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resultado se tiene que los miembros de la compafiia se limitan en las diligencias y por

consecuencia se obtiene inconformidad del cliente en el servicio prestado.

Por lo anteriormente mencionado, es necesario que Orientoil S.A. emprenda acciones de
un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015, para aumentar la
satisfaccion de los clientes internos y externos, prestando servicios de calidad de forma
eficiente, generando rentabilidad econdmica, reduciendo costos innecesarios Yy
potenciando una imagen positiva de la marca, llevandola a convertirse en una compafiia

lider y competitiva en el servicio de transporte de carga pesada a nivel nacional.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢De qué manera beneficiard a la compafia Orientoil S.A. el disefio del Sistema de

Gestién de Calidad fundamentada en los parametros de la Norma ISO 9001:2015?

1.1.2 Delimitacion del Problema

Objeto de estudio: Sistema de Gestion de Calidad

Campo de accion: Gestion de Calidad

Aspecto: Indicadores de Gestion de Calidad basado en la Norma 1S0 9001:2015

Temporal: La investigacion se desarrollard desde marzo a agosto del 2017.

Espacial: Compafiia Orientoil S.A., del Canton La Joya de los Sachas, Provincia de

Orellana.

1.2 JUSTIFICACION

Las compafiias en la actualidad buscan ser mas competitivas en el mercado, por lo cual
adoptan diferentes estrategias a fin de alcanzar el éxito empresarial a corto, mediano y
largo plazo, enfocadas a cumplir la mision, vision y objetivos de la organizacion. Una

de estas estrategias es el Sistema de Gestion de Calidad, este sistema permite aumentar
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la calidad de los servicios que se ofrece al cliente basado en una serie de actividades
secuenciales con la utilizacion adecuada de los recursos que posee la compaiiia,
implementando la metodologia PHV A (planificar, hacer, verificar y actuar), en adhesion
a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

El Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 permitird a
Orientoil S.A. potenciar su imagen empresarial, creando una ventaja competitiva, medir
y monitorizar el desempefio de los procesos, mejorar la organizacion interna, establecer
una comunicacion mas fluida, brindando mayor capacidad de respuesta y flexibilidad
ante las oportunidades cambiantes del mercado e incrementara la confianza de los

actuales y futuros clientes.

A través del sistema también se obtendra la creacion de la politica, objetivos, manual de
calidad, la estandarizacion en todos los procesos, procedimientos y gestién documental.
Por consiguiente, la compafia mejorard la prestacion del servicio aumentando la
satisfaccion del cliente, logrando una motivacion en el desempefio laboral, 1o que

conlleva a una mejora continua hacia la excelencia empresarial.

El presente trabajo de titulacion requerira la utilizacion de diferentes métodos, técnicas
y herramientas de investigacion de manera que permitan recopilar informacién veraz y
oportuna para la realizacién del Sistema de Gestion de Calidad, ademas se aplicara los
conocimientos adquiridos durante la formacién académica mediante la préactica, de

forma que se obtendra nuevos conocimientos para el desarrollo de la vida profesional.

La investigacion beneficiara a Orientoil S.A. con la finalidad de mejorar su gestiéon de
calidad, satisfaciendo las exigencias del mercado, brindando servicios de calidad de
forma que la compafiia pueda continuar siendo una de las pioneras en su rama. El
trabajo de titulacion a realizarse en Orientoil S.A. se constituye como la primera
investigacion a implementarse por la Escuela de Ingenieria de Empresas, demostrando

el aporte y vinculo con la sociedad.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la
Compaiiia Orientoil S.A., del Canton La Joya de los Sachas, Provincia de Orellana, en

el 2017, con la finalidad del aseguramiento de la calidad en la prestacion del servicio.

1.3.2 Objetivos Especificos

» Aplicar diferentes métodos, técnicas e instrumentos de investigacion que permitan la
recopilacion de informacién objetiva y veraz, determinando la situacion actual de
Orientoil S.A. respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO
9001:2015.

> Establecer el contexto de la organizacion, la politica y objetivos de calidad, los
procesos necesarios con su secuencia e interaccion, los riesgos y la respectiva
informacion documentada para el Sistema de Gestién de Calidad, cumpliendo con
los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

» Estructurar el manual de calidad y manual de procedimientos que recopilen los
elementos del Sistema de Gestidon de Calidad disefiado para Orientoil S.A. basado
en la Norma ISO 9001:2015.
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2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la realizacion de la presente investigacion se tomo como orientacion a dos trabajos
de titulacion de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, sobre el disefio de un

Sistema de Gestidn de Calidad, los cuales se detalla a continuacion:

e EIl primer trabajo de titulacion es de la escuela de Ingenieria en Contabilidad y

Auditoria C.P.A. de la Facultad de Administracion de Empresas.

Tema: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 para la Empresa Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda. de la Ciudad de

Riobamba.

Autoras: Erika Madeley Gallegos Bermeo y Thalia Silvana Rodriguez Loaiza.

Analisis: EIl Sistema de Gestion de Calidad impulsé a los miembros de la organizacion
Puebla Chavez y Asociados Cia. Ltda. a mejorar su gestion, incentivando al personal a
involucrarse en el desarrollo del sistema y motivando el trabajo en equipo, en

consecuencia, se ejecutan las actividades con un mayor desempefio.

e EIl segundo tema es de la Escuela de Ingenieria Industrial de la Facultad de

Mecanica.

Tema: Desarrollo de la Metodologia para la certificacion de la Norma I1SO 9001-2008

en Wilerconst Cia. Ltda. de la ciudad de Santo Domingo.

Autor: lvan Jhesmany Rodriguez Hinojosa.

Analisis: Se elaboré el manual de calidad para la empresa Wilerconst Cia Ltda., el
mismo que contiene la politica de calidad, objetivos, procedimientos, instructivos de
trabajo y registros, de forma que se garantiza el cumplimiento de cada uno de los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.



2.1.1 Antecedentes Historicos

2.1.1.1 Historia de la Calidad

La calidad ha ido evolucionando de a acuerdo a la preocupacion del ser humano por
ofrecer un producto o servicio para garantizar la supervivencia y el crecimiento a las
nuevas exigencias del mercado, lo cual se ha manifestado en diferentes etapas desde las

primeras civilizaciones hasta los Ultimos afios.

La primera etapa de la calidad tenia como objetivo la inspeccion del trabajo, rechazando
los productos imperfectos para garantizar que cumplan con las especificaciones

requeridas y luego exponerlos a los clientes satisfaciendo sus necesidades.

En la siguiente etapa surgen los gremios que establecian las especificaciones de los
materiales que se utilizaban para los procesos de los productos a elaborar, ejerciendo el
control mediante la certificacion de los productos que eran autorizados con la marca del

gremio.

La revolucion industrial llevo a las grandes empresas de fabricacion a una division del
trabajo basadas en los principios de la Organizacion Cientifica del Trabajo de Taylor,
que consiste en asignar personas a la elaboracién y otras a controlar la calidad del

producto, lo que provoco el surgimiento del departamento de calidad.

Posteriormente, se aplicaron técnicas estadisticas para el control de calidad con el fin de
identificar y eliminar las causas que generan defectos en los productos, manteniendo los
procesos de produccion en un estado planificado de manera que se cumpla con los

objetivos planteados.

En el aseguramiento de la calidad la estadistica se convirti6 en una herramienta
imprescindible para prever y después comprobar la fiabilidad de los productos, con la
implantacion de estas técnicas se asegura el cumplimiento de los requisitos de la
calidad, de manera que el producto sea satisfactorio para los trabajadores, direccion y

por supuesto en los clientes.



Desde un enfoque humano en las empresas japonesas, se establece el término de
Control de Calidad Total, mientras que en Estados Unidos se dio a conocer como
Calidad Total, a partir de esto la calidad se convirtié en un requisito imprescindible para
la competencia entre mercados, por lo cual muchas organizaciones se enfocan en lograr

un mejoramiento continuo a través de la Norma 1SO.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Calidad

El punto de partida durante el disefio y desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad, es
entender el significado de calidad, la cual tiene varias definiciones, dependiendo de la

perspectiva de quien reciba el servicio o producto.

“Etimologicamente, el término calidad procede del latin <<qualitas-atis>>, definido por
el Diccionario de la Real Academia Espafiola como <<la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor
que las restantes de su especie>>”. (Miranda Gonzalez, Chamorro Mera, & Rubio
Lacoba, 2007, pag. 7)

“Calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios”. (Alvarez

Ibarrola, Alvarez Gallego, & Bullon Caro, 2006, pag. 5)

“Podemos definir la calidad como el conjunto de propiedades y caracteristicas que
definen su actitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas. En esta
definicion se incluyen multiples dimensiones, no solamente la dimension productiva.
De esta manera, un producto o servicio, que es técnicamente perfecto, puede ser de
calidad baja porque no es capaz de cubrir la necesidad para la que se cred”. (Sanchis
Palacios & Ribeiro Soriano, 1999, pag. 10)

Los principales autores de la gestion de calidad han propuesto su propia definicion de

calidad:
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e “Calidad es ausencia de defectos y adecuarse al uso”. (Juran, 1990)

e “Calidad es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la

prevencion, es estandar, es cero defectos”. (Crosby, 1989)

e “Calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado

a las necesidades de los clientes”. (Deming, 1989)

e “Calidad es disefiar, producir y ofrecer un producto o servicio que sea Util, al mejor
precio posible, y que siempre satisfaga las necesidades del cliente”. (Ishikawa,
1988)

e “Es la satisfaccion de las expectativas del cliente”. (Feigenbaum, 1991)

En sintesis, la calidad es la capacidad de un conjunto de aspectos y caracteristicas del
producto o servicio para obtener la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente, permitiendo a la entidad alcanzar una excelencia empresarial y gestion oportuna

de todos los recursos.

2.2.1.1 Objetivo de la calidad en la empresa

En la empresa, la calidad tiene como objetivo alcanzar, mantener y mejorar la gestion
organizacional con el fin de brindar un producto o servicio que sea recibido por los
clientes como “de buena calidad”, de esta manera, se obtiene una excelente imagen
empresarial que perdura con el pasar del tiempo, aplicando la mejora continua,

superando asi las necesidades cambiantes de los clientes.

2.2.1.2 Caracteristicas de la calidad

Se considera caracteristicas de calidad a todo atributo o propiedad de los materiales o
procesos que se requieran para obtener o formar la aptitud del producto o servicio con el
proposito de satisfacer las necesidades para lo cual fue creado. Entre estas

caracteristicas se tiene a las siguientes:
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a) Tecnoldgicas: dureza, resistencia, inductancia, consistencia, dimensional, peso,

forma.

b) Psicologicas: sabor, belleza, estatus, confort, apariencia.

c) Con relacién al Tiempo: fiabilidad, mantenibilidad.

d) Contractuales: cumplimiento de acuerdos.

e) Eticas: cortesia del personal, honradez, respeto.

2.2.1.3 Calidad como estrategia competitiva

Hoy en dia, la fuerte competencia entre empresas se da debido a la globalizacion,
liberacion de las economias, al libre mercado y los cambios acelerados de la tecnologia.
La competitividad de una empresa es la capacidad de mantener y aumentar su alcance
en el mercado, obteniendo a su vez buenos resultados econémicos, para ello debe
ofrecer un producto bien acabado o un servicio bien prestado, identificando y
satisfaciendo las necesidades de los clientes, lo cual constituye una estrategia para que

puedan seguir operando en el mercado donde surgen cada dia nuevos competidores.

Lo anteriormente mencionado da origen a la aplicacién de un Sistema de Gestion de
Calidad por parte de las empresas como una decision estratégica de la direccion,

necesaria para lograr la supervivencia en la época moderna.

2.2.2 Sistema de Gestion de Calidad

“Se entiende por Sistema de Gestion la estructura organizada, la planificacion de las
actividades, las responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los

recursos para desarrollar, implantar, llevar a cabo, revisar y mantener al dia la politica

de la empresa”. (Ferndndez Garcia, 2006, pag. 10)
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“Puede ser considerado como la manera o estrategia en que una organizacion desarrolla
la gestion empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus productos (y

servicios), y los procesos para producirlos”. (Gonzélez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016)

Es un método sistematico para controlar los procesos y actividades claves de la
organizacion con el fin de alcanzar los objetivos planteados mediante la interaccion de
todos los miembros de la entidad, fijando como meta la satisfaccion del cliente y una

mejora continua.

2.2.2.1 Objetivo del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad tiene como objetivo principal implantar que la
organizacion funcione en total sincronia, de modo que el producto o servicio se realice
bajo unas especificaciones establecidas y, por lo tanto, que cumpla con las exigencias
del cliente. Ademas, proporciona herramientas para la implantacion de acciones de

prevencion de defectos o problemas, asi como la correccién de los mismos.

2.2.2.2 Ciclo de Deming

Fue desarrollado inicialmente por Walter Shewhart en la década de 1920 y fue
popularizado luego por W. Edward Deming, por lo cual es conocido como el “Ciclo de

Deming” o “Ciclo PHVA”.

“Es un ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion y en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente asociado con
la planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacion del
producto como en otros procesos del sistema de gestion de la calidad”. (Pérez Villa &

Munera Vasquez, 2007, pag. 50)

El circulo PHVA consiste en cuatro etapas que se utilizan para dar solucion a cualquier

problema:
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e Planear: Definir la situacion actual de la empresa, conociendo su problematica y el
impacto para luego brindar posibles soluciones contenidas en un plan de trabajo y

Ilegar a cumplir los objetivos planteados hacia una mejora continua.

e Hacer: Se realiza lo establecido en el plan de trabajo anteriormente, llevando un

control de las actividades para que se cumplan segun lo planificado.

e Verificar: Es la comparacion del plan inicial con los resultados obtenidos luego de

su aplicacidn a través de herramientas como los indicadores.

e Actuar: En esta etapa se concluye el ciclo, donde se actla para corregir problemas
encontrados, prever posibles problemas que se presenten a futuro y establecer
condiciones que permitan mantener el proceso de forma estable e iniciar un nuevo

plan de trabajo.

Una vez finalizado el ciclo, este se transforma en un proceso de mejora continua, s
decir, luego de cumplir los objetivos se debe continuar con un nuevo plan de trabajo
donde se inicia nuevamente el ciclo hasta lograr resolver la probleméatica de la

organizacion. (Véase Gréfico 2)

Nivel de
Calidad

Tiempo

Grafico 2: Ciclo de Deming.
Fuente: Recuperado de “Calidad”, de San Miguel, P., 2009, pag. 22.
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El llamado ciclo de Deming debe aplicarse en todos los niveles de la organizacion, lo
cual aplica los procesos estratégicos de alto nivel, englobando a las actividades
operacionales para la realizacion del producto o prestacion del servicio, y también a los

procesos de apoyo.

2.2.2.3 Principios del Sistema de Gestion de Calidad

“Los principios del Sistema de Gestidn de Calidad le permiten a la organizacion definir
las bases, para que el SGC pueda ser implementado sistematicamente. La aplicacion de
los principios le permite a la empresa generar confianza a los clientes. En otras, los
principios “abonan el terreno”, para que el Sistema de Gestion de Calidad pueda

“germinar”, crecer y mantener”. (Marin Alvarez, 2007, pag. 29)

Toda organizacién debe seguir los principios para obtener los beneficios esperados dado
que son el marco de referencia para que la direccion de cada organizacion guie a la

misma, orientandola hacia la excelencia con la mejora del desempefio de su actividad.

Los cambios maés relevantes en la nueva ISO 9001:2015 incluye un nuevo documento
donde se describen 7 principios de la Gestion de Calidad, a diferencia de la version
2008 contaba con 8 principios, debido a que el principio numero 4 “Enfoque basado en
procesos” y nimero 5 “Enfoque del sistema para la gestion” se unificaron para obtener
resultados de manera eficaz y eficiente, gestionando las actividades como procesos de

un mismo sistema.

a) Enfoque al cliente

“El enfoque principal de la gestion de calidad es cumplir con los requisitos del cliente y
tratar de exceder las expectativas del cliente”. (ISO 9000:2015 Sistema de Gestion de
Calidad - Fundamentos y vocabulario, pag. 9)

b) Liderazgo

“Los lideres en todo los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccién y crean

condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad
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de la organizacion”. (1SO 9000:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Fundamentos y

vocabulario, pag. 10)
¢) Compromiso de las personas
“Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organizacion son

esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para generar y proporcionar
valor”. (ISO 9000:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Fundamentos y vocabulario,

pag. 11)

d) Enfoque a procesos

“Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de maneta eficaz y eficiente cuando las
actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan
como un sistema coherente”. (ISO 9000:2015 Sistema de Gestion de Calidad -
Fundamentos y vocabulario, pag. 11)

e) Mejora

“Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora”. (ISO

9000:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Fundamentos y vocabulario, pag. 12)

f) Toma de decisiones basada en la evidencia

“Las decisiones basadas en el analisis y la evaluacion de datos e informacion tienen
mayor probabilidad de producir los resultados deseados”. (ISO 9000:2015 Sistema de
Gestién de Calidad - Fundamentos y vocabulario, pag. 13)

g) Gestion de las relaciones

"Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes

interesadas pertinentes, tales como proveedores”. (ISO 9000:2015 Sistema de Gestion

de Calidad - Fundamentos y vocabulario, pag. 13)
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2.2.2.4 Importancia del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad permite a los integrantes de la organizacion, saber que
se espera de su trabajo conociendo como deben realizar las actividades, de forma que se
obtenga un resultado predecible y controlable.

El sistema estd constituido por la implementacion de una serie de procedimientos
documentados, utilizados por la empresa para evidenciar que tiene un Sistema de
Gestién de Calidad controlado y tiene la capacidad de ofrecer productos o servicios de
calidad, proporcionando garantia a los clientes.

2.2.2.5 Beneficios del Sistema Gestion de Calidad

La correcta implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad segun la naturaleza de la

empresa, permitira a mas de la obtencion de la propia certificacion obtener otros

beneficios:

e Se mejorara procesos.

e Se eliminara gastos superfluos.

e Rentabilizar la gestion.

e Creara un buen clima de trabajo.

e Implicara a todos los integrantes de la empresa a obtener un mejor desempefio en el

trabajo.
2.2.2.6 Ventajas del Sistema de Gestion de Calidad
Una empresa se mantiene y es competitiva cuando implementa correctamente un
Sistema de Gestion de Calidad, obteniendo a la vez una serie de ventajas como las

siguientes:
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Gréfico 3: Ventajas del SGC
Fuente: Adaptado de “Calidad”, de San Miguel, P., 2009, péag. 14.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

2.2.3 Norma 1SO 9000

En 1979, en Reino Unido se publica por primera vez la Norma BS 5750 (British
Standard) para controlar los resultados del proceso de fabricacion. Después de 8 afos,
esta se convierte en la 1ISO 9000 bajo el endoso de la Organizacion Internacional para la
Normalizacion con base en Ginebra, la misma que facilita el comercio global, el

desempefio y mejora.

“La Norma ISO 9000 es un método de trabajo que permite organizar los procesos de la
empresa, para entregar permanentemente productos que cumplan con los requisitos y
satisfagan al cliente, usuario o consumidor. Es una norma talla Unica, unisexo, aplica a

todo tipo de empresa de cualquier tamafio”. (Marin Alvarez, 2007, pag. 25)

Se emitio la Norma 9000 para cubrir actividades de caracter de aplicacion universal. A
medida que se fue dando a conocer, las industrias y el comercio comenzaron a
demandarlas cada vez méas. En el transcurso de los afios se generalizO su uso y se
convirtié en un requisito principal con el fin de tener un sistema de aseguramiento de
calidad, sin embargo, no pretende uniformar o estandarizar dichos sistemas, dado que,

es genérica e independiente del tipo de industria o sector econémico de la entidad.
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2.2.3.1 Estructura de la Familia 1ISO 9000

La Norma ISO 9000 es una familia de normas implementadas para servir de guia a toda
clase de empresa en el aseguramiento de la calidad en su produccién, prestacion de

servicios y satisfaccion del cliente.

Esta norma puede dividirse en tres grandes grupos:

e SO 9000: Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion de Calidad como
punto de partida y especifica el vocabulario necesario para evitar malentendidos en

su utilizacién.

e ISO 9001: Especifica los requisitos de los Sistemas de Gestion de Calidad
aplicables a toda organizacion para demostrar la capacidad de satisfacer al cliente.

Es la Unica norma certificable de esta familia.

e 1SO 9004: Sefiala las directrices para la mejora constante del desempefio y
proporciona ayuda para el perfeccionamiento del Sistema de Gestion de Calidad

beneficiando a las partes interesadas.
Cabe recalcar que la Norma ISO 19011 proporciona las directrices para auditar
Sistemas de Gestion de Calidad y Gestibn Ambiental. Esta norma se puede utilizar
internamente y para auditar a los proveedores de la organizacion.

2.2.4 Norma 1SO 9001:2015

“Una norma genérica, aplicable a cualquier organizacion, sin importar su tipo o tamafio,

sector al que pertenezca o actividades que lleve a cabo”. (LOpez Lemos, pag. 50)

“Especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una

organizacion:
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Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables, y

b) Aspira aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables”.
(ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos, pag. 12)

Segun las necesidades cambiantes de las organizaciones la norma ha ido generalizando

el Sistema de Gestion de Calidad mediante diferentes revisiones continuas con la

finalidad de estandarizar la certificacion de todo tipo de empresas.

La nueva version ISO 9001:2015 fue publicada el 23 de septiembre del 2015, debido a

la necesidad de adaptar la norma a los cambios del actual mercado donde compiten las

organizaciones.

2.2.4.1 Cambios de la Norma 1SO 9001:2015

Esta version 2015 presenta algunos cambios importantes con respecto a la Norma 1SO

9001:2008, los cuales se detallan a continuacion:

El pensamiento basado en riesgos es el cambio que determina que las
organizaciones deben adaptar una buena gestion de riesgos de los procesos para
facilitar la obtencidn de resultados esperados en cuanto a la satisfaccion del cliente.
Identificacion del contexto de la organizacion, donde se plantea que deben
identificarse todos los aspectos internos y externos de la organizacion, con la
finalidad de ser analizados para cumplir los objetivos planteados.

Se elimina la necesidad de un manual de calidad y el representante de la direccion.

Los registros y documentos pasan a denominarse como Informacién Documentada.
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El término “producto” se sustituye por “productos y servicios”.

En la siguiente figura podemos ver los cambios mas significativos de la estructura entre
la Norma I1SO 9001:2008 con la version 2015.

~

0. Introduccion 0. Introduccion

1. Objeto y Campo de aplicacion 1. Objeto y Campo de aplicacion

2. Normas para su consulta 2. Referencias Normativas
§ 3. Terminos y Definiciones § 3. Términos y Definiciones
g REQUISITOS g REQUISITOS
= 4. Sistema de Gestion de la Calidad = 4. Contexto de la Organizacion
2 5. Responsabilidad de la Direccion 2 5. Liderazgo
- 6. Gestion de los Recursos - 6. Planificacion

7. Realizacion del Producto 7. Apoyo

8. Medicion, Analisis y Mejora 8. Operacion

9. Evaluacién del desempefio

L AN 10. Mejora

Grafico 4: Cambios de estructura Norma 1SO 9001:2008 y 2015.
Fuente: Adaptado de “ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015” [online], de Toro, R., 2015.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

2.2.4.2 Beneficios de la Norma I1SO 9001:2015

La aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 traera multiples beneficios directos e

indirectos, tales como:

Mejora en la gestion y direccion de la organizacion: Requiere la implicacion total
del equipo directivo en la implementacion del sistema, revision sistematica de
informacién, establecimiento de objetivos, que conlleva a tomar decisiones

acertadas mediante la planificacidn, la mejora continua y la gestion de la empresa.

Aumento de la productividad: A través de la implementacion del sistema se
realiza una revision de todos los procesos, que permite establecer medidas
correctivas ante cuellos de botella, procesos ineficientes, escasez de recursos, con el

fin de aumentar la eficiencia de los procesos y la productividad.

Clientes satisfechos: La clave principal de mantener un cliente satisfecho es el

enfoque a identificar sus necesidades y expectativas para el desarrollo del producto
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0 servicio, asi como sus propuestas, ideas o quejas, obteniendo el aumento del grado

de satisfaccion permitiendo una mayor fidelidad y atraccidn a nuevos clientes.

e Personal motivado: Dentro de la organizacién el personal debe conocer las
funciones, responsabilidades y competencias correspondientes para que pueda
desarrollar sus actividades eficazmente, lo que genera una favorable motivacién y
desempefio del personal.

e Mejora de la imagen: La estrategia primordial para contar con una buena imagen
es obtener resultados exitosos mediante un conjunto de cualidades, valores, marcas
y colores corporativos, de forma que se pueda adentrar en nuevos mercados.

2.2.5 Definiciones y conceptos basicos

Estas definiciones permiten una mayor comprension de lo que abarca el Sistema de
Gestion de Calidad.

» Aseguramiento de la calidad:

“Es la actividad que da, a todos los interesados, la evidencia necesaria para tener

confianza de que la funcién de calidad se estd realizando adecuadamente”. (Juran,

Gryna, & Bingam, 1990)

» Cliente:

“Es quien compra a otro o a un proveedor”. (Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016)

» Control de calidad:

“Es la parte de la gestion de la calidad orientada a la satisfaccion de los requisitos de

calidad”. (Griful Ponsati & Canela Campos, 2002, pag. 10)
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“Desarrollar, disenar, elaborar y mantener un producto de calidad que sea el mas

econdmico, el mas util, y siempre satisfactorio para el consumidor”. (Ishikawa, 1980)

» Eficacia:

“Grado en que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados”. (ISO 9000:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Fundamentos y

vocabulario, pag. 26)

» Eficiencia:

“A diferencia de la eficacia, a pesar de tener en cuenta los resultados, se concentra mas
en la utilizacion éptima de los recursos empleados para obtener los resultados

planeados”. (Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016)

> Manual de calidad:

“Se define como el documento que establece las politicas de calidad, describe de
manera general el sistema de calidad de la empresa y hace referencia a los

procedimientos”. (Castafieda Urriza, 1999, pag. 29)

» Modelo Servperf:

“La herramienta SERVPERF fue creada por Cronin y Taylor en 1992. Su objetivo es
medir las percepciones de los clientes, formadas por 22 elementos asociados con la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, que
sirven de indicadores de las diferentes dimensiones que consideran los clientes”.

(Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2014)

» Objetivo de calidad:

“Estan constituidos por las metas y los resultados que se pretenden alcanzar con el

sistema de gestion de calidad” (Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz, 2016)
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» Pensamiento basado en el riesgo:

“Permite a una organizacion determinar los factores que podrian causar que sus
procesos Yy su sistema de gestion de la 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”. (ISO 9001:2015 Sistema
de Gestion de Calidad - Requisitos, pag. 7)

» Politica de calidad:

“Define la forma en que la Direccion de la organizacion transmite cuél es su posicion en
materia de calidad y delimita los objetivos. Cada organizacion tiene su propia politica, y
esta debe gestionarse a nivel empresarial”. (Publicaciones Vertices S.L., 2010, pag. 54)
» Procedimiento:

“Descripcion formal de la manera cémo deben realizarse las tareas que componen un
proceso o sistema y la secuencia que debe seguirse”. (Diaz de Santos, S.A., 1996, pag.
158)

> Proceso:

“Sistema de Actividades, que utilizan recursos para transformar entradas (inputs) en

salidas (outputs).” (Griful Ponsati & Canela Campos, 2002, pag. 16)

> Proveedor:

Organizacion que proporciona un producto o un servicio. (ISO 9000:2015 Sistema de

Gestion de Calidad - Fundamentos y vocabulario, pag. 17)
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» Satisfaccion del cliente:

“Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los
clientes”. (ISO 9000:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Fundamentos y vocabulario,
pag. 28)

» Servicio:

“Conjunto de prestaciones que el cliente espera - ademas del producto o del servicio
basico - como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”.
(Publicaciones Veértice S.L., 2008, pag. 3)

2.3 IDEA A DEFENDER

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma I1SO 9001:2015 para la
compafia Orientoil S.A., del cantén La Joya de los Sachas, Provincia de Orellana, en el

2017, permitird mejorar la gestion organizacional, demostrando la capacidad que tiene

la compafiia de ofrecer un servicio de calidad que aumente la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion fue fundamentalmente de tipo cualitativo, debido a
que la recopilacion de informacion se basa en analizar los procesos, procedimientos y
gestion de la compafiia, con el propoésito de elaborar y establecer los requerimientos que
establece el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para

aumentar la satisfaccion del cliente.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de estudio utilizados fueron los mas adecuados y acorde al tipo de
informacion, la forma de la investigacion y el nivel de analisis relacionado directamente
con la realidad de la compafiia ya que se necesitd determinar las caracteristicas de los
procesos y comprobar la eficiencia de los mismos mediante estos tipos de investigacion,

los cuales son:

e Investigacion de Campo: Se realizd la investigacion propiamente en las
instalaciones de Orientoil S.A. con el objetivo de adquirir informacién directa de las

fuentes para conocer las verdaderas condiciones en la que opera la compafiia.

¢ Investigacion Bibliografica — Documental: Se adquirié informacién bibliografica -
documental proveniente de diferentes fuentes reconocidas que permitieron aumentar
el grado de certeza que la informacion reunida sea de interés, valida y oportuna para
el desarrollo de la investigacion.

e Investigacion Exploratoria: En el estudio exploratorio se trabajo con instrumentos

para conocer las posibles falencias que se presentan en el desarrollo de las

actividades de la compafiia.
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e Investigacion Descriptiva: Se utilizé la investigacion descriptiva con el objetivo de
registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual de la empresa a través de la

descripcidn exacta de las actividades y procesos del personal.
3.3 POBLACION Y MUESTRA
3.3.1 Poblacion

“Son las mediciones u observaciones del universo que se esté estudiando, por esta razon
puede definirse varias poblaciones en una sola investigacion, dependiendo de la

cantidad de caracteristicas a medir” (Parra, 2003, pag.16).

En la presente investigacion, la poblacién estd conformada por los clientes internos de
la compafiia, que se relacionan directamente con el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad.

Tabla 1: Cliente Interno de Orientoil S.A.

ESTRATO N° DE PERSONAS PORCENTAJE

Personal Administrativo 24 13
Personal Operativo 158 87
TOTAL 182 100

Fuente: Informacion extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

3.3.2 Muestra

“Parte de la poblacion, obtenida con el propdsito de investigar propiedades que posee la
poblacion. Es decir, se pretende que dicho subconjunto represente a la poblacién de la
cual se extrajo”. (Parra, 2003, pag.16).

Formula:

B z2Npq
~ e2(N—1) +z2pq

n
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Donde:

n = Tamafio de la Muestra
z = Nivel de Confianza

N = Poblacion

p = Variable Negativa

q = Variable Positiva

e = Error
e Cliente Interno de Orientoil S.A.

El porcentaje de la poblacion de los estratos de Personal Administrativo asciende a 13%

y el del Personal Operativo a un 87%, de forma que se realizé el célculo de la muestra.

N =24 + 158 = 182 personas
z=1,96

p=0,5

g=0,5

e=5%

Desarrollo de la Formula:

~ (1,96)%(182)(0,5)(0,5)
M= 10,05)2(182 — 1) + (1,96)2(0,5)(0,5)

n=124,00

Se obtuvo 124 clientes internos de Orientoil S.A. a ser encuestados.
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Estratificacion de la Muestra

Tabla 2: Estratificacién de la muestra

ESTRATOS PORCENTAJE N° DE PERSONAS

Personal Administrativo 13% 16
Personal Operativo 87% 108
TOTAL 100% 124

Fuente: Informacion extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

La muestra se describié de acuerdo al universo de la investigacion, esta constituida por

124 clientes internos de Orientoil S.A.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 Métodos

Analitico: Se analizé la documentacion de los procesos y procedimientos, a fin de
interpretarlos y documentarlos para realizar el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad.

Sintético: Este método se utilizd en la interpretacion de los resultados de las
encuestas aplicadas al cliente interno para comprobar la necesidad de disefar el

Sistema de Gestion de Calidad en la compaiiia.

Deductivo: Se parti6 de temas generales relacionados al problema de investigacion
y se obtuvo aspectos particulares que daran solucion a la problematica de la

compafiia.
Cientifico: Se aplico durante todo el desarrollo de la investigacion debido a que se

fundamento en libros reconocidos sobre calidad por lo cual se desarrollé un trabajo

comprobado y efectivo.
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3.4.2 Técnicas

e Observacién Directa: Se realizd un contacto directo mediante visitas constantes

para visualizar las principales actividades y la forma en la que opera la compafiia.

e Entrevista: Se efectu6 intercambio de informacion en relacién a la situacion que se

esta investigando, a través del didlogo en encuentros fijados entre las dos partes.

e Encuesta: Técnica cuantitativa donde se adquirié informacién de una parte
representativa del universo a investigar, mediante un cuestionario previamente

elaborado.
3.4.3 Instrumentos
e Lista de Verificacion
Consiste en una lista ordenada en donde constan los requisitos de la Norma 1SO
9001:2015, los mismos que son evaluados mediante un criterio de cumplimiento, que se

detalla a continuacion:

Tabla 3: Criterio de cumplimiento

CRITERIO DESCRIPCION ‘

Cumple . . . .
Cumple con el requisito enunciado y mantiene o retiene
Totalmente . o
informacidn documentada.
(C.T)
Cumple . . .
: Cumple con el requisito enunciado pero no mantiene o
Parcialmente L L,
(C.P) retiene informacién documentada.
No((’\jlugl)ple No cumple con el requisito enunciado.
No Aplica . . .
(N.A) No aplica el requisito enunciado.

Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

La lista se realizo al Jefe del Departamento de Calidad con el objetivo de conocer a
mayor detalle el grado de cumplimiento que posee Orientoil S.A. con respecto a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 para la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad. Ver Anexo A.
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e Cuestionario de Entrevista

Se aplicd a los jefes departamentales, de los cuales se obtuvo informacion relevante
para identificar los procesos y la interrelacion de los mismos, que se desarrollan en la
compafiia mediante una serie de interrogantes comprendidas en el cuestionario. Ver

Anexo B.

e Cuestionario de Encuesta

Se realizd al nivel administrativo y operativo de la compafiia. El objetivo fue obtener
informacion veridica sobre la factibilidad de disefar el Sistema de Gestion de Calidad.
Ver Anexo C.

3.5 RESULTADOS

Se expone los resultados obtenidos luego de la aplicacion de los instrumentos detallados
anteriormente con el objetivo de obtener informacion veraz y oportuna de las fuentes
transcendentales de la compafiia.

3.5.1 Presentacion y analisis de los resultados de la lista de verificacion

Luego de haber realizado la lista de verificacion, se procede a la respectiva tabulacion

de la misma y los datos obtenidos se presentan a continuacion.

Tabla 4: Cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE ‘

Cumple Totalmente 25 16
Cumple Parcialmente 49 31
No Cumple 65 42
No Aplica 18 11
TOTAL 157 100

Fuente: Lista de verificacion del SGC realizada en Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA ISO 9001:2015

16%

i Cumple Totalmente
M Cumple Parcialmente
E No Cumple

E No Aplica

Grafico 5: Cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.
Fuente: Lista de verificacion del SGC realizada en Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Analisis: Orientoil S.A. no cumple en un 42% con los requisitos de la Norma ISO
9001:2015; el 31% demuestra que cumple parcialmente con los requisitos, pero no
mantiene o retiene la informacion documentada necesaria, mientras que el 16% da
entender que cumple totalmente con los requisitos debido a que ha implementado la
politica y objetivos de calidad, procedimientos e instructivos relacionados a la
prestacion del servicio, manteniendo cierta informacion documentada, pero estos
elementos no estan integrados en un sistema adecuado. El 11% hace referencia a que no
aplica los requisitos: 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones y el 8.3 Disefio y desarrollo

de productos y servicios.

Interpretacion: La aplicacion de la lista de verificacion permite conocer que Orientoil
S.A. no cumple en mayoria los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, demostrando la
necesidad de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en los requisitos de
dicha norma, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente y mejora continua de la

compafia.

3.5.2 Presentacion y analisis de los resultados de la entrevista

Mediante la aplicacion de la entrevista a los Jefes Departamentales se pudo identificar
las funciones que realizan; los procesos que se dan dentro del departamento; el objetivo
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del proceso, tiempo de duracion y la secuencia como se realiza; los recursos y
documentos que utiliza; indicadores y normas que debe cumplir; y los documentos que

genera el proceso.

Interpretacion: Los procesos que se desarrollan en cada uno de los departamentos se
realizan de manera regular, es decir, el responsable de cada proceso conoce sus
funciones pero no las cumple a cabalidad, lleva algunos registros, archiva la
documentacion, utiliza los recursos disponibles de forma que se cumplan los

requerimientos del cliente.

Adicionalmente, se presenta una serie de irregularidades como retraso en la
documentacion, errores en el registro de informacion, inseguridad en el cliente interno y
recarga de trabajo, por motivo que no se ha determinado las entradas y salidas
correspondientes de los procesos, no llevan procedimientos documentados, no cumplen
con indicadores de seguimiento, no tienen registros adecuados y control de la

informacion que se genera.

Ademas, presenta la falta de un mapa de procesos donde determine la forma como se
interrelacionan con otros procesos claves de la compafiia en la prestacion del servicio, el
mismo que esta contemplado dentro del disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, de
esta forma se mejora el desempefio del personal, se ahorra tiempo en la realizacion de

las actividades, hace mejor uso de los recursos y mejora la calidad del servicio.

3.5.3 Presentacion y analisis de los resultados de la encuesta

Luego de haber efectuado las encuestas al cliente interno de la compafiia, se procedio a

la respectiva tabulacion de datos y los resultados se presentan a continuacion:
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1. ¢ Qué tiempo lleva prestando sus servicios en la compafia?

Tabla 5: Tiempo que lleva en la compafiia

\ VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
De O a1 afio 36 29
De 1 a 3 afios 39 31
De 3 afios en adelante 49 40
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

TIEMPO QUE LLEVA EN LA COMPANIA

£29%
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H De 3 afios en adelante

e

Grafico 6: Tiempo que lleva en la compaifiia.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 29% del personal encuestado trabaja 1 afio en la compafiia Orientoil S.A;
el 31% trabaja de 1 a 3 afos; mientras que el 40% trabaja 3 afos en adelante en la

compafiia.
Interpretacion: Mediante los resultados obtenidos se puede verificar que existe un alto

porcentaje de personal laborando mas de 3 afios, lo cual significa que Orientoil S.A.

posee personal con experiencia y comprometido.
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2. ¢ Conoce cuales son sus funciones y como debe realizarlas?

Tabla 6: Conocimiento de sus funciones

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 100 81
No 24 19
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Gréfico 7: Conocimiento de sus funciones.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 81% de los encuestados manifiestan que si conocen sus funciones y como
deben realizarlas; y el 9% las desconocen.

Interpretacion: Se obtuvo que la mayoria del personal conoce sus funciones y como

debe realizarlas, lo que conlleva a que el personal tenga un mayor desempefio laboral,

permitiendo su integracion y desarrollo dentro de la compaifiia.
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3. ¢Como califica la comunicacion interna entre los miembros de la compafiia?

Tabla 7: Comunicacién interna

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Excelente 27 22
Buena 70 57
Regular 24 19
Mala 3 2

TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Graéfico 8: Comunicacion interna entre los miembros.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 22% de encuestados califica la comunicacion interna entre los miembros de
la compafiia como excelente; el 57% la expresa como buena; el 19% la sefiala como

regular; y tan solo el 2% la considera mala.

Interpretacion: Se evidencia que en la compafiia existe una buena comunicacion entre
personal administrativo, operativo y la gerencia, lo cual demuestra que para la compafiia
es importante poseer excelente comunicacion, con el fin de cumplir con los objetivos

planteados.
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4. ¢ La companiia realiza capacitacion y entrenamiento periddico?

Tabla 8: Capacitacion y entrenamiento periodico

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Si 102 82
No 22 18
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Grafico 9: Capacitacidn y entrenamiento periddico.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: EI 82% de encuestados revelan que la compafiia si realiza capacitacion y

entrenamiento periddico al personal; y el 18% expresan que no se realiza esta actividad.

Interpretacion: Se entiende que la compafiia brinda capacitacién y entrenamiento con

la finalidad que el personal este calificado y apto para realizar sus funciones y prestar un
servicio de calidad.
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5. ¢ Conoce usted si la compafia posee un Sistema de Gestidon de Calidad?

Tabla 9: Conoce si la compafiia posee un SGC

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Si 49 40
No 75 60
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Grafico 10: Conoce si la compafiia posee un SGC.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 40% de encuestados sefiala que si conoce que la compafiia posee un
Sistema de Gestion de Calidad, mientras que el 60% dice que no.

Interpretacion: En esta pregunta se demuestra que la compafiia no maneja un adecuado
SGC, es por ello que el personal desconoce de su implementacion, asi como la
importancia y los beneficios del sistema.
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6. ¢ Conoce usted la politica y objetivos de calidad de la compafiia?

Tabla 10: Conoce la politica y objetivos de calidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Si 59 48
No 65 52
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

CONOCE LA POLITICAY OBJETIVOS DE
CALIDAD

HSij

H No

Grafico 11: Conoce la politica y objetivos de calidad.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 48% de encuestados demuestran que conocen la politica y objetivos de

calidad de la compafiia; y el 52% desconocen dichos aspectos.

Interpretacion: El cliente interno desconoce la politica y objetivos de calidad

implementados por Orientoil S.A., debido a la falta de una correcta aplicacion del

Sistema de Gestién de Calidad, por lo cual, se evidencia la necesidad del disefio

apropiado del mismo.
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7. ¢ Mide la compafiia la satisfaccion del cliente?

Tabla 11: Mide la compafiia la satisfaccion del cliente

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Si 88 71
No 36 29
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Gréfico 12: Mide la satisfaccion del cliente.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 71% de encuestados nos demuestra que la compafiia mide la satisfaccion

del cliente externo; mientras que el 29% sefiala que no se la realiza.
Interpretacion: Orientoil S.A se preocupa por medir la satisfaccion del cliente externo,

demostrando su intencién de mejorar la calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente, manteniendo la fidelidad del mismo.
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8. ¢ Existe documentacion basica de registros para el aseguramiento de la calidad?

Tabla 12: Existe documentacion bésica de registros

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Si 58 47
No 66 53
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Grafico 13: Existe documentacion basica de registros.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 47% de encuestados manifiestan que existe documentacion basica de
registros para el aseguramiento de calidad; y el 53% menciona que no hay dicha

documentacion.
Interpretacion: Orientoil S.A. no cuenta con documentacidn basica de registros para el

aseguramiento de calidad, por la falta de un correcto disefio del Sistema de Gestion de
Calidad.
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9. ¢(Cree usted que el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad incidira en la

mejora continua y satisfaccion del cliente interno y externo?

Tabla 13: Incidira en la mejora continua el SGC

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Si 115 93
No 9 7
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Grafico 14: Incidira en la mejora continua el SGC.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 93% de los encuestados creen que el disefio de un SGC incidira en la
mejora continua de la compafiia y en la satisfaccion del cliente interno y externo; y tan

solo el 7% sefiala que no.
Interpretacion: En esta pregunta se demuestra que la mayoria del personal esta de

acuerdo con el disefio del Sistema de Gestion de Calidad en la compafiia para mejorar

los procesos internos y por ende aumentar la satisfaccion de cliente.

42



10. ¢ Estéa dispuesto (a) usted a colaborar en el Disefio de un Sistema de Gestidn de

Calidad para la compafiia?

Tabla 14: Colaboracion en el disefio del SGC

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE‘

Si 121 98
No 3 2
TOTAL 124 100

Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Gréfico 15: Colaboracién en el disefio del SGC.
Fuente: Encuesta realizada al Cliente Interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Andlisis: El 98% de los encuestados estan dispuestos a colaborar en el disefio del

Sistema de Gestion de Calidad para la compaifiia, y tan solo el 2% no colaborarian.

Interpretacion: EIl personal casi en su totalidad esta dispuesto a brindar la informacion
necesaria para la realizacion del disefio del SGC, ya que ayudara a la compafiia a
mejorar su gestion para prestar un servicio de calidad, de manera que sea competitiva en

el mercado.
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3.5.4 Diagnostico de la situacion actual de Orientoil S.A.

Una vez presentado, analizado e interpretado los resultados de los instrumentos se

realiza el siguiente diagnostico de la situacion actual de la compafiia:

Orientoil S.A. mantiene una buena comunicacion interna, brindando capacitacion y
entrenamiento periodico al personal, el cual demuestra compromiso, experiencia y
conocimiento de sus funciones. Por lo contrario, desconoce la politica de calidad, la
misma que no se alinea al propoésito y contexto de Orientoil S.A., ademas que no esta
relacionada con los objetivos de calidad, los cuales también son desconocidos por el
personal, asi mismo, no estdn acordes con la politica de calidad ni son medibles ni

cuantificables y tampoco cuentan con el seguimiento correspondiente.

En efecto, la politica y objetivos de calidad no son aplicados en la compafiia, pese a que
se encuentran documentados en el manual de calidad, conjuntamente con ciertos
procedimientos e instructivos relacionados con la prestacion del servicio, pero en
general, todos los aspectos mencionados anteriormente no estan correctamente
establecidos ni forman parte de un sistema que gestione adecuadamente la calidad del

servicio, oprimiendo su empefio por seguir siendo una de las pioneras en el mercado.

Por lo tanto, la compafiia requiere implementar un Sistema de Gestién de Calidad
basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, que incluye la politica y objetivos
de calidad, los procesos necesarios Yy su interrelacién, asi como la respectiva
informacion documentada, instituyendo el compromiso de cumplir las necesidades y
expectativas del cliente, a través de la mejora continua de los procesos, de forma que

aumente la satisfaccion del mismao.

Una vez realizado el diagndstico, se procede con el disefio de la propuesta del Sistema
de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para Orientoil S.A.
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3.6 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

Luego de haber realizado el presente trabajo de titulacion, se verifica la veracidad de la
Idea a Defender, por ende que el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 disefiado para Orientoil S.A., del canton La Joya de los Sachas,
Provincia de Orellana, en el 2017, fue consolidado en un Manual de Calidad que
comprende la Politica y Objetivos de Calidad, los procesos necesarios con su secuencia
e interaccion, aplicando el ciclo PHVA y el pensamiento basado en el riesgo, asi como
la respectiva informacion documentada, dirigido a mejorar la gestion organizacional,
constituyéndose como una guia para demostrar la capacidad que tiene la compaiiia de

proveer un servicio de calidad de manera que aumente la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO DE LA PROPUESTA

Disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, de la

compafiia Orientoil S.A., La Joya de los Sachas, provincia de Orellana, en el 2017.

4.1.1 Generalidades

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad constituye una decision estratégica de
Orientoil S.A. que define una estructura sistematica que permite operar de forma
sincronizada con la interaccion de todos sus miembros, promoviendo a optimizar el
desempefio global de la compafiia con el fin de brindar un servicio de calidad que

cumpla los requerimientos del cliente.

Igualmente, mejora la gestion organizacional de Orientoil S.A. empleando el enfoque
por procesos que incorpora el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) y el
pensamiento basado en riesgos, de esta manera en el disefio del sistema se considera la
filosofia organizacional de la compafiia, las necesidades y expectativas de las partes
interesadas pertinentes, la prestacion del servicio, los riesgos, los procesos y la

interrelacion de los mismos.

Con el objetivo de disefiar el Sistema de Gestion de Calidad de Orientoil S.A. se
estructura el manual de calidad donde se detalla de manera clara y precisa el sistema,
que incluye la politica y objetivos de calidad, los procesos necesarios y su secuencia e
interaccion, asi como la respectiva informacién documentada, dando cumplimiento a los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

El manual de calidad esta disponible a todas las partes interesadas, constituyéndose
como una guia fundamental a todo el personal de la compariia para la ejecucion de las
actividades de manera que trabajen sinérgicamente hacia un mismo objetivo, de

aumentar la satisfaccion del cliente.
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4.2. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1SO 9001:2015

MANUAL DE CALIDAD

ORT-GC-MC-001

VERSION 1
ENERO 2018
Elaboro Reviso Valido
Nombre Enma Caiza &
Robinson Cuenca
Cargo -
Fecha Enero 2018
Firma
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Manual de Calidad (ORT-GC-MC-001) ORIENTSIL S.A.

1. OBJETIVO

Describir el Sistema de Gestion de Calidad de Orientoil S.A. basado en la Norma 1SO
9001:2015, demostrando su capacidad de brindar un servicio que cumpla con los
requerimientos del cliente de forma que aumente la satisfaccion del mismo, a través de
la mejora continua de los procesos.

2. ALCANCE

El manual de calidad comprende los elementos de la estructura del Sistema de Gestion
de Calidad, la politica, objetivos, procesos e informacién documentada, aplicando a
todas las areas, departamentos e instalaciones de Orientoil S.A.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS

+ 1S0 9001:2015, Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos

+ 1SO 9000:2015, Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos y vocabulario

+ 1SO 9004:2009, Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de
Gestion de la Calidad

+ 1SO 10002:2015, Gestion de la Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para

el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

+ [1SO 19011:2011, Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion

+ SO 31000, Gestion del Riesgo — Principios y directrices

£ IS0 14000, Sistema de Gestién Ambiental
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+ OHSAS 18000, Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional

+ Leyes y reglamentos que la compafiia debe cumplir para un normal funcionamiento

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Entorno de Orientoil S.A.

4.1.1. Resefa Histérica

Orientoil S.A. fue creada mediante Resolucion N° 5383 emitida el 12 de noviembre del
2001, publicada en el Registro Mercantil el 19 de noviembre del 2001, fue constituida
en la Ciudad de La Joya de los Sachas bajo la forma juridica de sociedad anénima.
Actualmente se encuentra dirigida por el Sr. Rosmel Francisco Balcazar Campoverde en
calidad de Gerente y el Sr. Angel Vicente Balcazar Rodriguez en calidad de Presidente,

los mismos que se constituyen como la junta general de accionistas de la compaiiia.

4.1.2. Datos de Identificacion

Razoén social: Orientoil S.A.

Ruc: 1791808398001

Actividad econdmica: Otros tipos de transporte regular o no regular de carga por
carretera

Sector: Privado

Tipo: Sociedades

Representante legal: Rosmel Francisco Balcazar Campoverde

Contacto: 062 - 306 — 5304

Correo electronico: calidad@orienmail.com

Pagina web: www.orientoilec.com

Domicilio: Barrio La Parker, Via Sacha-Coca Km 3, Canton La Joya de los Sachas,

Provincia de Orellana.
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4.1.3. Estructura Organizacional

La estructura organizacional de Orientoil S.A. define la jerarquia de los puestos de

trabajo y la interrelacion entre los colaboradores.

S ORIENTSIL S.A.
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| PRESIDENTE |
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! |— ¥ LICITCACIONES
F
1

JEFATURA DE TALENTO DEPARTAMENTO DE
HUMAND TRANSPORTE Y
MAGUINARIA PESADA

EPARTAMENTO DE
SEGURIDAD. SALUD ¥
AMBIENTE

JEFATURA MATERIALES ¥
FINANGIERA ADQUICICIONES

CONTABILIDAD ADQUISICIONES

FACTURACION
BODEGA

il

I

|
MAQUINARIA

PES/

— f
TRANSPORTE Y| TRANSPORTE
SUCCION DE DE CARGA
FLUIDOS PESADA

MANTEMIMI ENTC‘

SEGURIDAD
INDUSTRIAL

il

DISPENSARIO
MEDI

AMBIENTE

LOGISTA DE
SERVICOS
SEGURIDAD
FISICA
CONTROL DE
CALIDAD

Grafico 16: Estructura Organizacional de Orientoil S.A.
Fuente: Informacién extraida de Orientoil S.A.
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4.1.4. Direccionamiento Estratégico

4.1.4.1. Mision

Somos una empresa fundada en el sector petrolero del Ecuador que conoce las
exigencias y necesidades de nuestros clientes. Ademas, asegura la calidad y eficiencia
en cada uno de nuestros servicios sobresaliendo en un mercado competitivo que

demanda grandes estandares de calidad.

4.1.4.2. Vision

Ser el lider en servicios relacionados al transporte pesado en el sector industrial y

petrolero del Ecuador. Mantendremos a nuestros clientes confiados garantizando
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nuestros servicios gracias a la experiencia en el campo, acompafiada de calidad y

eficacia en nuestros equipos y en nuestra gente.

4.1.4.3. Valores corporativos

% Integridad y transparencia: Promovemos los méas altos estandares de ética de
negocios e integridad empresarial y humana, lo cual asegura la transparencia en
todas nuestras operaciones brindando informacion adecuada y fiel a nuestro

accionar.

¢ Solidaridad: Estamos comprometidos con el desarrollo del pais y la sociedad

Ilevando a cabo nuestro mejor esfuerzo para lograr su mayor impulso.

Valoramos y respetamos la singularidad de todos los que conformamos la empresa,

nuestras aspiraciones y el talento que aportamos.

%+ Conciencia social y ambiental: Priorizamos la seguridad y la salud de nuestros
empleados, el respeto a las comunidades y la conservacion del ambiente, en procura

de una armoniosa relacién entre la sociedad.

% Calidad profesional y trabajo en equipo: Consideramos a nuestro personal como

el factor critico de éxito, con una sélida cultura de trabajo en equipo.

Somos proactivos en la gestion, oportunos y precisos en los analisis, y orientados a

los mejores resultados.

4.1.4.4. Politica de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente

Orientoil S.A., esta comprometido con la Seguridad y Salud Ocupacional de sus
trabajadores y la proteccion del Medio Ambiente, destinando los recursos econémicos
necesarios, potenciando el desarrollo de nuestros colaboradores, para lograr la
satisfaccion de nuestros clientes.
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Todos los empleados deben conocer y cumplir las normas de seguridad de la empresa,

manteniendo una actitud de conciencia hacia la prevencion de Riesgos laborales de tal

manera que apliquen las medidas necesarias para evitar incidentes, accidentes, actos y

condiciones que ponga en riesgo al personal, las instalaciones y al medio ambiente.

Orientoil S.A. se compromete con los siguientes principios:

a)

b)

d)

f)

Cumplir la legislacion y otros requisitos aplicables que garanticen que nuestras
actividades cumplan con los requisitos asumidos por nosotros en cada centro de

trabajo en materia de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

Identificar los peligros, medir, evaluar y controlar los factores de riesgos de nuestras
actividades, propiciando un constante mejoramiento de las condiciones y ambiente

laboral en cada una de nuestras operaciones.

Difundir a los empleados el compromiso de la empresa en lo que respecta a salud,

seguridad y proteccion ambiental.

Motivar y capacitar a nuestros empleados para que efectlen sus labores cumpliendo

las disposiciones de seguridad, salud ocupacional y medio ambiente de la empresa.

Realizar inspecciones periodicas a fin de evaluar nuestro desempefio y mejorar

continuamente la eficiencia de nuestra gestion de riesgos SSA.

Proveer programas de promocion de la salud ocupacional orientados a mejorar el

bienestar de sus empleados.

Orientoil S.A. se compromete a mantener esta politica actualizada, a implementar y

mantener su sistema de gestion, y a mejorar en forma continua.
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4.1.45. Politica Ambiental

Orientoil S.A., se compromete a prevenir y reducir continuamente los impactos
ambientales negativos, mejorar los impactos positivos e muestras actividades, para tal

fin, establecemos los siguientes compromisos:

1. Cumplir con la legislacion ambiental aplicable en nuestro pais.

2. Los coordinadores de cada area son los principales responsables del cuidado del

ambiente.

3. Promover el uso eficiente de la emergia y los recursos naturales a través de su
recuperacion, reduccion, reciclaje y reutilizacién, mejorando sus procesos de tal
manera gque sea econémicamente viable para la empresa.

4. Informar esta politica entre los trabajadores de la empresa proveedores y
contratistas, concienciandolos de su importancia y la relacion con ella y la sociedad

en general.

5. El cuidado del ambiente es responsabilidad tanto del personal de Orientoil S.A.,

proveedores y contratistas.

6. Motivar la mejora continua teniendo como referencia la identificacion de riesgos, la
prevencién de la contaminacion en los recursos (suelo, agua, aire) y el control de su

desempefio ambiental.

7. Prevenir la contaminacion desde la fuente, controlando los aspectos ambientales

significativos de muestras operaciones y minimizando sus impactos.

8. Facilitar los recursos necesarios para cumplir esta politica, los objetivos y metas

ambientales que de ella se desprenden.
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Orientoil S.A., se compromete a difundir esta politica a los empleados, subcontratistas,

con la finalidad de cumplir con los objetivos establecidos.

4.1.4.6. Politica de Uso del Equipo de Proteccién Individual

El compromiso de Orientoil S.A., es suministrar a cada trabajador los elementos de
proteccion personal acordes a los peligros identificados en su actividad laboral,
ajustados a las normas oficiales vigentes.

“Es obligacion de los trabajadores usar y mantener adecuadamente los equipos y
elementos de proteccidn personal y participar de manera permanente en las acciones
preventivas adoptadas por la empresa”.

“El incumplimiento por parte del trabajador de las instrucciones y determinaciones de
seguridad, conllevard a que se efectlen las sanciones respectivas por parte del
departamento de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente”.

4.1.4.7. Politica de Seguridad Vial

Orientoil S.A., se compromete a establecer actividades de promocién y prevencion de
incidentes, accidentes en via publica, por tanto, los conductores son responsables en la
participacion de las actividades que programe y desarrolle la empresa.

1. Cumplir con las leyes vigentes.

2. El uso del cinturon de seguridad es obligatorio.

3. No transportar carga que supere la capacidad del vehiculo.

4. Toda carga debe estar asegurada y debe cumplir las recomendaciones del cliente.
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5.

10.

11.

La movilizacion de los vehiculos se realizara entre las 05:00 y las 18:00 horas; de
ser necesaria una movilizacién en horarios diferentes se debe contar con un
Gerenciamiento de Viajes con autorizacion del Departamento de Seguridad o el

Gerente.

El conductor no deberd manejar un vehiculo bajo ninguna circunstancia si este se

encontrase bajo los efectos del alcohol o sustancia psicotrépica.

Los vehiculos livianos y pesados contardn con los kits de contingencia ambiental y

de carretera, con la documentacion y certificaciones vigentes.

Los conductores deberan contar con la documentacion y certificaciones necesarias

vigentes originales.

Se prohibe el transporte de pasajeros ajenos a la empresa.

Los conductores deberan conducir a la defensiva, de acuerdo a las técnicas de

manejo.

Orientoil S.A., toma el derecho de realizar inspecciones para verificar el estado del
vehiculo, asi como el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes y de los

requerimientos establecidos y las exigencias de nuestros clientes.

Orientoil S.A., se compromete a difundir esta politica a los empleados, subcontratistas

con la finalidad de cumplir con los objetivos establecidas.

4.1.4.8. Politica de Comportamiento de los Conductores

Los conductores de Orientoil S.A., se comprometen a buscar e implementar programas

de

prevencion, control y mitigacion de todos los factores de riesgo causantes de
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accidentes de transito los cuales afectan a los empleados y la comunidad en general,

para ello establece lo siguientes compromisos:

1. Cumplir con las leyes, normas técnicas (procedimientos de trabajo) y normas de

transito y transporte terrestre.

2. Todo conductor, debe verificar la portacion de toda la documentacion necesaria para

las operaciones o trabajo encomendado.

3. Todo conductor, antes de arrancar el vehiculo debera verificar el estado del mismo
(Aceite, llantas, pito, luces, frenos, etc.) incluyendo los equipos de emergencia

(extintor, botiquin, sefializacion, herramientas, llanta de repuesto, etc.)

4. Difundir actividades de manejo defensivo, Drive Smart para el personal que

conduzca y opere vehiculos.

5. Todo conductor, debe utilizar el cinturon de seguridad siempre que este

conduciendo.

6. Los conductores y operadores no deberan contestar llamadas telefonicas ni leer
mensajes de texto mientras maneja o manipular de alguna manera que lo distraiga el

teléfono celular.

7. Todo conductor debe tener cortesia, respeto por otros conductores y usuarios de la

via,

8. Velar que los conductores por ningun motivo, conduzcan los vehiculos en
condiciones fisicas de fatiga laboral, bajo la influencia de alcohol, drogas o

cualquier otra sustancia que altere su estado normal.
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La violacién de esta politica de comportamiento vial por parte de los conductores,
funcionarios y/o terceros, en alguna de sus partes sera causa de accion disciplinaria
hasta la terminacion inmediata del contrato o relacion laboral con la compafia, de

acuerdo con el Reglamento interno de Seguridad, Salud y Ambiente.

4.1.4.9. Politica Preventiva para el No Consumo de Alcohol, Drogas y Tabaco

La Politica de la empresa Orientoil S.A. es asegurar un ambiente de trabajo exento del
consumo de alcohol, tabaco y drogas, reflejando salud y bienestar a sus empleados,
clientes y contratistas, protegiendo los bienes de la empresa y evitando efectos adversos
en la capacidad de desempefio, la seguridad, eficiencia y productividad de los
empleados y de la empresa en general. Bajo este compromiso se fija la siguiente politica
como requisito a cumplir por todos los empleados y contratistas de la empresa en

funciones de trabajo dentro de las instalaciones, administrativas o frentes de obra:

v’ Esta estrictamente prohibido el consumo de alcohol, tabaco y drogas (farmacos

dependientes).

v/ Esta estrictamente prohibido el uso ilicito, la posesion, distribucion y venta de

alcohol, tabaco y drogas (farmacos dependientes).

Se podréan efectuar inspecciones no anunciadas a las instalaciones y en forma aleatoria o
periddica y sin previo aviso a cualquier integrante del equipo de trabajo aplicarles
pruebas de alcoholemia y farmacos dependientes. Estas pruebas se realizan durante las
horas de trabajo, cuando se considere pertinente. Todo empleado o contratista podra ser
sometido a estas pruebas, poniendo mayor énfasis en empleados en posiciones de

trabajo de alto riesgo.

> El rechazo a someterse a las mencionadas pruebas, asi como de su resultado positivo
constituye causal para sanciones disciplinarias, incluyendo la terminacion del

contrato.
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> Presentarse a trabajar bajo el efecto del alcohol, drogas (sustancias alucinégenas o

gue creen dependencia), esta estrictamente prohibido.

La compafiia promueve y fomenta actividades, campafas de capacitacion y
sensibilizacion para prevenir e informar a todos sus trabajadores o contratistas que se

encuentren involucrados en los proyectos de ejecucion.

4.1.5. Portafolio de Servicios

La actividad principal de Orientoil S.A. es brindar el servicio de transporte de carga
pesada, en el sector industrial y petrolero de las provincias de Orellana y Sucumbios,
sujetandose a las disposiciones de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial (LOTTTSV). Ademas, brinda los servicios de alquiler de maquinaria
pesada, transporte y succion de fluidos. A continuacion, se detalla los servicios

prestados por Orientoil S.A.:
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SERVICIO DE TRANSPORTE PESADO

*Movilizacién y desmovilizacion de equipos, maquinaria, gruas,
transporte de tuberia, movimientos de equipos de Workover.

SERVICIO DE PLATAFORMAS
CAMA ALTA, CAMABAJA 2,3y 4 EJES

#.ad < Movilizacion y desmovilizacion de campers, plantas de agua, transporte
de tuberia.

SERVICIO DE WINCHE PETROLERO 60.000 Y 100.000 LBS.

«Carga y descarga de campers, plantas de agua, Tanques Verticales 500,
270, 160 Bls, Tanques Botas 500 Bls.

SERVICIO DE GRUAS 45, 50, 60, 70, 75, 80, 90, 100 TONS.
*Montaje y desmontaje de equipos de Perforacion y Workover.

SERVICIO DE HIDROGRUAS 15.500 Y 23.000 LBS.
«Elevar, transportar, soportar y depositar cargas.

SERVICIO DE CAMIONES AL VACIO (VACUUM)
100 Y 160 BLS.
« Transporte y succion de crudo, agua de formacion, aguas grises.

SERVICIO DE TANQUEROS 75, 120, 200 BLS.
« Transporte de agua limpia, agua de formacion.

Grafico 16: Portafolio de servicios de Orientoil S.A.
Fuente: Informacion extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Orientoil S.A. cuenta con personal altamente calificado, capacitado y con entrenamiento
continuo, promoviendo su desarrollo profesional que permita ofrecer un servicio de

calidad que satisfaga las necesidades y expectativas del cliente.
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4.1.6. Andlisis PEST

El analisis PEST permite conocer y comprender el mercado en el que opera Orientoil
S.A., a través del analisis estratégico del macro entorno externo compuesto por cuatro
factores: Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos, que estan fuera del control de
la compafiia pero que influyen o afectan su desarrollo, representando oportunidades y

amenazas.

4.1.6.1. Factor Politico

Es considerado el factor que mas incertidumbre genera, dado a que los cambios en las
politicas del gobierno y reformas pueden afectar directamente al sector del transporte de
carga pesada por carretera, limitando o favoreciendo el desarrollo de actividades de
Orientoil S.A.

La situacion econdmica que esta atravesando el pais induce a que el gobierno nacional
tome una serie de acciones en materia tributaria, laboral, fiscal y aduanera para afrontar
la crisis y reactivar la economia, por lo cual present6 el Programa Econémico que busca
incentivar la creacion de empleos, fortalecer la dolarizacion e implementar el uso de

dinero electrénico.

Asi mismo, efectiia medidas de austeridad para controlar el gasto publico y optimizar el
uso de recursos propios, priorizando la inversion publica y fomentando alianzas
publico-privadas; y evitar el contrabando y la evasion de impuestos, implementando un
sistema para eliminar la subvaloracion de mercancias junto con una tasa de control

aduanero y aranceles que protejan la industria nacional.

Si bien estas acciones propuestas por el actual Gobierno impulsan a pequefias y micro
empresas Y evita el aumento de combustibles, energia eléctrica y el IVA, sin embargo,

se crea un ambiente poco favorable para Orientoil S.A. debido a los cambios aduaneros
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y tributarios en torno al Impuesto a la Renta, a mads de que no se promueve

efectivamente al comercio y la produccién.

Por otra parte, el Estado promueve politicas para el desarrollo del Sistema Nacional de
Transporte, por lo cual ha iniciado la reconstruccion de la red vial y subscribi6 el Pacto
Nacional por la Seguridad Vial, lo cual es beneficio para Orientoil S.A. dado que
permite el transporte puntual y en buenas condiciones, preservando la seguridad de sus

colaboradores.

El sector del transporte de carga pesada estd sujeto a las disposiciones de la Ley
Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV), que tiene
como objetivo la organizacion, planificacién, fomento, regulacion, modernizacion y
control del transporte terrestre, transito y seguridad vial para proteger a las personas y

bienes que se trasladan de un punto a otro por la red vial del pais.

Las instituciones que intervienen y controlan el sector del transporte de carga pesada se
encuentra el Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP), el cual emite politicas,
planes, programas y proyectos que promuevan el desarrollo del transporte en diferentes
modos, garantizando una red vial de calidad, a través de sus viceministerios y

subsecretarias correspondientes.

Asi mismo, la Agencia Nacional de Transito (ANT) y el Servicio de Rentas Internas
(SRI), que gestiona la politica tributaria y el cumplimiento de la normativa legal segun
la Ley Organica de Régimen Tributario Interno (LORT]I).

4.1.6.2. Factor econdmico

El conjunto de componentes macro econdmicos que describen el comportamiento del

sistema economico en el que se desenvuelve Orientoil S.A.
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El Producto Interno Bruto (PIB) del pais en el tercer trimestre del 2017 tuvo un
incremento interanual del 3,8% con respecto al del 2016 (-1,5%), representando en
valores corrientes $ 25.834 millones de dolares y $ 17.893 millones de dolares en
valores constantes, segun los datos presentados por el Banco Central de Ecuador en el
grafico N° 18.
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Gréfico 17: Evolucién del PIB del Ecuador
Fuente: Banco Central del Ecuador

El crecimiento econémico fue impulsado principalmente por la evolucion positiva del
sector petrolero y no petrolero, registrando una variacion anual de 3,6% y 2,2%
respectivamente, también por el consumo final de los hogares que incremento el 5,3%.
Ademas, las importaciones de bienes y servicios crecieron en un 8,8% debido a la

eliminacion de las salvaguardias, mientras que las exportaciones disminuyeron en 0,5%.

El sector del transporte en el cual opera Orientoil S.A. tuvo en el tercer trimestre del
2017 una variacion del 4,9% respecto al 2016 y en cuanto al sector petrolero en donde
se relaciona la actividad econémica de la compafiia presenta un incremento del precio

promedio del barril de petréleo de $ 37 a $ 43,5 por barril.

La economia del pais presenta una recuperacion y genera expectativa que llegue al

2,04% en el afo 2018, lo cual promueve confianza a las industrias tanto del sector
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petrolero como no petrolero para que puedan seguir desarrollando sus actividades,
incluyendo a Orientoil S.A., que también puede aprovechar extendiéndose en el

mercado.

Sin embargo, la inflacion anual del pais en el 2017 fue de -0,20% segun el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC), lo cual refleja la falta de demanda debido al
desempleo y la escasa inversion. Ademas, la tasa de interés activa se mantiene de forma
irregular, en enero del 2018 es de 10,01% para sector Productivo Empresarial que
podria dificultar el acceso a financiamiento tanto para las organizaciones como

consumidores, variando su capacidad de adquisicion.

4.1.6.3. Factor Social

Dentro del &mbito social se encuentran las variables de la estructura social y cultural del

mercado que pueden influir en la compafiia.

Entre estas variables se tiene al indice de empleo del pais, que en el afio 2017 tuvo un
aumento del 0,8% llegando al 64,6%, el desempleo disminuyo al 4,6% respecto al 5,2%
del afio 2016, el subempleo se redujo al 19,8%.

Asi mismo, el indice de pobreza disminuyé 1,4% en el 2017 llegando al 21,5%,
mientras que la pobreza extrema se ubicd en el 7,9%. El indice de analfabetismo se ha

reducido considerablemente al 6,8% segun el Gltimo censo nacional del 2010.

Sin embargo, la delincuencia comin y organizada va en aumento, siendo otro factor que
ha afectado a la ciudadania y a las empresas en general, creando incertidumbre para el

desarrollo de sus actividades.
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4.1.6.4. Factor Tecnoldgico

Los factores tecnoldgicos que se encuentran en el entorno de la compafiia que pueden

afectar de manera positiva o negativa.

En la actualidad, la introduccion de nuevas tecnologias es fundamental para mantener la
calidad y hacer frente a la competencia. El sector del transporte de carga pesada ha
presentado cambios en las estructuras de los automotores, modernizando la prestacion

del servicio y reduciendo el impacto ambiental.

Orientoil S.A. ha implementado el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion para la eficacia del intercambio de informacion optimizando los recursos,
consiguiendo estar conectado constantemente con sus clientes y proveedores para

brindar informacion sobre la compafiia y sus servicios.

La compafiia dispone de una flota vehicular de avanzada tecnologia que garantiza la
seguridad de los conductores y contribuyen a preservar el medio ambiente, ademas,
cuentan con monitoreo satelital para controlar en tiempo real a los vehiculos, las rutas y

la trazabilidad de los bienes, permitiendo prestar un servicio fiable y sin contratiempos.

En fin, el beneficio de la tecnologia es multiple por lo cual la compafiia tiene la
conviccion de estar a la vanguardia de la tecnologia, de forma que le permita seguir
innovando para el crecimiento empresarial, mejorando el desarrollo de las actividades

de manera eficaz y eficiente, creando una ventaja competitiva.
4.2. Aspectos internos y externos de Orientoil S.A.
Orientoil S.A. identifica los aspectos internos y externos que son pertinentes para su

propdsito y direccion estratégica, mediante la metodologia de la Matriz FODA, de esta

forma se realiza un andlisis estratégico fundamentado en fortalezas, debilidades,
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oportunidades y amenazas, que constituyen un diagnostico de la capacidad competitiva

de la compairiia para lograr la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

4.2.1. Andlisis del aspecto interno y externo

El punto de partida necesario para la Matriz FODA, es realizar el analisis del aspecto
interno, referente a los factores claves como la gestion administrativa, clima
organizacional, servicios, finanzas y tecnologia, el cual consiste en determinar
fortalezas, consideradas como las capacidades, habilidades y recursos que posee
Orientoil S.A. permitiendo obtener ventajas competitivas; igualmente, se determina las
debilidades, que consisten en aspectos por mejorar que provocan una situacién
desfavorable frente a la competencia, dificultando la consecucién de los objetivos

planteados.

En cuanto al analisis del aspecto externo, este se relaciona a factores econémicos,
sociales, politicos, tecnoldgicos y ambientales, los cuales son incontrolables e influyen
directamente en el desarrollo de Orientoil S.A., de esta forma se obtienen las
oportunidades, aspectos favorables del entorno que pueden ser aprovechadas, mientras
que las amenazas son situaciones o circunstancias externas que pueden llegar a afectar

considerablemente a la compafiia.

En efecto, la siguiente tabla muestra las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas obtenidas del andlisis del aspecto interno y externo de Orientoil S.A.
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ORIENT®IL S.A.

Tabla 15: Matriz FODA de Orientoil S.A.

FORTALEZAS \ DEBILIDADES

Compafia lider de transporte de carga v° Estructura organizativa deficiente.

pesada por carretera en la provincia v Escasa coordinacién departamental.

Experiencia s6lida en el sector industrial y v~ Falta de gestién por procesos

petrolero. v' Politica y objetivos de calidad no estan
5 Buenas relaciones empresariales. formalmente estandarizados ni difundidos.
@) Contratos con empresas nacionales y v Falta de control y atraso en la
= multinacionales. documentacion
E Contratacion de servicio mediante las v° No cuentan con un plan de marketing.
Z TIC’S. v Inexistencia de mejora continua correcta
» Imparticion de valores, capacitacion y v~ No hay direccién estratégica y planificacion
E entrenamiento periodico al personal. clave.
8 Filosofia 'y  normas institucionales v° No cuenta con un Sistema de Gestion de
a establecidas. Calidad.
Z Flota vehicular moderna, certificada y con " Falta de certificacion 1SO.

monitoreo satelital Satrack.

Seguridad, confianza y puntualidad en la

prestacion del servicio.

Infraestructura fisica amplia y

multifuncional con localizacion adecuada al

servicio de transporte.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Politicas de Estado que impulsan al v  Inestabilidad econémica Internacional.

desarrollo del transporte nacional. v'El sector petrolero puede desmejorar en
8 El sector petrolero del Pais se encuentra en cualquier momento.
zZ constante movimiento. v Crisis por politicas econdmicas en el Pais.
E v" Alza del precio del petréleo. v"Incremento de la tasa de interés activa.
; v Apertura de nuevas sucursales con el finde v~ Aumento del precio de los insumos de los
L atender las demandas de nuevos clientes. vehiculos.
8 v Incursién en nuevos mercados. v' Demanda irregular.
= v Crecimiento corporativo en el Pais. v Dependencia de un solo cliente.
8 v Preferencia del cliente. v' Aumento de competencia directa e
% v Prestigio en la region. indirecta.
~* v Competencia con oferta limitada y de baja v* Competencia desleal.

calidad v" Aumento de la delincuencia

v" Red vial en buen estado y en reconstruccion =~ v* Variabilidad de factores climaticos.
v Incorporacion de nuevas tecnologias.

Fuente: Informacién extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Posteriormente, se efectla la Matriz de Evaluacion del Factor Interno (MEFI) y Externo

(MEFE), donde se resume y valora las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas respectivamente.
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4.2.2. Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

En esta matriz se asigna el peso relativo a cada factor, 0,0 (sin importancia) a 1,0 (muy
importante), el sumatorio total debe ser 1. También, se debe dar una calificacion donde
4 es una fortaleza importante, 3 es una fortaleza menor, 2 es una debilidad menory 1 es
una debilidad importante. La determinacion del valor ponderado se obtiene de la
multiplicaciéon el peso por la calificacion y da como resultado la suma total de la

ponderacion.

No afecta la cantidad de factores internos, ya que el total ponderado puede variar desde
un minimo de 1,0 a un maximo de 4,0 y la puntuacién promedio es de 2,5. Los
resultados mayores de 2,5 indican que la compafiia tiene una fuerte posicién interna,

mientras que los menores muestran que posee grandes debilidades internas.

Version 1 | Enero 2018 pag. 67



Manual de Calidad (ORT-GC-MC-001) ORIENTSIL S.A.

Tabla 16: Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

FACTORES INTERNOS PESO CALIFICACION PONDERACION \
FORTALEZAS
F1 Compafiia lider de transporte de carga pesada 006 4 0,24
por carretera en la provincia '
F2 Experiencia solida en el sector industrial y 0,06 4 0,24
petrolero.
F3 | Buenas relaciones empresariales. 0,06 4 0.24
4 Contratos con empresas nacionales y 0,06 4 0,24
multinacionales
F5  Contratacion de servicio mediante las TIC’S. 0,04 4 0,16
6 Imparticibn de valores, capacitacion y 0,04 3 0,12
entrenamiento periodico al personal.
Filosofia y normas institucionales = 0,04 4 0,16
F7 .
establecidas.
Flota vehicular moderna, certificada y con 0,06 4 0,24
F8 . .
monitoreo satelital Satrack.
F9 Seguridad, confianza y puntualidad en la 0,06 4 0,24
prestacion del servicio.
Infraestructura fisica amplia y multifuncional 0.04 3 0.12
F10 con localizacién adecuada al servicio de ' :
transporte.
DEBILIDADES
D1  Estructura organizativa deficiente. 0,06 1 0,06
D2  Escasa coordinacion departamental. 0,03 2 0,06
D3 | Falta de gestién por procesos 0,06 1 0,06
D4 Politica y objetivos de calidad y no estdn | 0,06 1 0,06
formalmente estandarizados ni difundidos.
L 0,05 1 0,05
D5  Falta de control y atraso en la documentacion
D6  No cuentan con un plan de marketing 0,03 2 0,06
D7 Inexistencia de mejora continua correcta 0,06 1 0,06
D8 No hay direccion estratégica y planificacién = 0,06 1 0,06
clave.
No cuenta con un Sistema de Gestion de 0,04 1 0,04
Dg ) ) H
Calidad.
D10 Falta de certificacion 1SO. 0,03 2 0,06
TOTAL 1 2,57

Fuente: Andlisis del aspecto interno de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

En la matriz se puede verificar las fortalezas de mayor importancia de acuerdo al valor

ponderado mas relevante, las cuales son:
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e Compaiiia lider de transporte de carga pesada por carretera en la provincia.

e Experiencia sélida en el sector industrial y petrolero.

e Buenas relaciones empresariales.

e Contratos con empresas nacionales y multinacionales.

o Flota vehicular moderna, certificada y con monitoreo satelital Satrack.

e Seguridad, confianza y puntualidad en la prestacion del servicio.

Las debilidades de mayor relevancia son:

Estructura organizativa deficiente.

e Falta de gestion por procesos.

e Politica y objetivos de calidad no estan formalmente estandarizados ni difundidos.

e Inexistencia de mejora continua correcta.

¢ No hay direccion estratégica y planificacién clave.

El resultado total de la ponderacion de los factores internos es de 2,57 y esta por encima

del promedio, lo que refleja que Orientoil S.A. tiene buena posicion interna, por lo

tanto, estd minimizando las debilidades aprovechando al maximo las fortalezas.
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4.2.3. Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)

De igual manera en esta matriz se asigna el peso relativo a cada factor, 0,0 (sin
importancia) a 1,0 (muy importante), el sumatorio total debe ser 1. Luego, se debe dar
una calificacion donde 4 = oportunidad importante, 3 = oportunidad menor, 2 =
amenaza menor y 1 = amenaza importante. Asi mismo, la determinacién del valor
ponderado se obtiene de la multiplicacién el peso por la calificacion y da como

resultado la suma total de la ponderacion.

El total ponderado maximo posible es 4,0 y el menor es 1,0 y la puntuacion promedio es
de 2,5. Los resultados mayores de 2,5 indican que la comparfiia opera en un entorno
atractivo, mientras que los menores muestran que se encuentra en un entorno dificil y

afronta grandes amenazas externas.
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o1

02
03

04

05
06
o7
08

09

010
011

Al

A2

A3

Ad

A5

A6
AT

A8

A9
Al0
All

Tabla 17: Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

FACTORES EXTERNOS

PESO

CALIFICACION

OPORTUNIDADES

Politicas de estado que impulsan al

desarrollo del transporte nacional 0,05
El sector petrolero del Pais se
o 0,06
encuentra en constante movimiento.
Alza del precio del petréleo. 0,05
Apertura de nuevas sucursales con el
fin de atender las demandas de 0,04
nuevos clientes.
Incursion en nuevos mercados. 0,03
Crecimiento corporativo en el Pais. 0,04
Preferencia del cliente. 0,06
Prestigio en la regi6n. 0,04
Competencia con oferta limitada y de
. ) 0,03
baja calidad
Red vial en buen estado y en
- 0,05
reconstruccion
Incorporacion de nuevas tecnologias. 0,05
AMENAZAS
Inestabilidad econémica
. 0,06
Internacional.
El sector petrolero puede desmejorar 0.06
en cualquier momento. '
Crisis por politicas econémicas en el
. 0,06
Pais.
Incremento de la tasa de interés 003
activa '
Aumento del precio de los insumos
. 0,06
de los vehiculos.
Demanda irregular. 0,03
Dependencia de un solo cliente. 0,03
Aumento de competencia directa e
L 0,03
indirecta.
Competencia desleal. 0,03
Aumento de la delincuencia 0,05
Variabilidad de factores climaticos. 0,06
TOTAL 1

w A ww

IN

P RPN RN e

Fuente: Andlisis del aspecto externo de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

PONDERACION

0,20

0,24
0,20

0,16

0,09
0,12
0,24
0,16

0,09

0,20
0,20

0,06
0,06
0,06
0,06

0,06
0,06
0,03
0,06
0,06
0,05
0,06
2,52

De esta tabla se puede observar las principales oportunidades, las cuales son:

e El sector petrolero del Pais se encuentra en constante movimiento.
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e Preferencia del cliente.

e Incorporacion de nuevas tecnologias.

e Alza del precio del petroleo.

e Red vial en buen estado y en reconstruccion.

Las amenazas de mayor impacto son:

Inestabilidad econdmica Internacional.

e El sector petrolero puede desmejorar en cualquier momento.

e Crisis por politicas econémicas en el Pais.

e Aumento de precio en los insumos de mantenimiento de los vehiculos.

e Variabilidad de factores climaticos.

El resultado obtenido de los factores externos es de 2,52 lo que muestra que esta por
arriba del promedio, de forma que Orientoil S.A. se maneja en un entorno atractivo,
beneficidndose de las oportunidades existentes y disminuyendo los efectos de las
amenazas externas.

4.2.4. Formulacion de estrategias

Finalmente, identificados los factores internos como externos de mayor relevancia, se

procede a elaborar la Matriz para la formulacién de estrategias, realizando la
comparacioén de las fortalezas y debilidades con las oportunidades y amenazas, con el

Version 1 | Enero 2018 pag. 72



Manual de Calidad (ORT-GC-MC-001) ORIENTSIL S.A.

proposito de formular estrategias de accion a emplear por Orientoil S.A., las cuales se

clasifican en cuatro tipos:

Ofensiva (FO): Usar fortalezas para aprovechar al maximo las oportunidades.

Defensiva (FA): Usar fortalezas para combatir amenazas.

De Adaptacion (DO): Minimizar debilidades aprovechando oportunidades.

De Supervivencia (DA): Minimizar debilidades y evitar amenazas
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Tabla 18: Matriz para la formulacion de estrategias.

ASPECTOS
INTERNOS

ASPECTOS
EXTERNOS

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

= Compafiia lider de transporte
de carga pesada por carretera en
la provincia.

< Experiencia sdlida en el sector
industrial y petrolero.

= Buenas relaciones
empresariales.
= Contratos con  empresas

nacionales y multinacionales.

= Flota vehicular  moderna,
certificada y con monitoreo
satelital Satrack.

# Seguridad,  confianza vy
puntualidad en la prestacion del
servicio.

= Estructura organizativa
deficiente.

= Falta de gestién por procesos.
= Politica y objetivos de calidad
no estan formalmente
estandarizados ni difundidos.

= Inexistencia de mejora
continua correcta.

= No hay direccion estratégica y
planificacion clave.

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

= El sector petrolero del Pais se
encuentra en constante
movimiento.

<+ Preferencia del cliente.
= Incorporacién  de
tecnologias.

+ Alza del precio del petréleo.

=+ Red vial en buen estado y en
reconstruccion.

nuevas

E1: Extenderse en el mercado a
través de las buenas relaciones
empresariales y la experiencia en
el sector industrial y petrolero.
E2: Aumentar la satisfaccion del
cliente prestando servicios de
calidad aprovechando el buen
estado de las vias.

E3: Ampliar la flota vehicular
para garantizar seguridad vy
confianza en la prestacion del
servicio 'y  mantener la
preferencia del cliente.

E7: Implementar el Sistema de
Gestion de Calidad con los
procesos  necesarios 'y la
respectiva documentacion para
asegurar la calidad del servicio.
E8: Aprovechar las TIC’s para
difundir a las partes interesadas
la politica y objetivos de calidad.
E9: Implementar nuevas
tecnologias para mejorar la
gestion interna obteniendo un
mayor desempefio global de la
compafiia

AMENAZAS

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

“ |nestabilidad econémica
Internacional.

#+ El sector petrolero puede
desmejorar en cualquier
momento.

=+ Crisis por politicas

econémicas en el Pais.
<+ Aumento de precio en los
insumos de mantenimiento de los
vehiculos.
“ Variabilidad de
climaticos.

factores

E4: Desarrollar alianzas
estratégicas con el fin de
disminuir el impacto del entorno
economico del pais e
internacional.

E5: Incrementar las ventas
aprovechando la experiencia
solida del sector petrolero para
hacer frente a las dificultades
econdmicas.

E6: Aprovechar el buen estado
de los vehiculos para brindar un
servicio que logre atraer a
nuevos clientes potenciales.

E10: Realizar un seguimiento
constante de los factores externos
para adelantarse a los diferentes
cambios de forma que se logre
cumplir los objetivos planteados.
E11: Realizar periddicamente
auditorias internas con el fin de
detectar fallas en el desarrollo
del Sistema de Gestion de
Calidad.

E12: Desarrollar un plan de
contingencia para disminuir el
impacto de los  cambios
climaticos y desastres naturales.

Fuente: Evaluacion de factores internos y externos de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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4.2.5. Tratamiento de resultados y toma de decisiones

Para poder hacer las evaluaciones oportunas de los resultados obtenidos del analisis de

los aspectos internos y externos se considera:

e Las estrategias obtenidas en la Matriz se deben implementar a la planificacién
estratégica de Orientoil S.A. para mejorar su capacidad interna dentro del ambito

competitivo.

e Detectadas las debilidades relevantes de Orientoil S.A., para mitigarlas tienen que
ser tomadas en cuenta en la formulacion de los objetivos de calidad, mientras que

las amenazas reales se deberé relacionarlas en el andlisis de riegos.

e Se debe dar el seguimiento y revision correspondiente a cada una de las estrategias

para evaluar su cumplimiento mediante la matriz de monitoreo.
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Tabla 19. Matriz de monitoreo

EJECUCION

ESTRATEGIAS INDICADOR RESPONSABLE

FEBRERO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Extenderse en el mercado a través de

X ; indice de clientes nuevos:
las buenas relaciones empresariales y la

1  experiencia en el sector industrial y (N° de clientes nuevos / Total de Alta Direccion
petrolero. clientes) * 100
Aumentar la satisfaccién del cliente indice de Satisfaccion del cliente:

2 prestando  servicios de calidad Representante de
aprovechando el buen estado de las (3 del grado de satisfaccion del cliente Calidad
vias. / Total de encuestas realizadas) * 100

Ampliar la flota wvehicular para
garantizar seguridad y confianza en la N° de Vehiculos y equipos nuevos
prestacion del servicio y mantener la adquiridos
preferencia del cliente.
Desarrollar alianzas estratégicas con el
4 | fin de disminuir el impacto del entorno  N° de Alianzas estratégicas efectuadas Alta Direccion
econdmico del pais e internacional.
Incrementar las ventas aprovechando la Ventas:
experiencia sélida del sector petrolero
5 para hacer frente a las dificultades (Ventas de afio actual — Ventas del afio Alta Direccion
econdmicas. anterior / Ventas del afio anterior)
* 100

Alta Direccién
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10

Aprovechar el buen estado de los
vehiculos para brindar un servicio que
logre atraer a nuevos clientes
potenciales.

Implementar el Sistema de Gestion de
Calidad con los procesos necesarios y
la respectiva documentacion para
asegurar la calidad del servicio.

Aprovechar las TIC’s para difundir a
las partes interesadas la politica y
objetivos de calidad.

Implementar nuevas tecnologias para
mejorar la gestién interna obteniendo
un mayor desempefio global de la
compafiia

Realizar un seguimiento constante de
los factores externos para adelantarse a
los diferentes cambios de forma que se
logre cumplir los objetivos planteados

Version 1 | Enero 2018

(continuacién)

Mantenimiento de flota vehicular:

(N° de 6rdenes de trabajo ejecutadas
segun la planificacién / N° de 6rdenes
totales) * 100
Eficacia del SGC:

(N° de requisitos cumplidos de la
norma / N° de requisitos de la norma)
*100
Instruccion de la politica y objetivos
de calidad:

(N° de instrucciones ejecutadas / N°
de instrucciones programadas) * 100

N° de Nuevas Tecnologias
implementadas

Cumplimiento de objetivos:

(N° de objetivos cumplidos / Total de
objetivos planteados) * 100

Area de Logistica

Alta Direccién

Representante de
Calidad

Alta Direccién

Representante de
Calidad
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Realizar periédicamente auditorias
internas con el fin de detectar fallas en

1 el desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad.
Desarrollar un plan de contingencia
12 para disminuir el impacto de los

cambios climéticos y desastres
naturales.

Version 1 | Enero 2018

(continuacién)

Auditoria interna:
Representante de
(N° de auditorias ejecutadas / N° de Calidad
auditorias programadas) * 100
Cumplimiento del plan de

contingencia: Avrea de Seguridad

(N° de actividades ejecutadas / N° de Industrial

actividades programadas) * 100

Fuente: Matriz para la formulacion de estrategias.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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4.3. Partes interesadas de Orientoil S.A.

Orientoil S.A. determina las siguientes partes interesadas pertinentes para el desarrollo
del Sistema de Gestion de Calidad.

"+ Accionistas: Socios capitalistas
que participan en la gestion de la
compafiia.

.| «Personal Administrativo:
PARTES \ | Comprende el pesonal escencial
NHER=SAPAEE S = que asume la gestion de la
INTERNAS /| compafiia mediante la direccion o

/| supervicion.

*Personal Operativo: Equipo que
esta relacionado directamente a la
ejecucion de los servicios.

—

Clientes: Personas naturales o
ORIENTOIL S.A. Sociedades que tengan la
necesidad de adquirir el servicio
de transporte de carga pesada,
alquiler de maquinaria pesada y/o
transporte y succion de fluidos.
*Proveedores: Personas naturales
0 Sociedades que tengan la
capacidad de proveer servicios o

PARTES \ | productos relacionados para el
\EsiEsaeaes s - desarrollo de las actividades de
=Qr=sVass = | Orientoil S.A.

/| «Competidores: Personas
naturales o Sociedades que
brindan los mismos tipos de
servicios de Orientoil S.A
«Entidades de Control:
Instituciones que controlan o
regulan la actividad de la
compariia mediante leyes,
reglamentos o normas.

Grafico 18: Partes interesadas de Orientoil S.A.
Fuente: Informacion extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

4.3.1. Requisitos de las partes interesadas

Orientoil S.A. analiza el perfil de cada una de las partes interesadas, detectando sus
necesidades y expectativas, con el fin de aumentar su satisfaccion de forma que la
compafiia logre obtener lealtad y por ende estabilidad en el mercado, mediante la
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prestacion de un servicio de calidad, para lo cual se realiza una investigacién de

mercado con la finalidad de conocer la satisfaccion y expectativas en relacion al

servicio. Ver Anexo D.

Tabla 20: Necesidades y expectativas de las partes interesadas de Orientoil S.A.

PARTES

INTERESADAS

Accionistas

Personal
Administrativo

Personal Operativo

Clientes

Proveedores

Competidores

Entidades de Control

NECESIDADES

Rendimiento
inversion.

Remuneracion.
Derechos laborales.
Clima Organizacional.
Estabilidad laboral.

Capacitacion y entrenamiento.

Material de trabajo.
Salud y seguridad.

Remuneracion.
Derechos laborales.
Clima Organizacional.
Estabilidad laboral.

Capacitacion y entrenamiento.

Material de trabajo.
Salud y seguridad.

Adquirir servicio de calidad
Seguridad y puntualidad
Cumplimiento de requisitos
Precios justos

Cumplimiento en el pago.

Compromiso a plazos definidos.

Estabilidad comercial.

Competencia justa.

Cumplimiento de leyes, reglamentos
control

y normativas de
regulacién.

favorable de

la

0]

= Acatamiento de

EXPECTATIVAS

Posicionamiento en el mercado.
Rentabilidad alta.

Pago puntual de sueldo

Acatamiento de los derechos.
Excelentes condiciones laborales.
Desarrollo personal y profesional.
Suministros 'y equipos de oficina
adecuados.

Reconocimiento y recompensa.
Servicio de alimentacion y transporte.
Seguro de vida.

Pago puntual de sueldo.

Acatamiento de los derechos.
Excelentes condiciones laborales.
Desarrollo personal y profesional.
Herramientas y equipos de trabajo
adecuados.

Reconocimiento y recompensa.
Servicio de alimentacion y transporte.
Prevencién de accidentes

Seguro de vida.

Alta satisfaccion.

Estabilidad del precio.

Excelente atencion al cliente

Cero defectos

Asesoria pertinente

Personal calificado

Garantia de vehiculos

Seguimiento de inconformidades
Insumos de calidad.

Entrega a tiempo.

Precios cdémodos.

Garantia de defectos.

Alianzas estratégicas.

Precios reales.

Competitividad leal.

las disposiciones
establecidas

Fuente: Informacién extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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4.4. Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad de Orientoil S.A. es aplicable a la prestacion de
servicios de transporte de carga pesada por carretera, alquiler de maquinaria pesada,

transporte y succién de fluidos.

No aplica el requisito “7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones” de la Norma 1SO
9001:2015, dado que Orientoil S.A. realiza la calibracion de los equipos de medicion a
través de una entidad externa calificada, igualmente, el requisito “8.3 Disefo y
desarrollo de productos y servicios” debido que la compafiia realiza la prestacion de
servicios sujetandose a las disposiciones de la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Tréansito y Seguridad Vial (LOTTTSV).

4.5. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

Orientoil S.A. establece, implementa, mantiene y mejora continuamente el Sistema de
Gestion de Calidad, incluyendo sus procesos, de acuerdo a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015, a fin de brindar un servicio de calidad que cumpla con las necesidades
y expectativas del cliente, de forma que aumente su satisfaccion.

Se aplica el enfoque por procesos que ayuda a mejorar el desempefio de Orientoil S.A. y
aumentar la satisfaccién del cliente, el cual implica la definicion de los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, asi como su secuencia e interaccion,
empleando el ciclo PHVA vy el pensamiento basado en riesgos, por lo tanto, se inicia

con la identificacion de los procesos actuales hasta la elaboracion del mapa de procesos.
4.5.1. Identificacidon de procesos
La identificacion de los procesos actuales se realiz6 mediante la entrevista a los Jefes

Departamentales de Orientoil S.A., en donde se obtuvo informacion especifica y

detallada de los procesos que desarrollan cada uno de los departamentos. Luego se
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procedié a un andlisis exhaustivo de la informacion adquirida, en donde se realiz6 la
jerarquia de procesos que consiste en denominar los procesos obtenidos como
subprocesos y estos se los agrupa en procesos de acuerdo a las actividades realizadas en

cada uno.

Tabla 21: Jerarquizacion de procesos de Orientoil S.A.

PROCESOS SUBPROCESOS

Gestién Administrativa. Direccion Administrativa
Contratacion de particulares

Gestion Legal. Auditorias externas a proveedores
Licitaciones

Seleccidn y contratacion del personal
Capacitacion y formacion del personal
Seguimiento del personal
Liquidacion del personal
Registro de operaciones contables
Informes contables y retenciones
Roles de pago
Facturacion
Recaudacion.
Pago de proveedores
Solicitud de servicio
Cotizacion
Coordinacién de servicios
Preparacion de vehiculos
Movilizacion de vehiculos
Control de combustible
Control de equipos
Logistica del Servicio. Reporte de trabajo
Reporte de alimentacion
Reporte de lavanderia
Notificacion de llegada
Inspeccion de vehiculo y area de trabajo
Ejecucion de actividades
Planilla de trabajo
Revision y seguimiento
Solicitud de materiales
Mantenimiento correctivo y preventivo
Mantenimiento Control de certificacion y matriculacion vehicular
Reporte de trabajo
Control de combustible
Adquisiciones
Control de bodega
Planificacién anual de trabajo
Manejo de riesgos laborales
Gestion de Seguridad Industrial. = Control de accidentes
Entrenamiento del personal
Plan de emergencia
Evaluacién médica e historial clinico
Ex&menes ocupacionales
Control enfermedades laborales
Campafias y programas de salud

Gestion del Talento Humano.

Gestion Financiera.

Adquisiciones

Gestion Salud Ocupacional.
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MEDEVAC

Manejo de residuos
Gestion Medioambiental. Capacitacion ambiental

Monitoreo ambiental
Gestién de Calidad. Control de Calidad

Fuente: Identificacion de procesos de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

4.5.2. Clasificacién de procesos

Una vez realizada la jerarquizacion de procesos, se requiere definir y estructurarlos de
manera que facilite la interpretacion de las interrelaciones existentes, por este motivo se
emplea el modelo que clasifica a los procesos en Macroprocesos denominados como
Estratégicos, Operativos y de Apoyo, en base a la actividad que desarrolla Orientoil
S.A., el contexto, las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes, a

continuacién, se define cada uno de los Macroprocesos.

4.5.2.1. Procesos Estratégicos

Establece el lineamiento relacionado a la gestion administrativa y estratégica hacia el

alcance de los propositos fundamentales de Orientoil S.A.

8 GESTION GESTION DE
) ADMINISTRATIVA CALIDAD
Q
|
|—
'u_: Direccién
I} .. . Control de Calidad
K Administrativa /

Gréfico 19: Procesos estratégicos de Orientoil S.A.
Fuente: Jerarquizacion de procesos de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Estos procesos identificados son los que guian y dirigen a los procesos que generan
valor, es decir, a las actividades de la prestacion del servicio, dado que depende de estos

el éxito de Orientoil S.A.

4.5.2.2. Procesos Operativos

Comprenden a los procesos relacionados directamente con la prestacion del servicio de
transporte de carga pesada e inciden en la satisfaccion del cliente. En este tipo de
procesos es necesario fijar la cadena de valor que muestra la actividad primordial de

Orientoil S.A. para establecer con claridad las actividades que agregan valor al servicio.

Necesidades y  Atencion Logistica Control Prestacion Cierre L
expectativas del de de del del S:tllsf?cuton
del cliente Cliente Servicios Recursos Servicio Servicio €l cliente

Grafico 20: Cadena de valor de Orientoil S.A.
Fuente: Informacion extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

En la cadena de valor realizada se muestra las actividades primarias para la prestacion
del servicio de Orientoil S.A., el cual inicia desde la atencion del cliente hasta el cierre
del servicio, de esta forma se puede plantear con facilidad los procesos operativos de la

compafia.
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ATENCION ]i)sgmA CONTROL DE
AL CLIENTE SERVICIOS RECURSOS
| Solicitud _ | Coordinacion Movilizacién Control de || Revisi6
- Cotizacién - ; ULy
Z del servicio de servicios | de vehiculos  compustible | seguimiento
| Preparacion y equipos
5 de vehiculos
= Reporte de
2 Ejecucion de trabajo
actividades
PRESTACION Reporte de
Notificacion de CIERRE DEL alimentacion y
Ll SERVICIO ;
\ SERVICIO llegada lavanderia
. Inspeccion de Evaluacion de
vehiculo y area la Satisfaccion
‘ de trabajo del cliente

Grafico 21: Procesos operativos de Orientoil S.A.
Fuente: Jerarquizacion de procesos de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

4.5.2.3. Procesos de Apoyo

Sirve de soporte para que se desarrollen correctamente los procesos operativos y

también ofrecen apoyo a todos los demas procesos de Orientoil S.A.

GESTION GESTION NTO
TALENTO FINANCIERA L L
ADQUISICIONES GESTION DE GESTION SALUD

SEGURIDAD OCUPACIONAL
GESTION GESTION LEGAL
MEDIOAMBIENTAL

Gréfico 22: Procesos de Apoyo de Orientoil S.A.
Fuente: Jerarquizacion de procesos de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

APOYO
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4.5.3. Mapa de Procesos

Finalizado la clasificacion de procesos, se procede a disefiar el mapa de procesos, que
constituye una representacion grafica para entender con facilidad cuales son y como se

relacionan los procesos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad de Orientoil
S.A.
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Grafico 23: Mapa de procesos de Orientoil S.A.
Fuente: Jerarquizacion de procesos de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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El mapa de procesos formulado para Orientoil S.A., indica que inicialmente existen
clientes con necesidades y expectativas, las cuales se establecen como entradas para los
procesos operativos, es decir, los procesos que son parte del servicio de transporte de
carga pesada, desde la atencion de las mencionadas entradas hasta el cierre del servicio,
en donde la ejecucidn exitosa de estos procesos, se da a través del soporte de los
procesos de apoyo Y estratégicos que gestionan el desempefio de la compafiia de forma
administrativa y estratégica; todo esto con el proposito de lograr la satisfaccion del
cliente, lo que se sefiala como salidas, en donde se realiza el seguimiento, medicion,
andlisis y evaluacion efectuando una retroalimentacion, lo que genera que nuevamente
existan entradas convirtiéndose en un ciclo de mejora continua permanente hacia la

satisfaccion del cliente.

4.5.4. Caracterizacion de Procesos

Posterior al mapa de procesos, se realiza la respectiva caracterizacién de cada uno de los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, manteniendo como
informacion documentada para fortalecer la operacion de los procesos y asegurar que se

Ileven a cabo segun lo planificado.

En la caracterizacion de procesos se determina el objetivo, el alcance, el Macroproceso
al que pertenece, el responsable, los proveedores, las entradas necesarias, las actividades
a realizar con la metodologia PHVA, las salidas que se obtienen, los clientes, el
diagrama de flujo, los recursos necesarios, requisitos aplicables y el respectivo control

de cambios.

Ademas, se determina como métodos de seguimiento los indicadores de gestion (Ver
Anexo E), se identifica y analiza los posibles riesgos que puedan afectar el desarrollo

del proceso (Ver Anexo F), los documentos necesarios del proceso (Ver Anexo I).
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CODIGO

Tabla 22: Caracterizacion del proceso Gestion Administrativa

PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA
VERSION

ORT-GA-PRO-001
Administrar de manera eficaz y eficiente los recursos y procesos, planificando y ejecutando

1

FECHA
Enero 2018

PAGINA
ldel

OBJETIVO estrategias que conlleven a la satisfaccion de las partes interesadas aumentando el desarrollo de
Orientoil S.A.
ALCANCE Comprende desde la planificacion estratégica hasta la evaluacion de estrategias.
MACROPROCESO Estratégico RESPONSABLE Gerencia (Alta Direccion)
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
«Todos los | .Lineamientos +Planeacioén «Establecer el | «Plan Estratégico | Procesos:
procesos del | estratégicos de | estratégica presupuesto. oPlan anual de @ .Gestion de
Sistema de | los procesos para la | «Gestionar la | trabajo aprobado Calidad
Gestion de | .Programa anual = administracio gjecucion de | .Adquisiciones, -Atencion al
Calidad de trabajo de los | n de procesos | politicas contratos y  Cliente
«Partes departamentos Y recursos. objetivos, facturas .Logistica de
interesadas «Cotizaciones y | Planeacion de | programas y | aprobadas. Servicios
solicitudes  de | presupuesto. planes. «Politicas, .Control de
adquisiciones +Planificacion «Aprobar plan @ objetivos Recursos
«Necesidades y | de las | anual de | programas y | «Prestacion  del
expectativas de | politicas, trabajo. planes. Servicio
las partes = objetivos, «Verificar y | .Informes .Cierre del
interesadas programas y | aprobar revisados Servicio
.Contratos planes. adquisiciones, | «Plan de | «Gestion del
legalizados facturas, mejoramiento. Talento Humano
«Facturacion de contratos e «Gestion
servicios informes. Financiera
suministrados .Coordinar las -Mantenimiento
«Inventario de actividades de <Adquisiciones
Bienes logisticas para «Gestion de
«.Informes de el servicio. Seguridad
Gestion P H Industrial
«Evaluacion  del \VJ A «Gestion  Salud
servicio .Seguimiento y | <Ajuste de Ocupacional
control a la | estrategias «Gestion
prestacion del = politicas vy Medioambiental
servicio. objetivos. «Gestion Legal
Evaluar el | .Formular e «Proceso  Mejora
cumplimiento implementar Continua
de estrategias, = acciones
politicas, correctivas.
objetivos,
programas,
planes, etc.
RECURSOS INDICADORES RIESGOS DOCUMENTOS REQUISITOS
«R. Humanos . Ver Lista Maestra
R. Materiales Vler Matriz de Ver Matriz de Riesgos de Informacion IS0 9001:2015
- ndicadores LOTTTSV
«R. Tecnoldgicos Documentada
CONTROL DE CAMBIOS
No. VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO APROBO
1 Enero 2018 Elaboracién del documento
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GESTION ADMINISTRATIVA
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Grafico 24: Diagrama de flujo del proceso Gestion Administrativa
Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 23: Caracterizacién del proceso Gestion de Calidad

PROCESO GESTION DE CALIDAD

CODIGO VERSION FECHA PAGINA
ORT-GC-PRO-002 1 Enero 2018 ldel
OBJETIVO Asegurar el mejoramiento continuo de los procesos para el fortalecimiento del Sistema de Gestién de
Calidad de Orientoil S.A. bajo los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
ALCANCE _Comprende _desde la _planificacién_ de la revision del Sistema de Gestion de Calidad hasta la
implementacion de acciones correctivas.
MACROPROCESO Estratégico RESPONSABLE Representante de Calidad
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
«Todos los | «Necesidades y | «Planificar la | .Controlar y | «Documentacion Procesos:
procesos del | expectativas de | revision  del | administrar la = actualizada «Gestion
Sistema de | las partes | SGC. documentacion | «Evaluacién de | Administrativa
Gestion de | interesadas «Formular del SGC. satisfaccion  del | «Atencién al
Calidad «Procesos estrategias para | -Realizar la | cliente Cliente
«Partes interesadas evaluados la toma de | revision del | «Informes de | .Logistica de
«Norma ISO = .Documentacion conciencia del | SGC. satisfaccion  del | Servicios
9001:2015 revisada SGC. «Comunicar la | servicio. «Control de
-No «Planificar la | importancia del @ .Informe de la | Recursos
conformidades politica y | SGC. revision por la | <Prestacion  del
del servicio objetivos  de | «Difundir a las | Direccion Servicio
«Resultado de la | calidad. partes «Plan de auditoria = «Cierre del
evaluacion de | .Planificar el | interesadas la | interna Servicio
Satisfaccion del | programa de | politica y | «Plan de | «Gestion del
cliente auditoria objetivos de | mejoramiento. Talento Humano
«Informe de | interna del | calidad. «Gestion
auditoria interna. SGC. «Ejecutar Financiera
«Quejas y | «Determinar auditorias «Mantenimiento
sugerencias. acciones para | internas. «Adquisiciones
«Requisitos de la | abordar riesgos | sldentificar «Gestion de
Norma y riesgos y Seguridad
oportunidades. oportunidades. Industrial
«Aplicar «Gestion  Salud
encuesta de Ocupacional
satisfaccion del «Gestion
cliente. Medioambiental
«Seguimiento de «Gestion Legal
los indicadores «Proceso Mejora
de gestion. Continua
P H
\Y A
«Verificar la | «Formular e
prestacion del | implementar el
servicio. plan de
«Evaluar el | mejoramiento.
cumplimiento
de los
indicadores de
gestion.
«Verificar la
realizacion de
auditorias
internas.
«Evaluar la
eficacia del
SGC.
RECURSOS INDICADORES RIESGOS DOCUMENTOS REQUISITOS
«R. Humanos - Ver Lista Maestra
«R. Materiales %iz?g:égiege Ver Matriz de Riesgos de Informacién -ISES)??#S&)/B
«R. Tecnoldgicos Documentada )
CONTROL DE CAMBIOS
No. VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO APROBO
1 Enero 2018 Elaboracién del documento
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Gréfico 25: Diagrama de flujo del proceso Gestion de Calidad

Fuente: Caracterizacion de procesos

Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 24: Caracterizacién del proceso Atencion al Cliente

PROCESO ATENCION AL CLIENTE

CODIGO VERSION FECHA PAGINA
ORT-AC-PRO-003 1 Enero 2018 ldel
Brindar atencién personalizada a través de diferentes canales y/o medios de comunicacion que
OBJETIVO permita conocer y comprender cuales son los requerimientos del cliente para ofrecer el servicio
adecuado que permita lograr su satisfaccion.
Comprende desde la identificacién de las necesidades del cliente hasta la coordinacion del

(HERICE servicio.
. Avrea de Logistica de
MACROPROCESO Operativo RESPONSABLE Servici
ervicios
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
«Proceso Gestion | «Plan estratégico. | «Planificar -Ejecutar «Solicitud de | <Proceso
Administrativa .Plan anual de  estrategias de | estrategias de | servicio. Logistica de
«Clientes trabajo. atencion  al | atencion al | .Cotizacion del | Servicios
«Proceso «Necesidades y | cliente. cliente. servicio. «Proceso Gestion
Logistica de | expectativas del | .Planificar la | .Atender  al = <Necesidad de | Legal
Servicios cliente. medicion de | cliente tramites legales | «Proceso Gestion
«Proceso Control = «Coordinacion de = la satisfaccion | «Realizar con los clientes. de Calidad
de Recursos servicios. del cliente. cotizaciones. «Informes del | .Proceso Gestion
«Revision y «Coordinar y | plan estratégico | Administrativa
seguimiento. confirmar la =y plan anual de @ .Proceso Mejora
prestacion del = trabajo. Continua
servicio. «.Informes de no
«Gestionar conformidades,
tramites quejas 0
legales. sugerencias.
«Generar «Plan de
informes del = mejoramiento.
servicio.
-Ofrecer
atencion a las
quejas 0
sugerencias
del cliente.
P H
\% A
«Evaluar los | «Formular e
requerimiento | implementar
s del cliente. acciones
.Controlar el | correctivas.
servicio  no
conforme.
«Seguimiento
de la
satisfaccion
del cliente.
RECURSOS INDICADORES RIESGOS DOCUMENTOS REQUISITOS
«R. Humanos . Ver Lista Maestra
-R. Materiales ver I_\/Iatrlz de Ver Matriz de Riesgos de Informacion IS0 9001:2015
- Indicadores LOTTTSV
«R. Tecnoldgicos Documentada
CONTROL DE CAMBIOS
No. VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO APROBO
1 Enero 2018 Elaboracidon del documento
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Gréfico 26: Diagrama de flujo del proceso Atenciédn al Cliente
Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 25: Caracterizacion del proceso Logistica de servicios

PROCESO LOGISTICA DE SERVICIOS

CODIGO VERSION FECHA PAGINA
ORT-LS-PRO-004 1 Enero 2018 lde2
OBJETIVO g?:r:tdeinar el personal y equipos para la prestacion del servicio segin los requerimientos del
ALCANCE Inicia desde la coordinacion del servicio hasta control del reporte de trabajo.
MACROPROCESO Operativo RESPONSABLE Area dSe Logistica de
ervicios
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
«Proceso Gestion | «Plan estratégico | <Planificar la | «Coordinar el = «Informes de | «Proceso Gestion
Administrativa «Plan anual de | preparacion y | personal y | logistica de | Administrativa
«Clientes trabajo movilizacion vehiculos servicio. «Proceso Gestion
«Proceso «Necesidades y | de vehiculos. requeridos «Necesidad de | de Calidad
Atencion al | expectativas del segun el | contratacion de | <Proceso Gestion
cliente cliente servicio a | particulares Talento Humano
«Proceso Control | .Solicitud de prestar. .VVehiculos «Proceso
de Recursos servicio «Preparar los | movilizados Prestacion  del
«Proceso .Cotizacion  del vehiculos para | segun la | Servicio
Mantenimiento servicio el servicio. solicitud del | «Proceso Gestion
«Proceso Gestion | <Revision y «Movilizacion servicio. Legal
Legal seguimiento de vehiculos | <Requerimiento «Proceso Mejora
.Control de al lugar de | de personal Continua
combustible y trabajo. «-Plan de
equipos -Reporte de | mejoramiento.
-Reporte de Logistica de
alimentacion y Servicios.
lavanderia P H
«Vehiculos con vV A
mantenimiento | .Comprobar el | .Formular e
al dia mantenimient | implementar
«Contratos o certificacion | acciones
legalizados. y correctivas.
matriculacion
de vehiculos.
Verificar los
reportes  de
alimentacion,
lavanderia vy
control de
combustible.
-Revisar el
reporte de
trabajo y
prestacion del
servicio.
RECURSOS INDICADORES RIESGOS DOCUMENTOS REQUISITOS
«R. Humanos . Ver Lista
.R. Materiales Ver Matriz de Ver Matriz de Riesgos Maestra _d’e .1SO 9001:2015
L Indicadores Informacion LOTTTSV
«R. Tecnoldgicos
Documentada
CONTROL DE CAMBIOS
No. VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO APROBO
1 Enero 2018 Elaboracién del documento
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Gréfico 27: Diagrama de flujo del proceso Logistica de servicios
Fuente: Caracterizacion de procesos

Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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CODIGO

Tabla 26: Caracterizacion del proceso Prestacién del servicio

PROCESO PRESTACION DEL SERVICIO

VERSION

ORT-PS-PRO-005

FECHA

1 Enero 2018
Ejecutar las actividades de la prestacion del servicio cumpliendo los requerimientos logrando la

PAGINA
ldel

Areas de Transporte de

Carga Pesada, Transporte
y Succién de Fluidos, y

Maquinaria Pesada

CLIENTES

«Proceso Gestion
Administrativa
«Proceso Gestion
de Calidad
«Proceso  Cierre
del Servicio
«Proceso Control
de Recursos
.Proceso Mejora
Continua

REQUISITOS

-I1SO 9001:2015
LOTTTSV

APROBO

QllZINIe satisfaccion del cliente.
ALCANCE Inicia desde la notificacion de llegada hasta la verificacion de la ejecucion del servicio.
MACROPROCESO Operativo RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS
«Proceso Gestion | «Plan estratégico. | «Planificar .Realizar  la | «Notificacion de
Administrativa «Plan anual de estrategias de | inspeccion del | llegada.
«Clientes trabajo. inspeccion de | area de | «Reporte de dias y
-Proceso de | <Necesidades y @ vehiculo y | trabajo. horas trabajadas.
Atencion al  expectativas del | area de | +Comprobar «Servicio
Cliente cliente. trabajo. estado de | ejecutado.
«Proceso «Solicitud del | <Planificar vehiculo. «Plan de
Logistica de | servicio. cronograma .Efectuar la | mejoramiento.
Servicios «Aprobacion del | de  trabajo | notificacion
«Proceso Control = servicio. para el | de llegada.
de Recursos «Vehiculos servicio. «Ejecutar las
movilizados. actividades
«Revision y del servicio.
seguimiento. P H
\% A
«Verificar el | «Formular e
cumplimient implementar
0 del | acciones
cronograma correctivas.
de  trabajo
establecido.
«Verificar el
desarrollo del
servicio.
RECURSOS INDICADORES RIESGOS DOCUMENTOS
R. Humanos Ver Lista
-R. Materiales Ver I_Vlatrlz e Ver Matriz de Riesgos Maestra .d,e
R Tecnolodicos Indicadores Informacion
o 9 Documentada
CONTROL DE CAMBIOS
No. VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO
1 Enero 2018 Elaboracién del documento

Version 1 | Enero 2018
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PRESTACION DEL SERVICIO

PLANEAR

COODINADORES DE AREADE
TRANSPORTE, VACUUMS Y
MAQUINARIA PESADA

COORDINADOR DE LOGITICA DE SERVICIOS

CLIENTE

(INICIO )

Planificar la inspeccion de
vehiculo y &rea de trabajo

N
Realizar cronograma de
trabajo

HACER

Comprobacion del estado
de los equipos

{

Efectuar notificacion de

Recibe la notificacion de

Ilegada del equipo de
trabajo

x

Ejecutar las actividades del

llegada del equipo de
trabajo

Sservicio

)[ Recibe el servicio
|

VERIFICAR

. 4
Verifica el cumplimiento ]‘_

del cronograma de trabajo

Reporte
I~ 7 de trabajo

Emite el reporte de trabajo

prestacion
del servici

Emite el reporte de

)[ Recibe reporte de trabajo

)

Verificar el desarrollo del
Servicio

alimentacion, lavanderia y
combustible

alimentacion, lavanderia y
combustible.

ACTUAR

Implementa acciones
correctivas

FIN

Plan de
~| mejoramiento

\_/""1

Gréfico 28: Diagrama de flujo del proceso Logistica de servicios

Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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CODIGO

Tabla 27: Caracterizacion del proceso Cierre del servicio

PROCESO CIERRE DEL SERVICIO
VERSION

ORT-CS-PRO-006

1

FECHA
Enero 2018

Realizar reportes del servicio prestado evaluando la satisfaccion del cliente.

PAGINA
ldel

Inicia desde elaboracion de Pre-Factura hasta la evaluacidn de la satisfaccién del cliente.

OBJETIVO

ALCANCE

MACROPROCESO
PROVEEDOR ENTRADA

«Proceso Gestion
Administrativa

«Clientes

«Proceso de
Atencion al
Cliente

«Proceso

Prestacion  del
Servicio
«Proceso Control
de Recursos

RECURSOS

-R. Humanos
-R. Materiales
«R. Financieros
«R. Tecnoldgicos

No. VERSION
1

«Plan estratégico.
«Plan anual de
trabajo.
«Necesidades 'y
expectativas del
cliente.
-Reporte de
trabajo.
«Solicitud del
servicio.
«Aprobacion del
servicio.
«Revision y
seguimiento.
«Servicio
ejecutado.

INDICADORES

Ver Matriz de
Indicadores

FECHA
Enero 2018

Version 1 | Enero 2018

Operativo RESPONSABLE
ACTIVIDADES SALIDAS
«Planificar «Ejecutar las @ «Pre-Factura.
estrategias estrategias -Reporte de
para la | para evaluar @ alimentacion,
evaluacion la satisfaccion = lavanderia,
de la | delcliente. combustible y
satisfaccion «Hacer la Pre- = equipos.
del cliente. Factura «Servicio
«Planificar la | verificando el | prestado.
revision de | reporte de | «Plan de
los reportes | trabajo, la = mejoramiento.
de trabajo, | solicitud y
alimentacion, | aprobacion
lavanderia y | del servicio.
combustible. | «Realizar
reporte de
alimentacion,
lavanderia,
combustible y
equipos.
P H
\% A
«Evaluar la | «Formular e
satisfaccion implementar
del cliente. acciones
«Verificacion correctivas.
de la Pre-
Factura.
RIESGOS DOCUMENTOS
Ver Lista
Ver Matriz de Riesgos Maestra _d,e
Informacion
Documentada
CONTROL DE CAMBIOS
DESCRIPCION REVISO

Elaboracién del documento

Area de Logistica de

Servicios

CLIENTES

«Proceso Gestion
Administrativa
«Proceso Gestion
de Calidad
«Proceso Control
de Recursos
«Proceso de
Gestioén
Financiera
.Proceso Mejora
Continua
«Clientes
Satisfechos

REQUISITOS

-I1SO 9001:2015
LOTTTSV

APROBO
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CIERRE DEL SERVICIO
COORDINADOR DE LOGITICA DE c . JEFATURA DE TALENTO
REPRESENTANTE DE CALIDAD SERVICIOS AREA DE FACTURACION HUMANO
x (INICIO )
g
w
z
<
| A
& Planificar las estrategias Revision de reportes de
para la evaluacion de la trabajo, alimentacion,
satisfaccion del cliente lavanderia y combustible
S Reportes G
Realizar la pre-factura alimentacion,
3 | lavanderia
. Ejecutar las estrategias [ combustible y
w para la evaluacion de la } equipos
Q e .
< satisfaccion del cliente i }
T Realizar reporte de \ Recibe el reporte de
alimentacion, lavanderfa, ‘ alimentacion, lavanderfa,
combustible y equipos combustible y equipos
% A A
0 Agplicar encuestas de Revisa los soportes de la Recihir a re-fctura. 1 — |- — Pre-
u satisfaccion del cliente pre-factura P factura
i
>
777777777777 } Proceso
\ Recaudacion
A
Implementa acciones P - qe
7 correctivas mejoramiento
<
o)
|_
6]
<
FIN

Grafico 29: Diagrama de flujo del proceso Cierre del servicio

Version 1 | Enero 2018

Fuente: Caracterizacion de procesos

Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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CODIGO

Tabla 28: Caracterizacién del proceso Control de recursos

PROCESO CONTROL DE RECURSOS

ORT-CR-PRO-007

Realizar el control de los recursos requeridos para la prestacion del servicio.

VERSION

FECHA

1 Enero 2018

PAGINA
ldel

Inicia desde control de combustible hasta el seguimiento de las condiciones del vehiculo.

OBJETIVO

ALCANCE

MACROPROCESO
PROVEEDOR ENTRADA

«Proceso Gestion
Administrativa
-Proceso
Atencion al
Cliente
«-Proceso
Logistica de
Servicios
«Proceso
Prestacion
Servicio
«Proceso  Cierre
de Servicio

del

RECURSOS

«R. Humanos
-R. Materiales
«R. Tecnoldgicos

No. VERSION
1

«Plan estratégico
.Plan anual de
trabajo.
-Reporte de
alimentacion,
lavanderia,
combustible 'y
equipos.
«Pre-Factura

INDICADORES

Ver Matriz de
Indicadores

FECHA
Enero 2018

Version 1 | Enero 2018

Elaboracién del documento

Operativo RESPONSABLE
ACTIVIDADES SALIDAS
«Planificar el | .Realizar el @ «Revision y
control  de | control de = seguimiento.
alimentacion, | alimentacién, | .Informe de
lavanderia, lavanderia 'y | alimentacion,
trabajo, reporte de | lavanderia y
combustible trabajo. reporte de

Yy equipos. .Control de | trabajo.
combustible y | «Informe de
equipos. control de
«Ejecutar combustible y
actividades de | equipos.
revision y | «Solicitud de
seguimiento. mantenimiento

P H automotriz.

\V; A «Plan de
Verificar la | «Formular e | mejoramiento.
pre-factura, implementar
informe  de | acciones
alimentacion, | correctivas.
lavanderia,
combustible
Yy equipos.

-Seguimiento

a las

condiciones

del vehiculo.

RIESGOS DOCUMENTOS
Ver Lista
Ver Matriz de Riesgos Maestra _d,e
Informacion
Documentada

CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCION REVISO

Area de Logistica de

Servicios

CLIENTES
«Proceso Gestion

Administrativa
«Proceso Gestion

de Calidad
«Proceso Atencion
al Cliente
«Proceso Logistica
de Servicios
«Proceso
Prestacion del
Servicio
«Proceso Cierre de
Servicio
«Proceso Gestion
de Talento
Humano
«Proceso de
Gestién
Financiera
«Proceso de
Mantenimiento
«Proceso Mejora
Continua
REQUISITOS
.1SO 9001:2015
LOTTTSV
APROBO
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CONTROL DE RECURSOS

COORDINADOR DE LOGISTICA DE 4 A JEFATURA DE TALENTO
SERVICIOS AREA DE FACTURACION HUMANO

(INICIO )

Planificar el control de
alimentacion, lavanderia,
trabajo, combustible y
equipos

PLANEAR

4
Ejecutar actividades de
revisién y seguimiento

i

Control de alimentacion y
lavanderia

HACER

Control de combustible

I

Control de reporte de
trabajo

Reporte

Recibe el reporte de
trabajo

h 4

Pre-
Revisar la pre-factura )[ Recibe la pre-factura  |—— 1 | factura

L

Informe de alimentacion, Recibe el reporte de
lavanderia, combustible y ) alimentacion, lavanderia,
equipos combustible y equipos

VERIFICAR

Reportes de
alimentacion,

i i lavanderia,
Seguimiento de las combustible y
condiciones del vehiculo

Implementa acciones Plan de
correctivas mejoramiento

ACTUAR

FIN

Gréfico 30: Diagrama de flujo del proceso Control de recursos
Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 29: Caracterizacién del proceso Gestion del Talento Humano

PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO \

CODIGO VERSION FECHA PAGINA
ORT-GTH-PRO-008 1 Enero 2018 1de2
OBJETIVO Garantizar personal competente para contribuir al cumplimiento de la misién, vision, objetivos,
y satisfaccion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas de Orientoil S.A.
Inicia desde la identificacion de la necesidad de personal y finaliza en la evaluacién del
ALEANEE desempefio del mismo.
MACROPROCESO Apoyo RESPONSABLE DeDartaTﬁ’:}‘;gg Talento
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
«Proceso  Gestion = +Plan estratégico. «Planificar «Redisefiar el | «Personal «Todos los
Administrativa. «Plan anual de @ estrategias de | manual de | competente, procesos del
«Proceso Atencion @ trabajo. reclutamiento funciones. capacitado, Sistema de
al Cliente. «Requerimiento de =y  seleccion | .Reclutar, entrenado y | Gestion de
-Proceso Logistica = personal del personal. seleccionar 'y | afiliado. Calidad.
de Servicios. «Hojas de vida. «Planificar el | contratar «Informe de | <Entidades de
«Proceso Control | <Entrevista. redisefio del | personal. trabajo, contrato, = control.
de Recursos. «Resultados de ' manual de | «Realizar préstamos y
«Aspirante 0 | examenes funciones. induccion, viticos del
Candidato a | ocupacionales. «Planear entrenamiento personal
ocupar la vacante. = «Requerimientos capacitacion y  examenes | aprobados.
-Contrato de | de capacitacion y | del personal. pre- «Rol de pagos.
personal. entrenamiento. «Programar las | ocupacionales. | «Manual de
-Requerimiento de = actividades de | «Afiliacion al | funciones.
induccion. induccion y | IESS y | «Plan de
«Informe de entrenamiento | dotacion  de | capacitacion.
alimentacion, . uniformes al | «.Uniformes.
lavanderia y personal. «Licitaciones.
reporte de «Ejecutar el  «Plan de
trabajo. plan de | mejoramiento.
capacitacion.
«Pases
temporales,
ficha y
exdmenes de
salida al
campo.
«Elaboracion de
rol de pagos.

«Aprobacion de
vacaciones y
permiso  del
personal.

«Liquidacion de
personal y acta

de finiquito.
P H
V A

«Verificar el | «Formular e
cumplimiento implementar
del plan de | acciones
capacitacion. correctivas.
«Verificar
reportes de los
dias de
trabajo,
contrato,
alimentacion,
adelantos vy
viaticos  del
personal para
facturacion vy

Version 1 | Enero 2018 pag. 103
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pago de
nomina
«Evalla el
desempefio
del personal.
RECURSOS INDICADORES RIESGOS DOCUMENTOS REQUISITOS
«R. Humanos Ver Lista .
R. Materiales Ver Matriz de Ver Matriz de Riesqos Maestra de 'ISE(?.?.?}':‘SZSH
«R. Financieros Indicadores 9 Informacion )
Jo SAITE
-R. Tecnoldgicos Documentada
CONTROL DE CAMBIOS
No. VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO APROBO
1 Enero 2018 Elaboracién del documento

Version 1 | Enero 2018
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GESTION DEL TALENTO HUMANO

JEFATURA DE TALENTO HUMANO

GERENCIA

JEFES DEPARTAMENTALES

REPRESENTANTE DE
CALIDAD

AREA DE SEGURIDAD

AREA DE SALUD

PLANEAR

Planificar estrategias de
reclutamiento y seleccion
del personal

1

Planificar el redisefio del
manual de funciones

3

del personal

1

Programar la induccidn y
entrenamiento del personal

Programa la capacitacion |

HACER

Redisefiar el manual de
funciones

Analiza el requerimiento y'
revisa el presupuesto

Comunica el requerimiento;
de personal

Reclutamiento, seleccion y'

Hay
disponibilidad »-NO-

Recibe la respuesta

contratacion de personal

I

Ejecutar la induccidn y

SI

aprueba?

negativa

Realizar la inducciony

entrenamiento de personal

Afiliacion al IESS y

del personal
en el area de trabajo

Realizar la induccion y

Realizar la induccidn y

entrenamiento del personal
en calidad

del personal
en sequridad

Realizar la induccion y
entrenamiento del personal.
en salud ocupacional

!

dotacion de uniformes

!

Realizar examenes pre-
ocupacionales

Pases

!

Aprobacion de vacaciones
y permiso del personal

3

Elaboracion de rol de
pagos

Liquidacion y acta de

Roles de
1 pago

finiquito del personal

Ejecutar el programa de
capacitacion

M FIN

Exdmenes de salidaal
campo

VERIFICAR

. 2

Evalia el cumplimiento del
programa de capacitacion

Verifica reportes de
trabajo, contrato,
alimentacion, adelantos y
vidticos del personal

Il

Evallay analiza el
desempefio del personal

ACTUAR

Implementa acciones
correctivas

FIN

Plan de

Gréfico 31: Diagrama de flujo del proceso Gestién del Talento Humano
Fuente: Caracterizacion de procesos

Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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CODIGO

Tabla 30: Caracterizacién del proceso Gestién Financiera

PROCESO GESTION FINANCIERA
FECHA

ORT-GF-PRO-009

OBJETIVO

ALCANCE

MACROPROCESO
PROVEEDOR ENTRADA

«Proceso Gestion
Administrativa

«Proceso de
Control de
Recursos
«Proceso  Cierre
de Servicio
«Proceso Gestion
Legal

«Proceso Gestion
del Talento
Humano
-Proceso

Adquisiciones
«Proceso Gestion
Financiera

«Plan estratégico.
«Plan anual de

trabajo.
«Pre-Factura.
Informe de
control de
combustible y
equipos.
.Informe de

trabajo, contrato,
préstamos y
vidticos del
personal
aprobados.
«Rol de pagos.
«Orden de
compra.
-Orden de pago.
«Informacion
contable.

Version 1 | Enero 2018

VERSION

1

facturacion.
«Planificar la
recaudacion

de los
servicios.
«Planificar las
cuentas  por
cobrar.

«Planear
pagos a
efectuar.

Enero 2018
Administrar eficazmente los recursos financieros, manteniendo informacion contable confiable,
veraz y oportuna para la toma de decisiones respecto a viabilidad econdmica de Orientoil S.A.

Inicia desde el registro de informacion contable hasta la presentacion de estados financieros.

«Emitir la
factura y
RIDE

(Facturacion
electrénica)
del servicio
prestado.
«Recaudar el
valor a través
de cheques,
transferencias
o efectivo.
«Recibir e
ingresar  al
sistema el
comprobante
de retencion.
«Realizar notas
de crédito y
control de
facturacion.
«Llevar la
contabilidad y
mantener  al
dia la
tributacion.
-Pago de roles,
proveedores y
emitir
retenciones.
-Realizar
estados
financieros.

P

H

\

A

«Verificar las
cuentas  por
cobrar,
cuentas  por
pagar y roles
de pago.
«Comprobar
los  soportes
de la factura

para evitar
que se
devuelva.

«Verificacion

Formular e
implementar
acciones
correctivas.

Apoyo RESPONSABLE
ACTIVIDADES SALIDAS
«Programar .Revisar los @ .Facturas y RIDE
actividades soportes de la | emitida al cliente.
de Pre-Factura. .Comprobantes de

retencion.
.Notas de crédito
y débito.
«Pagos realizados.

-Cuentas por
cobrar.
-Cuentas por
pagar.

«Informes y
estados
financieros.
«Declaracion  de
impuestos.
«Orden de compra
y de pago
aprobadas.

«Necesidad de
tramites  legales
con proveedores.

«Plan de
mejoramiento.

PAGINA
lde2

Departamento Financiero

CLIENTES
«Proceso Gestion
Administrativa
«Proceso Gestion
Talento Humano
«Proceso de
Adquisiciones
«Proceso Gestion
Legal
«Proceso
Continua
«Proveedores
«Entidades de
control

Mejora
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RECURSOS

«R. Humanos
-R. Materiales

«R. Financieros

«R. Tecnoldgicos

No. VERSION
1

Version 1 | Enero 2018

INDICADORES

Ver Matriz de
Indicadores

FECHA
Enero 2018

de los estados
financieros.

RIESGOS

Ver Matriz de Riesgos

CONTROL DE CAMBIOS
DESCRIPCION
Elaboracién del documento

DOCUMENTOS REQUISITOS
|\\/|/§gslt_,—§t;e «ISO 9001:2015
Informacion LOTTTSV
LORTI
Documentada
REVISO APROBO
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GESTION FINANCIERA
AREA DE AREA DE LOGISTICA DE
JEFATURA FINANCIERA CONTABILIDAD AREA DE FACTURACION AREA DE RECAUDACION SERVICIOS
INICIO
Programar actividades de
o facturacion
o 5
<Z( Planificar la recaudacion
z de los servicios
3
Planificar las cuentas por
cobrar
Planear los pagos a
efectuar
Solicita la pre-factura Emite la pre-factura
3
Recibe y revisa los
soportes de la pre-factura }
|
I | Pre-factura
Tt (mitia s Corrige la pre-factura
NO
soportes
Sl
Facturay X
RIDE ~ ~t—-| Emitelafacturay RIDE —»[ Revisa la doumentacion
x — +
2 Comprobante R Ol eI_ ) Recaudacion del valor
) comprobante de retencion
T de retencion ¢
l Registrar la recaudacion en
Realizar notas de crédito RN
3
l Emitir control interno
- Registrar facturas emitidas, -
Revisar y cuadrar el anuladas, vigentes y notas I
control de facturacién y de crédito
recaudacion Control
l interno
Llevar la contabilidad E"}g;;?:ggﬁ &
x i
Realizar la tributacion | Reporte de
’7 — | facturacion
Verificar las cuentas por ‘J
cobrar, cuentas por pagary
roles de pago
% s
E Pago de roles, proveedores Realizar estados
T y emitir retenciones financieros
w
g |
Verificacion de los estados .
financieros |
————— —— === Estados
} financieros
v Implementa acciones ‘
correctivas
S Plan de
5 mejoramiento
< FIN

Gréfico 32: Diagrama de flujo del proceso Gestion Financiera
Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 31: Caracterizacién del proceso Mantenimiento

CODIGO
ORT-MAN-PRO-010

PROCESO MANTENIMIENTO
VERSION

1

FECHA
Enero 2018

PAGINA
lde2

Garantizar el dptimo funcionamiento de la flota vehicular realizando un correcto mantenimiento

Area de Mantenimiento

Automotriz
CLIENTES

OBJETIVO - . . .
para cumplir los requerimientos de la prestacion del servicio.
Inicia desde la identificacion de la necesidad de mantenimiento hasta la verificacion del
ALEmNCE mantenimiento realizado.
MACROPROCESO Apoyo RESPONSABLE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS
«Proceso Gestion | .Plan estratégico. | .Planificar el | <Ejecutar -Programa de

«Plan anual de
trabajo.
«Solicitud
mantenimiento
automotriz.
.Informe de
control de
combustible 'y
equipos.
-Requisitos
ARCH.

Administrativa
«Proceso Control
de Recursos
ARCH

Version 1 | Enero 2018

mantenimient
0 preventivo
de la flota
vehicular.
«Planificar la
certificacion
y
matriculacién
de los
vehiculos.
«Planificar el
permiso
ARCH.

actividades de
mantenimient
0 preventivo
programadas.
«Aprobar
solicitudes de
trabajo.
«Gestionar de
acuerdo a las
necesidades el
mantenimient
0 correctivo.
«Tramitar y
controlar la
certificacion

de los
vehiculos
(King Pin y

Quinta Rueda)
.Gestionar la
matriculacién
de vehiculos.
«Solicitar
repuestos,
materiales e
insumos para
el
mantenimient
0.

« Cumplir con
los requisitos
exigidos de la
ARCH.

P H
Vv A
«Verificar el | «Formular e
mantenimiento | implementar
realizado. acciones
«Verificar el | correctivas.
control de
combustible.

«Verificar la
certificacion y
matriculacion
vehicular.

«Verificar el
cumplimiento
de requisitos
de la ARCH.

mantenimiento
preventivo.
«Mantenimiento
correctivo.
-Vehiculos
garantizados
para el servicio.
+VVehiculos
certificados y
matriculados.
«Solicitud de
requisicion.
-Permisos
aprobados por la
ARCH.

.Control de
combustible.
«Plan de

mejoramiento.

«Proceso Gestion
Administrativa
«Proceso
Logistica de
Servicios
«Proceso Gestion
Financiera
«Proceso
Adquisiciones
«Proceso Mejora
Continua
«ARCH
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INDICADORES
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«R. Humanos
«R. Materiales

«R. Financieros

«R. Tecnoldgicos

No. VERSION
1

Version 1 | Enero 2018

Ver Matriz de
Indicadores

FECHA
Enero 2018

RIESGOS

Ver Matriz de Riesgos

CONTROL DE CAMBIOS
DESCRIPCION

Elaboracién del documento

DOCUMENTOS REQUISITOS
I\\/llséslt_rlaStge .ISO 9001:2015
Informacion LOTTTSV
Documentada -ARCH
REVISO APROBO
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MANTENIMIENTO

COORDINADOR DEL AREA DE MANTENIMIENTO
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ

Planificar el
mantenimiento preventivo
>
Planificar la certificacion y
matriculacion de los
vehiculos

<

Planificar actividades para
el permiso de la ARCH

BODEGA ADQUISICIONES

PLANEAR

Solicitar repuestos,

Ejecutar programade | materiales e insumos de
mantenimiento preventivo g Y

Recibe solicitud de
| requisicion

3

Revisar y emitir solicitud
de requisicion

Requisicion

Disponible en
bodega

Ly} Gestionar el
mantenimiento correctivo

¢ Informe de
Aprobar solicitudes de mantenimiento
trabajo preventivo

I
I
3 I
Recibe informe de | Iniciar mantenimiento
mantenimiento preventivo preventivo
R ———— TR Emite sqll_u_t,ud de Recibe S_0|_IC_IEUd de
mantenimiento correctivo correctivo Equeicien [ requisicion

Informe de
mantenimiento

HACER

Tramitar la certificacion de
los vehiculos

i

Tramitar permisos de la
ARCH

Verificar el mantenimiento
realizado

X

Verificar el control del
combustible

Proceso

correctivo Requisicion Adquisiciones

Verificar la certificacion y
matriculacién de los
vehiculos

VERIFICAR

Verificar el cumplimiento
de los requisitos de la
ARCH

T L

Implementa acciones Plan de
correctivas

mejoramiento

ACTUAR

FIN

Gréfico 33: Diagrama de flujo del proceso Mantenimiento
Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 32: Caracterizacion del proceso Adquisiciones

PROCESO ADQUISICIONES \

CODIGO VERSION FECHA PAGINA
ORT-AD-PRO-011 1 Enero 2018 lde2
Abastecer materiales, repuestos e insumos necesarios para el desarrollo de las actividades de

ClERI=TTIRAD) Orientoil S.A. mediante la gestion adecuada de proveedores.
ALCANCE Inicia desde la identificacion de la necesidad de requisicion hasta la entrega de lo solicitado.
Departamento de
MACROPROCESO Apoyo RESPONSABLE Materiales y
Adquisiciones
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
«Proceso Gestion | «Plan estratégico. | .Planificar  la | «Receptar y | «Solicitud de | «Proceso Gestion
Administrativa «Plan anual de @ adquisicion de | analizar la @ requisicion Administrativa
«Proceso trabajo. materiales, solicitud de = aprobada. +Proceso
Mantenimiento «Solicitud de | repuestos e | requisicion. .Cotizaciones. Mantenimiento
Automotriz requisicion. insumos. «Evaluacién y | «Orden de | Automotriz
«Proceso de | .Orden de | .Planificar el | seleccion de  compra. «Proceso Gestion
Gestion compra y de | almacenamient proveedores. = .Orden de pago. Financiera
Financiera pago aprobadas. 0 y despacho | .Realizar las | .Inventario «Proceso Mejora
-Proveedores .Contacto con el = de los | cotizaciones actualizado. Continua
proveedor. productos. con los | .Materiales, «Proveedores
«Establecer proveedores. = repuestos e
criterios de | «Presentar la = insumos
evaluacion y | orden de = entregados.
seleccion de | compra vy «Plan de
proveedores. formalizar su | mejoramiento.
aprobacion.
Emitir la
orden de
compra al
proveedor.
«Recibe y
revisa  los
productos
segun los
requisitos
establecidos.
«Generar
orden de
pago
eIngresar la
adquisicion
al software
SYSMAN,
almacenar y
codificar
segln
corresponda.
«Entregar lo
solicitado
P H
\Y A
«Verificar Formular e

periddicamente | implementar
el inventario de | acciones
bodega. correctivas.
«Verificar  las
requisiciones,
orden de
compray pago
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«R. Humanos Ver Lista

«R. Materiales Ver Matriz de Ver Matriz de Riesaos Maestra de .1SO 9001:2015
«R. Financieros Indicadores g Informacion LOTTTSV
«R. Tecnoldgicos Documentada
CONTROL DE CAMBIOS
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ADQUISICIONES

COORDINADOR DEL AREA
COORDINADOR DE ADQUISICIONES BODEGA GERENCIA DE MANTENIMIENTO

Planificar la adquisicion de
materiales, repuestos e
insumos

Planificar el
almacenamiento y
despacho de los productos
segun los requerimientos

PLANEAR

Establecer criterios de
evaluacion y seleccion de
proveedores
|

Recepta y analiza la Emite solicitud de
solicitud de requisicion ; requisicion
I
< |
Evaluacion y seleccion de }
proveedores ]

+

Realizar la cotizacion con]‘

Requisicion

los proveedores
>
Presentar la orden de
compra [ I

HACER

L{ Recibe y analiza la orden
de compra
compra
Emitir la orden de compra
al proveedor

< Sl Aprueba N

Recibe y revisa los
productos

~

Genera orden de pago Ingresa al sistema,
= almacena y codifica

Entrega los productos
solicitados

|

Verificar el inventario de
bodega

i

Verificar las requisiciones,
orden de compra y pago

<

Verificar la certificacion y
matriculacion de los
vehiculos

I

Verificar el cumplimiento
de los requisitos de la
ARCH

VERIFICAR

Implementa acciones Plan de

correctivas

mejoramiento

ACTUAR

FIN

Gréfico 34: Diagrama de flujo del proceso Adquisiciones
Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 33: Caracterizacion del proceso Gestiéon de Seguridad Industrial

PROCESO GESTION DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

CODIGO VERSION FECHA PAGINA
ORT-GSI-PRO-012 1 Enero 2018 1de2
Garantizar la seguridad del personal mediante la prevencion de riesgos laborales mejorando las

ORI condiciones de trabajo que permitan el desarrollo eficaz de las actividades de Orientoil S.A.
ALCANCE Inicia desde la identificacion de riesgos laborales hasta la implementaciéon y seguimiento de
programas de prevencion de riesgos laborales.
MACROPROCESO Apoyo RESPONSABLE Area de Segidad
ndustrial
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
«Proceso «Plan estratégico. | «Planificar el | «Ejecutar el | .Programa de | «Todos los
Gestion Plan anual de programa de | programa de = prevencion de | procesos del
Administrativa | trabajo. prevencion de | prevencion de | riesgos .laborales | Sistema de
«Proceso <Accidentes e | riesgos riesgos. «Matriz de riesgos | Gestion de
Prestacion del = incidentes de | laborales. «Identificar laborales. Calidad
Servicio trabajo. «Programar la | riesgos «Informe de | «Partes
«Proceso Cierre | .Factores de | investigacion laborales. investigacion de | interesadas
del Servicio riesgos laborales. | de accidentes e | «Realizar la = accidentes e  «Entidades de
«Proceso «Kilometraje de incidentes investigacion incidentes control
Mantenimiento = vehiculos. laborales. de accidentes e = laborales.
Automotriz «Informe de | «Planificar  la | incidentes «Programas de
-Personal de | monitoreo difusion de | laborales. seguridad.
Orientoil S.A. satelital. procedimientos | .Difundir .Capacitacion,
«Necesidades de = de seguridad y | programas de | induccion y
capacitacion, plan de | seguridad y | entrenamiento
induccion y | emergencia. plan de | del personal.
entrenamiento «Planificar las | emergencia. -Equipos de
respecto a | jornadas de | -Realizar trabajo
seguridad capacitacién y | capacitacion y @ entregados.
industrial. entrenamiento entrenamiento «Informe de
-Necesidades de | del personal. del personal. control de
equipos de -Dotar de | monitoreo
trabajo. equipos de | satelital de
seguridad. vehiculos.
P H «Informe de
V A desempefio KPI.
Verificar el | «Formular e | -Reporte de
informe de | implementar inspeccion  de
monitoreo acciones seguridad.
satelital y el de | correctivas. Plan de
inspeccién  de emergencia
seguridad. «Plan .de
Verificar el mejoramiento.
desempefio
laboral a través
de indicadores
KPI.
Verificar el
cumplimiento
de los
procedimientos
de seguridad.
RECURSOS INDICADORES RIESGOS DOCUMENTOS & REQUISITOS
*R. Humanos Ver Matriz de . . Ver Lista Maestra ISE(???'}I'SZSIB
*R. Materiales Indicad Ver Matriz de Riesgos de Informacion Resolucio
.R.TeCﬂOlégICOS ndicadores Documentada * (e:SODlE{)(::[Ign
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CONTROL DE CAMBIOS

No. VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO APROBO
1 Enero 2018 Elaboracién del documento
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GESTION DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

PLANEAR

COORDINADOR DEL AREA DE
SEGURIDAD INDUSTRIAL

MONITOREO SATELITAL

JEFATURA DE TALENTO HUMANO

Planificar el programa de
prevencion de riesgos

Programar la investigacion
de accidentes e incidentes
laborales

Planificar la difusion de
procedimientos de
seguridad y plan de

emergencia

Planificar jornadas de
capacitacion y
entrenamiento del personal

HACER

Il

Ejecuta el programa de
prevencién de riesgos

=

Identifica riesgos laborales

1

Investigacion de accidentes
e incidentes laborales

i

Difunde de programa de
seguridad y plan de
emergencia

Realiza capacitacion,

Programa de
prevenciéon
de riesgos

Programa de
seguridad

Solicitud de capacitacion,

induccién y entrenamiento
del personal

+

Solicita dotacion de equipo
de seguridad

induccién y entrenamiento
del personal

Entrega al personal el
equipo de seguridad

Entrega equipos de
seguridad

Solicita el informe de
monitoreo satelital y el de
seguridad

Entrega el informe de
monitoreo satelital y el de

seguridad

VERIFICAR

Verifica el informe de
monitoreo satelital y el de
seguridad

1

Verificar el desempefio del
personal a través de KPI

1

Verifica el cumplimiento
de los procedimientos de
seguridad

Informe de
monitoreo satelital y
seguridad

ACTUAR

T

Implementa acciones
correctivas

Plan de
mejoramiento

Gréfico 35: Diagrama de flujo del proceso GSI

Fuente: Caracterizacion de procesos

Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 34: Caracterizacion del proceso Gestién de Salud Ocupacional

PROCESO GESTION DE SALUD OCUPACIONAL

CODIGO

ORT-GSO-PRO-013

VERSION
1

FECHA
Enero 2018
Preservar la salud y bienestar fisico, mental y social del personal de Orientoil S.A. promoviendo

PAGINA
lde?2

GBI programas de prevencion y control de enfermedades laborales.

ALCANCE Inicia desde la identificacién de la necesidad de los examenes pre-ocupacional hasta la

implementacion y seguimiento del programa de salud ocupacional.

MACROPROCESO Apoyo RESPONSABLE Avrea de Salud
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
.Todos los | «Plan estratégico. | «Planificar el | <Ejecutar el = «Programa de | .Todos los
procesos del | <Plan anual de | programa de | programa de  salud procesos del
Sistema de | trabajo. salud salud ocupacional. Sistema de
Gestion de | .Programa de | ocupacional. ocupacional. Exadmenes pre- = Gestion de
Calidad prevencion de  .Planificar -Realizar ocupacionales. Calidad
-Personal de | riesgos evaluaciones examenes pre- | «Examenes -Personal de
Orientoil S.A. laborales. médicas ocupacionales. ocupacionales. Orientoil S.A.

-Matriz de = ocupacionales. | <Elaborar «Historial clinico
riesgos «Planificar historial del paciente.
laborales. capacitaciones clinico del | «Personal
«Informe de | de personal. capacitado  en
investigacion de = enfermedades «Evaluacion enfermedades y
accidentes e | ocupacionales médica a los | MEDEVAC.
incidentes y MEDEVAC. pacientes .Campanfias y
laborales. «Programar (trabajadores). programas
«Personal con | campafias de | .Realizar realizados de
requerimiento prevencién de | examenes prevencion y
de atencion. enfermedades. ocupacionales. cuidado de la
«Necesidades de | Planificar «Ejecutar salud.
capacitacion, programas de | capacitacion de | +Plan de
induccion cuidados de la | enfermedades mejoramiento.
campafias y | salud. y MEDEVAC.
programas «-Realizar
respecto  salud campafias de
ocupacional. prevencion y
cuidados de la
salud.
P H
\Y A
Verificar la | «Formular e
implementacio implementar
n del programa | acciones
de salud | correctivas.
ocupacional.
.Controlar el
historial clinico
del personal
Verificar el
cumplimiento
de
capacitacion,
campafas, Yy
programas.

RECURSOS INDICADORES RIESGOS DOCUMENTOS REQUISITOS
«R. Humanos . Ver Lista Maestra
-R. Materiales \/I%Ii\(/:l:ctirc:fege Ver Matriz de Riesgos de Informacién ISEOQ_(I?_(I)__lI_é{J}S
«R. Tecnol6gicos Documentada

CONTROL DE CAMBIOS
No. VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO APROBO
1 Enero 2018 Elaboracién del documento

Version 1 | Enero 2018
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GESTION DE SALUD OCUPACIONAL

PLANEAR

COORDINADOR DEL AREA DE

SALUD OCUPACIONAL

JEFATURA DE TALENTO
HUMANO

PERSONAL DE ORIENTOIL S.A

INICIO

Planificar el programa de
salud ocupacional

=

Planificar evaluaciones
medicas ocupacionales

Planificar capacitaciones
de enfermedades
ocupacionales y

MEDEVAC

Programar camparias de
prevencién de
enfermedades

+

Planificar programas de
cuidado de salud

HACER

Ejecutar el programa de
salud ocupacional

=

Realizar exadmenes pre-

Programa de
. S.0

Solicita de exdmenes pre-

ocupacionales

-

Elaborar historial clinico
del personal

=

Evaluaciones medicas a los

ocupacionales

Historial
clinico

pacientes (trabajadores)

-

Realizar examenes

1

Requerimiento de
evaluacion medica

ocupacionales

+

Ejecutar capacitacion de
enfermedades y
MEDEVAC

Realizar campafias de
prevencion y cuidados de
la salud

VERIFICAR

>
Verifica la implementacion
del programa de salud
ocupacional

L

Controlar el historial
clinico del personal

+

Verifica el cumplimiento
de capacitacion, campafas
y programas

ACTUAR

Implementa acciones
correctivas

FIN

Plan de
mejoramiento

Grafico 36: Diagrama de flujo del proceso GSO
Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 35: Caracterizacién del proceso Gestion Medioambiental

PROCESO GESTION MEDIOAMBIENTAL

FECHA
Enero 2018
Asegurar la conservacion del medio ambiente mediante la implementacion de planes,

CODIGO
ORT-GMA-PRO-014

VERSION
1

desarrollo de las actividades de Orientoil S.A.

cumplimiento de acciones de prevencion.

OBJETIVO
ALCANCE
MACROPROCESO
PROVEEDOR ENTRADA
.Todos los @ «Plan
procesos del | estratégico.
Sistema de | «Plan anual de
Gestion de | trabajo.
Calidad .Informe de
«Personal de | control de
Orientoil S.A. combustible y
.Entidades de | equipos.
control «.Licencias
ambientales
.Impactos
ambientales
«Necesidades
de
capacitacion,
campafias Yy
programas
respecto a
gestion
ambiental.

Version 1 | Enero 2018

Apoyo RESPONSABLE
ACTIVIDADES SALIDAS
«Formular .Implementar «Programa de
estrategias programas de | educacion
para educacion ambiental.
minimizar el | ambiental. «Programa de
impacto «Realizar capacitacion
ambiental. campafias de | ambiental.
«Identificacion concientizacion | .Informe de
de impactos | , reciclaje y = campafias
ambientales. manejo de | ambientales
«Programar residuos y | «Personal
capacitaciones | desechos. capacitado y

al personal
acerca de la
conservacion

«Capacitar al
personal del
cuidado del

ambiental. medio ambiente
«Planificar y el desarrollo
programas, sostenible.
campafias y | .Realizar control
monitoreo de residuos y
ambiental. desechos.
«Planificar «Tramitacion
actividades para la licencia
para las | ambiental y
licencias materiales
ambientales. peligrosos.
-Ejecutar el
monitoreo
ambiental.
P H
\Y A
«Verificar el | «Formular e
cumplimiento implementar
del plan de | acciones
capacitacion, correctivas.

programas y
campafas
ambientales

«Verificar la

tramitacion de
licencias y
certificados
ambientales

«Verificar la

reduccion del
impacto
ambiental.

comprometido a
la conservacion

del medio
ambiente

-Matriz de
impactos
ambientales

«Licencias y
certificados
ambientales
aprobadas

«.Informe de
control de
residuos y
desechos

«Plan de

mejoramiento.

PAGINA
1de?2

programas, normas y acciones para prevenir y controlar el impacto ambiental generados por el
Inicia desde la identificacion de impactos hasta la implementaciéon y verificacion del

Area de Ambiente

CLIENTES
.Todos los
procesos del
Sistema de
Gestion de
Calidad
«Personal de
Orientoil S.A.

«Entidades de
control
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RECURSOS
«R. Humanos
«R. Materiales

INDICADORES

Ver Matriz de

«R. Financieros Indicadores
-R. Tecnoldgicos
No. VERSION FECHA
1 Enero 2018

Version 1 | Enero 2018

RIESGOS

Ver Matriz de Riesgos

CONTROL DE CAMBIOS
DESCRIPCION
Elaboracion del documento

DOCUMENTOS = REQUISITOS
I\)I/aegslt_rlas?e .ISO 9001:2015
Informacién LOTTTSV

Documentada -MAE
REVISO APROBO
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GESTION MEDIOAMBIENTAL

PLANEAR

COORDINADOR DEL AREA DE

MEDIO AMBIENTE

AREA DE
MANTENIMIENTO

AREA DE LOGISITICA DE SERVICIOS

Formular estrategias para
minimizar el impacto
ambiental

<

Identificacion de impactos
ambientales

1

Programar capacitaciones
sobre la conservacién del
medio ambiente

+

Planificar programas,
campafias y monitoreo
ambiental

=

Planificar actividades para
las licencias ambientales

HACER

= 2

Implementar programa de |

educacion ambiental

Programa de
L educacion

*

~ | ambiental

Campafias de
concientizacion, reciclaje y
manejo de residuos y
desechos

Capacitar al personal del
cuidado medioambiental y
desarrollo sostenible

=

Licenciay

Realizar control de
residuos y desechos

certificados

ambientales

<

Licenciay certificados

Tramitacion para la
licencia ambiental y
materiales peligrosos

x

| Control de desechos de
mantenimiento

Ejecutar el monitoreo
ambiental

ambientales

VERIFICAR

Verifica el cumplimiento
del plan de capacitacion,
programas y campafias
ambientales

L

Verificar la tramitacion de
licencias y certificados
ambientales

=

Verifica la reducciéon del
impacto ambiental

ACTUAR

Implementa acciones
correctivas

Plan de

mejoramiento

FIN

Gréfico 37: Diagrama de flujo del proceso Gestion Medioambiental

Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Tabla 36: Caracterizacion del proceso Gestién Legal

PROCESO GESTION LEGAL

CODIGO VERSION FECHA PAGINA
ORT-GL-PRO-015 1 Enero 2018 ldel
OBJETIVO Realizar la tramitacion legal necesaria en la prestacion de servicio para garantizar el
funcionamiento eficiente de Orientoil S.A.
ALCANCE Inicia desde la identificacion de la necesidad de contratacion hasta el seguimiento de contratos.
Departamento de
MACROPROCESO Apoyo RESPONSABLE Documentacion Legal y
Licitaciones
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
.Todos los | «Plan estratégico | .Planificar la | <Establecer «-Plan de | .Todos los
procesos del | «Plan anual de | documentacio contratos con | renovacion y = procesos del
Sistema de | trabajo n legal. clientes y | actualizacion de @ Sistema de
Gestion de | «Necesidad de @ -Planificar proveedores. documentos Gestion de
Calidad tramites legales | auditorias «Ejecutar .Contratos Calidad
«Personal de | con los clientes externas a | auditorias a @ legalizados «Clientes
Orientoil S.A. «Necesidad  de | proveedores. proveedores. | .Licitaciones -Proveedores
«Clientes contratacion de | .Plan de | <Ejecutar el | verificadas .Asesoria legal
-Proveedores particulares renovaciéon y | plan de | <Auditorias «Personal de
-Asesoria legal «Necesidad de | actualizacion renovacion y | externas a | Orientoil S.A.
-Entidades de | tramites legales = de actualizacion proveedores «Entidades de
control con proveedores | documentos. de Plan de | control
«Licitaciones «Establecer documentos. mejoramiento.
cronograma «-Realizar
de licitaciones.
licitaciones.
P H
\ A
Verificar el | .Formular e
cumplimiento implementar
del plan de | acciones
renovacién y | correctivas.
actualizacion
de
documentos.
«Verificar
contratos y
licitaciones

RECURSOS

«R. Humanos

-R. Materiales
«R. Financieros
«R. Tecnoldgicos

No. VERSION
1

INDICADORES

Ver Matriz de
Indicadores

FECHA
Enero 2018

Version 1 | Enero 2018

RIESGOS

Ver Matriz de Riesgos

CONTROL DE CAMBIOS
DESCRIPCION
Elaboracion del documento

DOCUMENTOS

Ver Lista
Maestra de
Informacion
Documentada

REVISO

REQUISITOS

«1SO 9001:2015
LOTTTSV
«Asesoria juridica

APROBO
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GESTION LEGAL

DOCUMENTACION LEGAL Y
LICITACIONES

AREA DE LOGISITICA DE
SERVICIOS

GERENCIA

Planificar la
documentacion legal

<

Planificar auditorias
externas a proveedores

1

Plan de renovacion y
actualizacion de
documentos

*

Establecer cronograma de
licitaciones

PLANEAR

Contrato
legal

h. 4

Establecer contratos con
clientes y proveedores

)[ Requiere contrato legal

Il

Revisa y aprueba contratos
legales

Ejecutar auditorias a
proveedores

1

Ejecutar el plan de
renovacion y actualizacion
de documentos

L

Realizar licitaciones

HACER

Verifica el cumplimiento
del plan de renovacion y
actualizacion de
documentos

Il

Verificar contratos y
licitaciones

VERIFICAR

Implementa acciones
correctivas

ACTUAR

FIN

Plan de

mejoramiento

Gréfico 38: Diagrama de flujo del proceso Gestion Legal

Fuente: Caracterizacion de procesos

Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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CODIGO

Tabla 37: Caracterizacion del proceso Mejora continua

ORT-MEC-PRO-016

OBJETIVO
partes interesadas.
ALCANCE
MACROPROCESO
PROVEEDOR ENTRADA
.Todos los | «Plan estratégico
procesos del | «Plan anual de
Sistema de | trabajo
Gestion de | «Plan de
Calidad mejoramiento
«Norma ISO | continuo
9001:2015 «Revision por la
Alta Direccion
<Acciones para
abordar riesgos
y oportunidades.
-Hallazgos de
Auditorias
-Requisitos de la
Norma.
RECURSOS INDICADORES
«R. Humanos .
-R. Materiales Ver l_\/latrlz de
L. Indicadores
«R. Tecnoldgicos
N°. VERSION FECHA
1 Enero 2018

1

PROCESO MEJORA CONTINUA
VERSION

FECHA
Enero 2018
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MEJORA CONTINUA

PLANEAR

REPRESENTANTE DE CALIDAD

ALTA DIRECCION

RESPONSABLES DE PROCESOS

Planificar el seguimiento
del desempefio de los
procesos

1

Estructurar cronograma de
evaluacion de planes de
mejoramiento continuo

X

Programar seguimiento a

las acciones correctivas

HACER

Controlar la
documentacion del SGC

Realizar seguimiento,

revision y analisis del SGC

X

Seguimiento a las acciones

correctivas

X

Gestion de no
conformidades del servicio

x

Entregan acciones
correctivas

Entregan el plan de

Ejecutar la evaluacion de
planes de mejoramiento

mejoramiento

VERIFICAR

Evaluar el cumplimiento
de planes de mejoramiento

¥

Verifica las necesidades y

expectativas de las partes
interesadas

Analiza los hallazgos de la
auditorfa interna y los del
seguimiento del SGC

Plan de
mejoramiento

ACTUAR

Formula e implementa el
plan de mejoramiento de
acuerdo a los resultados

FIN

Plan de

mejoramiento

Grafico 39: Diagrama de flujo del proceso Mejora continua
Fuente: Caracterizacion de procesos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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5. LIDERAZGO

5.1. Compromiso de la Direccién

5.1.1. Respecto al Sistema de Gestion de Calidad

La Alta Direccion de Orientoil S.A. esta comprometida y demuestra su liderazgo para el

desarrollo y la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, por lo cual:

= Asume la responsabilidad y obligacién de la eficacia del SGC, promoviendo la toma
de conciencia del enfoque basado en procesos, el pensamiento basado en riesgos, la
mejora continua y la importancia que tiene el Sistema de Gestion de Calidad en la

compafiia.

= Establece la politica y objetivos de calidad de acuerdo al propésito y contexto de la
compafiia, y se comunica a las partes interesadas, de forma que sean entendidos y
aplicados por todo el personal.

= Integra los requisitos del SGC en las actividades de la prestacion del servicio.

= Suministra y asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para alcanzar los

resultados previstos del SGC.

= Compromete, dirige y apoya al personal administrativo y operativo de la compafiia

para gque contribuyan a la eficacia del SGC.

5.1.2. Enfoque al cliente

La Alta Direccion de Orientoil S.A. demuestra liderazgo y compromiso con el cliente

para ello:
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= Determina y comprende las necesidades y expectativas del cliente, a fin de cumplir

con sus requisitos para lograr la satisfaccion de los mismos.

= Aborda los riesgos que podrian afectar la prestacion del servicio y la conformidad

del cliente.

= Verifica la satisfaccion del cliente por medio de encuestas del servicio prestado y

atencion de quejas y sugerencias, manteniendo de esta forma el enfoque al cliente.

La Alta Direccion se compromete a dar cumplimiento a los requisitos antes
mencionados, para ello se formalizd un acuerdo de compromiso suscrito por el Gerente
General de Orientoil S.A. Ver Anexo G.

5.2. Politica de calidad

La politica de calidad debe ser acorde al propdsito y contexto de la compaiiia, de forma
que esté relacionada directamente con los objetivos de calidad y que apoye su direccién
estratégica, asi mismo, debe incluir el compromiso de cumplir con la satisfaccion del
cliente y las partes interesadas, asi como el de mejora continua del Sistema de Gestion
de Calidad.

De esta forma se procede a redactar la siguiente de politica de calidad, propuesta para
Orientoil S.A.:

“Orientoil S.A. brinda servicios de transporte por carretera a nivel nacional de carga
pesada, alquiler de maquinaria pesada, transporte y succion de fluidos, que satisfagan
las necesidades y expectativas de las partes interesadas, para ello cuenta con personal
calificado, capacitado y entrenado periddicamente cuidando la seguridad y salud
ocupacional, a través de una flota vehicular monitorizada y certificada sujeta a

mantenimiento  preventivo y correctivo, promoviendo la preservacion del
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medioambiente. Por lo tanto, se compromete a mejorar continuamente los procesos del

Sistema de Gestion de Calidad”.

La politica de calidad esta disponible al personal y se mantiene como informacién
documenta mediante el formato Politica de Calidad (ORT-GA-FOR-001), asi como el
presente manual de calidad, ademas, es comunicada por medio de reuniones periddicas,
pagina web institucional y carteles ubicados en puntos visibles, de forma que los
colaboradores la comprendan y la apliquen para lograr la eficacia del SGC. Asi mismo,

se encuentra a disposicion para las demas partes interesadas pertinentes.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades

La Alta Direccion de Orientoil S.A. asigna las responsabilidades y autoridades para los

roles pertinentes en base a la estructura organizacional de la compafiia.

= Alta Direccion

Conformada por la Junta General de Accionistas, Presidente y Gerente General que
dirigen y controlan desde el mas alto nivel a la compafiia. Tiene la facultad de delegar la
autoridad, disponer los recursos necesarios y demostrar liderazgo y compromiso con el

desarrollo y mejora continua del SGC.

» Representante de Calidad

El Jefe del Departamento de Calidad es asignado como el Representante de Calidad, el
mismo que tendra la responsabilidad y autoridad de revisar que el SGC sea conforme a
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015; informar a la alta direccién sobre el
desempefio del SGC y de sus procesos, asegurandose que proporcionen las salidas
previstas; promover que el enfoque al cliente sea aplicado por todo el personal; y
asegurar que la integridad del SGC se mantenga cuando se implementen cambios en el

mismo.
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= Responsables de cada proceso

Los procesos del SGC tienen definido su respectivo responsable, los cuales monitorean
la efectividad del proceso y cumplimiento de las actividades para informar al
representante de calidad el desempefio y las oportunidades de mejora continua, ademas,
promueven la participacion del personal a su cargo en el proceso designado.

= Personal de la compafia

Est& conformado por el personal administrativo y operativo de la compafiia, deben estar
comprometidos con la eficacia del SGC y mejora continua de los procesos, cumpliendo
con la politica y objetivos de calidad, tomando conciencia sobre la importancia de la
gestion de calidad y desempefiando el enfoque al cliente, el enfoque por procesos y el

pensamiento basado en riesgos.

6. PLANIFICACION

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Orientoil S.A. debe adoptar el pensamiento basado en riesgos determinado por la
Norma ISO 9001:2015, el cual sefiala que se debe planificar e implementar acciones
para abordar los riesgos mas significativos que puedan afectar el desarrollo de los
procesos de la compafiia, con el fin de mejorar lo positivo originando oportunidades y
minimizar el impacto potencial sobre la satisfaccion de las partes interesadas, de forma
que se obtenga los resultados esperados del Sistema de Gestion de Calidad. Por ello, se
inicia identificando los riesgos, seguidamente se procede a realizar el analisis,

evaluacion y finalmente el tratamiento adecuado.
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6.1.1. Identificacion de Riesgos

La identificacion inicia considerando al riesgo como la posibilidad de que sucedan

situaciones que afecten de manera positiva 0 negativa el logro de los objetivos y el

desempefio de los procesos requeridos para el Sistema de Gestion de Calidad, tomando

en cuenta el contexto de Orientoil S.A. y las necesidades y expectativas de las partes

interesadas. Ademas, en este punto se debe identificar las circunstancias o aspectos

generadores del riesgo (causa) y el efecto o resultado que se deriva de los riesgos

(consecuencia), de esta forma se ha obtenido la siguiente tabla de riesgos.

‘ PROCESO

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION DE
CALIDAD

ATENCION AL CLIENTE

Tabla 38: Identificacion de riesgos de Orientoil S.A.

OBJETIVO DEL
PROCESO
Administrar de manera
eficaz y eficiente los

recursos y procesos,
planificando y
ejecutando  estrategias
que conlleven a la
satisfaccion  de  las
partes interesadas
aumentando el

desarrollo de Orientoil
S.A

Asegurar el
mejoramiento continuo
de los procesos para el
fortalecimiento del
Sistema de Gestion de
Calidad de Orientoil
S.A. bajo los requisitos

de la Norma ISO
9001:2015
Brindar atencién

personalizada a través
de diferentes canales y/o

medios de
comunicacién que
permita  conocer Yy

comprender cuales son
los requerimientos del
cliente para ofrecer el
servicio adecuado que
permita  lograr  su
satisfaccion

Version 1 | Enero 2018

RIESGO

Deficiente
administracion
de los recursos y
procesos
Incumplimiento
del plan
estratégico

Incumplimiento
de los requisitos
de la norma
Inadecuada
mejora continua
de los procesos

Mala atencién al
cliente

Incomprension
de los
requerimientos
del cliente

CAUSA

Falta de toma de
decisiones basada
en hechos

Estrategias no
difundidas al
personal

Disefio incorrecto
del Sistema de
Gestion de Calidad
Desconocimiento
de la importancia

de la  mejora
continua

Personal no
capacitado en
atencion del
cliente

Desconocimiento
de la prestacion
del servicio

CONSECUENCIA

Dificulta el
rendimiento de la
comparfiia

Carencia de una

vision clara a donde
se quiere llegar

Insatisfaccion de las
partes interesadas

Deficiente
desempefio del
Sistema de Gestion
de Calidad

Pérdida del cliente

Cliente insatisfecho
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LOGISTICA
DE
SERVICIOS

CIERRE PRESTACION
DEL DEL
SERVICIO SERVICIO

CONTROL
DE
RECURSOS

GESTION DEL
TALENTO
HUMANO

GESTION
FINANCIERA

MANTENIMIENTO
AUTOMOTRIZ

Coordinar el personal y
equipos para la prestacion
del servicio seglin los
requerimientos del cliente

Ejecutar las actividades de
la prestacion del servicio
cumpliendo los
requerimientos logrando la
satisfaccion del cliente

Realizar la Pre-Factura del

servicio prestado
evaluando la satisfaccion
del cliente

Realizar el control de los
recursos requeridos para la
prestacién del servicio

Garantizar personal
competente para contribuir
al cumplimiento de Ia
misién, visién, objetivos, y
satisfaccion de las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas de
Orientoil S.A

Administrar  eficazmente
los recursos financieros,
manteniendo informacién
contable confiable, veraz y
oportuna para la toma de
decisiones  respecto a
viabilidad econémica de
Orientoil S.A.

Garantizar el  dptimo
funcionamiento de la flota

vehicular realizando un
correcto mantenimiento
para cumplir los

requerimientos de la
prestacién del servicio

(continuacion)

Descoordinacion
en la prestacion y
movilizacion de
equipos

Incumplimiento
de las actividades
de la prestacion
del servicio

Inconsistencia en
la Pre-Factura

Deficiente
revision y
seguimiento a la
prestacion del
servicio

Seleccion y
contratacion  de
personal
equivocado
Incumplimiento
del plan de
capacitacion

Incumplimiento
de obligaciones
contables
Inexactitud en la
presentacién de
informes y
estados
financieros
Incumplimiento
del plan de
mantenimiento
correctivo y
preventivo
Incumplimiento
de la certificacién
y matriculacién
de los equipos
Personal
propenso a
accidentes
laborales

Falta de = Atraso en la
comunicacion entre  prestacién del
el personal servicio

Sobrecarga de El cliente busca a la
actividades competencia

Reportes de trabajo
mal establecidos

Falta de
cronograma
seguimiento
revision
servicio

Deficiente
seleccion
personal

Desinterés
formacion
personal

Desactualizacion
de obligaciones y de
normas vigentes

Mal manejo de la

contabilidad

Disefio inadecuado

del plan

mantenimiento

Falta de control de

los equipos

Falta
capacitacion
seguridad
industrial

Demora en la
facturacion del
servicio

un | Informacién errénea
de

y
del

Personal
del incompetente para el
desarrollo de sus

funciones
la  Bajo desempefio
del laboral

Sanciones por parte
las entidades de
control

Toma de decisiones
desfavorables para la
compafiia

Falta de garantia de
de ' los equipos

Interrupcion de la
prestacion del
servicio

de | Integridad fisica y
en salud del personal
afectada
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ADQUISICIONES

GESTION DE
SEGURIDAD
INDUSTRIAL

GESTION
SALUD
OCUPACIONAL

GESTION
MEDIOAMBIENTAL

GESTION
LEGAL

MEJORA
CONTINUA

Abastecer materiales,
repuestos e insumos
necesarios para el
desarrollo de las

actividades de Orientoil
S.A. mediante la gestion
adecuada de proveedores

Garantizar la seguridad del

personal  mediante la
prevencion de  riesgos
laborales mejorando las

condiciones de trabajo que
permitan el desarrollo
eficaz de las actividades de
Orientoil S.A.

Preservar la salud vy
bienestar fisico, mental y

social del personal de
Orientoil S.A.
promoviendo  programas

de prevencién y control de
enfermedades laborales

Asegurar la conservacion
del medio ambiente
mediante la
implementacion de planes,
programas, normas y
acciones para prevenir y
controlar el  impacto
ambiental generados por el
desarrollo de las
actividades de Orientoil
S.A

Realizar la tramitacion
legal necesaria en la
prestacién de servicio para
garantizar el
funcionamiento  eficiente
de Orientoil S.A.

Evaluar la mejora continua
del Sistema de Gestion de
Calidad de Orientoil S.A.
mediante el seguimiento,
medicion, analisis y control
de los procesos para
alcanzar la satisfaccion de
las partes interesadas

(continuacion)

Inadecuada
seleccion de
proveedores

Inoportuno
abastecimiento de
requisiciones

Inobservancia del
programa de
prevencion de
riesgos laborales

y plan de
emergencia
Inspeccion de
seguridad
deficiente
Desatencion  del
programa de

salud ocupacional
Incumplimiento
de examenes
ocupacionales

Inefectividad del
programa de
educacién
ambiental

Omisién de
licencias
ambientales

Retraso de la
documentacion
legal requerida

Incumplimiento
de licitaciones

Inobservancia de
la mejora continua
de los procesos
Ineficacia de los
planes de mejora
continua

Evaluacion
apresurada de
proveedores

Deficiente control
de inventario

Falta de
lineamientos claros
en seguridad
industrial

Falta de
programacion  de
actividades

Escaso soporte por
la alta direccion

Control inoportuno
de la salud
ocupacional

Personal
incompetente

Gestion inadecuada
de tramites de
licencias

Falta de registros
de documentacion

Desconocimiento
del procedimiento
licitaciones

Falta de
compromiso del
personal

Acciones de mejora
superficiales

Fuente: Informacion extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Adquisiciones  con
alto costo y/o de mala
calidad

Retraso en el
desarrollo de las
actividades

Desconocimiento  de
cOmo prevenir riesgos
y cOmo proceder en
emergencias

Omisién del personal
sobre procedimientos
del personal

Afeccion a la salud y
bienestar del personal

Personal sin
condiciones de
trabajo

Desinterés del
personal  por la
preservacion del

medio ambiente

Sanciones  de la
normativa ambiental

Afecta la ejecucién
del contrato

Invalidacion de
contratos
Insuficiencia del

Sistema de Gestion de
Calidad

Decremento de la
calidad del servicio
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6.1.2. Analisis de Riesgos

Una vez identificado los riesgos, se los analiza estableciendo la probabilidad de
ocurrencia y el impacto de las consecuencias con el fin de determinar el nivel actual del
riesgo, el cual se obtiene de la multiplicacion de los valores asignados segun los

siguientes aspectos:

< Determinacion de la probabilidad

Indica que tan probable puede ocurrir el riesgo y se valoriza segun las especificaciones

de la siguiente tabla.

Tabla 39: Probabilidad de ocurrencia.

NIVEL DESCRIPCION VALOR \
Muy Baja = Seria excepcional que ocurra 1
Baja Es raro que ocurra 2
Media | Es posible que ocurra 3
Alta Es probable que ocurra 4
Muy Alta = Seguro que ocurra 5

Fuente: Adaptado de “Guia de elaboracion de un manual de calidad”, de Goémez, A., 2016, pag. 77.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

< Determinacion del impacto

Sefiala la magnitud de la materializacion del riesgo que se establece segun los criterios

de la siguiente tabla.

Tabla 40: Impacto del riesgo.

| NIVEL DESCRIPCION VALOR |
Insignificante Consecuencias minimas en la compafiia 1
Menor Bajo impacto en la compafiia 2
Moderado | Consecuencias pasables en la compafiia 3
Mayor Consecuencias altas en la compafiia 4
Catastréfico = Consecuencias desastrosas en la compafiia 5

Fuente: Adaptado de “Guia de elaboracion de un manual de calidad”, de Gomez, A., 2016, pag. 77
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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6.1.3 Evaluacion del Riesgo

Se procede a realizar la evaluacién determinando la gravedad de los riesgos segun el
nivel actual obtenido del andlisis del riesgo, de esta forma se puede clasificarlos en

aceptable, tolerable, moderado e inaceptable, a través de la tabla de probabilidad por

impacto.

Tabla 41: Probabilidad por impacto.

5 oo 150 5
Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
Tolerable Moderado Inaceptable Inaceptable Inaceptable
4 8 12
Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
Tolerable Tolerable Moderado Inaceptable Inaceptable
3 6 9 12
Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
Aceptable Tolerable Moderado Moderado Inaceptable
2 4 6 8 10
Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
Aceptable Tolerable Tolerable Tolerable Moderado
1 2 3 4 5
Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
Aceptable Aceptable Aceptable Tolerable Tolerable
Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico
1 2 3 4 5
IMPACTO

Fuente: Adaptado de “Guia de elaboracion de un manual de calidad”, de Goémez, A., 2016, pag. 77.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

6.1.4 Tratamiento del Riesgo

Una vez clasificados los riesgos se les debe dar el tratamiento correspondiente, por lo

tanto, se establece las siguientes acciones de manejo de riesgos:
e Asumir el Riesgo: Aceptar el riesgo enfrentando el impacto de las consecuencias.

e Reducir el Riesgo: Tomar medidas necesarias para disminuir la probabilidad de

ocurrencia como el impacto.
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e Compartir el Riesgo: Reducir el impacto a traves del traspaso de la responsabilidad
del impacto a un tercero.

e Evitar el Riesgo: Tomar medidas para prevenir su ocurrencia y materializacion.

Las acciones requeridas se determinan de acuerdo a la gravedad de los riesgos, segun se

muestra en la siguiente tabla.

Tabla 42: Tratamiento del riesgo.

‘ TIPOS DE RIESGOS ACCION REQUERIDA ‘

Riesgo Aceptable Asumir el riesgo
Riesgo Tolerable Asumir y reducir el riesgo
Riesgo Moderado Reducir el riesgo, evitar o compartir

Riesgo Inaceptable Evitar el riesgo, reducir o compartir

Fuente: Adaptado de “Guia de elaboracion de un manual de calidad”, de Gomez, A., 2016, pag. 76.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Seguidamente de la determinacidn de las acciones de tratamiento, se debe establecer las
estrategias y el responsable de efectuar dichas acciones, para dar el seguimiento
constante al riesgo y evaluar los resultados correspondientes, de esta forma se obtiene la
Matriz de Riesgos. Ver Anexo F.

6.2. Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad deben ser coherentes con la politica de calidad, de forma que
sean relevantes en la conformidad del servicio para lograr la satisfaccion del cliente y
las partes interesadas. También, deben contar con un seguimiento, estableciendo
periodos de medicidn, control y analisis, de forma que se actualicen segun corresponda.

Ademas, deben comunicarse y estar disponible a todas las partes interesadas.

Version 1 | Enero 2018 pag. 136



Manual de Calidad (ORT-GC-MC-001) ORIENTSIL S.A.

6.2.1. Planteamiento de los Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad son las metas especificas, alcanzables y cuantificables que se
definen a partir de la politica de calidad, de donde se obtienen las intenciones de la
compafia que pretende alcanzar con el fin de lograr la satisfaccion de las partes
interesadas, también se derivan de las debilidades relevantes del aspecto interno de la

compafiia. A continuacion, se muestran los objetivos propuestos para Orientoil S.A.
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Tabla 43: Objetivos de Calidad de Orientoil S.A.

OBJETIVO DE CALIDAD

Satisfaccion de las necesidades y Aumentar el 4% cada trimestre la satisfaccidn del cliente
expectativas de las partes interesadas ~ ofreciendo un servicio de calidad, seguro y puntual.
Garantizar permanentemente el 100% de personal
competente, comprometido en satisfacer al cliente,
consolidando la buena imagen corporativa.
Cumplir el plan de capacitacion del personal al 100%
cada afio mejorando el desempefio y satisfaccion del
personal
Reducir en un 80% en el afio los accidentes laborales
mediante el plan de prevencion de riesgos.
Garantizar al 100% el bienestar fisico y mental del
personal continuamente mediante la prevencion y
control de enfermedades promoviendo el programa de
salud ocupacional
Realizar diariamente al 100% el seguimiento del
monitoreo satelital optimizando las rutas de viaje y
permitiendo la seguridad del servicio.

Personal calificado, capacitado y
entrenado periédicamente cuidando la
seguridad y salud ocupacional
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Flota vehicular monitorizada y Controlar periédicamente al 100% la certificacion de los
2 certificada sujeta a mantenimiento vehiculos con el propésito de que cumplan los
preventivo y correctivo requerimientos legales para ejecutar el servicio.

Cumplir semestralmente el 100% del mantenimiento de
la flota vehicular previniendo interrupciones en la
prestacién del servicio.
Minimizar el impacto generado por la compafiia al
Preservacion del medio ambiente medio ambiente en un 5% cada semestre promoviendo
programas de educacion ambiental.
Mejora continua de los procesos del

sistema de gestion de calidad Cumplir al 75% en el afio los requisitos del Sistema de
Falta de gestién por procesos Gestlérj, de Calidad para un mejor desempefio de la
Y Inexistencia de mejora continua correcta comparta.
9( Politica y objetivos de calidad no estan  Difundir constantemente al 100% del personal la politica
) formalmente estandarizados ni y objetivos de calidad de forma que se comprendan y
- difundidos. apliguen en la compafiia.
i Estructura organizativa deficiente. Fortalecer permanentemente la gestion organizacional
@) No hay direccion estratégica y de la compaiiia al 100% enfocandola al mejoramiento
planificacion clave continuo.

Fuente: Informacion extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

6.2.2. Planificacion de los objetivos de calidad
Luego de haber formulado los objetivos de calidad, se debe determinar qué actividades

se realizaran en cada uno de estos, asi como los recursos necesarios, el responsable, el

plazo y la forma como se evaltan los resultados, lo cual se muestra en la Tabla N° 44,
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Tabla 44: Matriz de Objetivos de Calidad de Orientoil S.A.

EVALUACION DE

OBJETIVO DE CALIDAD ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLE PLAZO RESULTADOS
Realizar encuestas mensualmente al cliente
sobre la  prestacion del  servicio, Indicador:
Aumentar el 4% cada trimestre per_mltler)gio conocer el grado, de | R. H.”mamos
- L ) satisfaccion, ademas, implementar vias de | R. Financieros Jefe del . (> del grado de
la satisfaccion del cliente o . . : Diciembre . iy .
. - comunicacion efectivas  que permitan | R. Materiales Departamento de satisfaccion del cliente /
ofreciendo un servicio de - . -~ - 2018
. recoger quejas y/o sugerencias de las partes | R. Tecnoldgicos Calidad Total de encuestas
calidad, seguro y puntual. . . i -
interesadas, con el fin de dar solucion a las realizadas)
inconformidades  detectadas = mediante *100
acciones correctivas.
. Ejecutar la induccidon y el entrenamiento Indicador:
Garantizar permanentemente el . | | obteniend .
100% de personal competente continuo_ a personat -0 teniendo - ast. un R. Humamos Jefe del . (N° de inducciones y
. . 1 | mayor desempefio en cada una de sus | . Diciembre - .
comprometido en satisfacer al funci iorando | . >~ | R. Materiales Departamento de 201 entrenamientos ejecutados
cliente, consolidando la buena | -nclones,  mejorando fa comunicacion | p Tecnoldgicos Talento Humano 018 / N° de inducciones y
. ’ . interna y fortaleciendo el sentido de | ' .
Imagen corporativa. ertenencia del personal con la compafiia entrenamientos
P P pania. programados) * 100
Identificar las necesidades de capacitacion Indicador:
Cumplir el plan de capacitacion | de las diferentes areas de la compafiia, que R HuMamos
del personal al 100% cada afio | dé inicio al disefio del plan donde se debe | . Jefes Diciembre | (N° de capacitaciones
. o . : " R. Materiales : 0
mejorando el desempefio vy | definir los contenidos temaéticos, los R. Tecnologicos Departamentales 2018 ejecutadas / N de

satisfaccion del personal

capacitadores, medios y recursos a utilizar,
la duracion y cronograma de formacion.

capacitaciones
programados) * 100
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(continuacién)

Evaluar los riesgos asociados a la ; .
. ~ - o Indicador:
Reducir en un 80% en el afio | prestacion del servicio para establecer un | R. Humamos Jefe del
los accidentes laborales | protocolo claro de actuacion ante un evento | R. Financieros Departamento de Diciembre N°® de accidentes x 10°/
mediante el plan de prevencion | adverso, proporcionando la respectiva | R. Materiales %e uridad 2018 I(\I" de h : trab )é *
de riesgos. formacion al personal para la puesta en | R. Tecnologicos g 100 e horas trabajadas)
marcha del plan.
Indicador:
(N° de examenes
) ) ) ocupacionales realizados /
Garantizar al 100% el bienestar | Realizar el control de la salud del personal N° de Examenes
fisico y mental del personal a través de examenes ocupacionales y | R. Humamos Jefe del ocupacionales
continuamente  mediante la | campafas de prevencidn de alcohol, tabaco | R. Financieros Diciembre ' programados) * 100
g ” . ’ Departamento de 9
prevencion y control de | y drogas, como también la mejora de la | R. Materiales Salud 2018
enfermedades promoviendo el | condicién fisica y manejo de medidas @ R. Tecnol6gicos Indicador:
programa de salud ocupacional | preventivas de fatiga. y
(N° de camparfias
ejecutadas / N° de
campafas programadas) *
100
Realizar diariamente al 100% el | Controlar los reportes de las rutas, el R H Indicador:
seguimiento  del monitoreo | exceso de velocidad, consumo de - fiumamos Jefe del -
. o . ; . . R. Materiales Diciembre o
satelital optimizando las rutas | combustible y la distancia recorrida para la R T 6ai Departamento de 2018 (N de reportes
de viaje y permitiendo la | toma de decisiones acertadas acerca de la | ecnologicos Seguridad verificados / N° de

seguridad del servicio.

efectividad de los vehiculos.

reportes totales) * 100
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(continuacién)

Controlar  periédicamente  al ) Indicador:
100% la certificacion de los | Verificar el estado de la certificacion de los | R. Humamos Jefe del Area de Diciembre
7 | vehiculos con el propdsito de | vehiculos en relacion del King Pin, Quinta | R. Materiales Mantenimiento (N° de reportes
. . . . 2018 - o
gue cumplan los requerimientos | Rueda y de los equipos pesados. R. Tecnologicos Automotriz verificados / N° de
legales para ejecutar el servicio. reportes totales) * 100
Cumplir con la planificacion de
. manteamiento preventivo y correctivo de . .
Cumplir  semestralmente el . R Indicador:
L los equipos, ademas, implementar un | R. Humamos A
100% del mantenimiento de la L - - . Jefe del Area de -
. o software para optimizar el trabajo contando | R. Financieros Lo Diciembre R . .
8 | flota vehicular previniendo . - . . . Mantenimiento (N° de ordenes de trabajo
. ; .. | con la informacion necesaria de materiales, = R. Materiales . 2018 - o
interrupciones en la prestacion . . Automotriz ejecutadas / N° de érdenes
. repuestos y personal. Ademas, establecer la | R. Tecnoldgicos o .
del servicio. . . total planificadas)*100
Metodologia 5S y el Mantenimiento
Autdénomo.
L . Promover la politica ambiental para ; .
Minimizar el |mp,acto generaqo comprometer al personal al cuidado del Indicador:
por la compafiia al medio di bi lizand Aas d
ambiente en un 5% cada medio am |¢pte, reafizando campanas de R. Huma_mos Jefe del Area de Diciembre | (N° de gestiones
9 . concientizacién sobre el reciclaje, control | R. Materiales . : .
semestre promoviendo . L Medio Ambiente 2018 ejecutadas del programa /
rogramas  de educacion de_re_:mduos y desectjgs ge,nerados de la | R. Tecnologicos N° de gestiones del
progi actividad de la compafiia, asi como el orden .
ambiental. N . programa) * 100
y limpieza en las areas.
. o . . e . Indicador:
Cumplir al 75% en el afio los | Realizar la lista de verificacion del Sistema
requisitos del Sistema de | de Gestion de Calidad obteniendo el grado | R. Humamos Jefe del - o ..
! . . - . Diciembre | (N de requisitos
10 | Gestion de Calidad para un | de cumplimiento de los requisitos de forma | R. Materiales Departamento de .
X ~ . . . - 2018 cumplidos de la norma /
mejor desempefio de la | que se pueda realizar la mejora de los | R. Tecnoldgicos Calidad o -
- N° de requisitos de la
compaiiia. procesos.
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(continuacién)

Difundir  constantemente al = Efectuar la socializacién del Sistema de Indicador:
100% del personal la politica y | Gestion de Calidad al personal de la | R. Humamos Jefe del Diciembre
11 | objetivos de calidad de forma | compafila de forma que comprendan la | R. Materiales Departamento de 2018 (N° de personal formado /
que se comprendan y apliquen | importancia del sistema para que se | R. Tecnoldgicos Calidad N° total de personal) *
en la compafiia. cumplan con los requisitos establecidos. 100
Desarrollar un plan de incentivos por su
Fortalecer permanentemente la " .
estion organizacional de la dese_mpeno que motiven al personal a | R. Humamos Jefe del Diciembre .
12 9 o . realizar un trabajo eficiente, generando | R. Materiales Departamento Plan de Incentivos
compafifa al 100% enfocandola | .. /. e . 2018
fidelidad con la compafia, que conlleve a | R. Tecnoldgicos Talento Humano

al mejoramiento continuo.

aumentar la satisfaccion del cliente.

Fuente: Informacion extraida de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.
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Los objetivos de calidad propuestos para Orientoil S.A., deben tener el seguimiento
adecuado y ser actualizados segun corresponda, de forma que sea conveniente para la

compafia una vez consumado el plazo establecido.

6.3. Planificacion de los cambios

Al determinar la necesidad de cambios en el Sistema de Gestion de Calidad, se
realizardn de manera planificada para lograr la integridad del mismo, por lo tanto, el
Representante de Calidad evallGa la finalidad de los cambios y todas las posibles

consecuencias, e informa a la Alta Direccion, la cual autoriza, dispone de los recursos

necesarios y asigna o reasigna las responsabilidades y autoridades.

7. SOPORTE

7.1. Recursos

Orientoil S.A. determina y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad,
con el fin de aumentar la satisfaccion de las partes interesadas.

7.1.1. Personas

La Alta Direccion en conjunto con la Jefatura de Talento Humano proporciona el
personal competente en base a su educacion, formacion, habilidades y experiencia para
la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y de sus procesos.

7.1.2. Infraestructura

Orientoil S.A. dispone de la infraestructura adecuada para la operacion de sus procesos

y la conformidad de la prestacion de los servicios, la cual incluye:
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= Oficinas administrativas, bodega y talleres, con amplio espacio de trabajo y
servicios. También, cuenta con campamentos ubicados en los diferentes campos

petroleros.
= Equipos certificados con mantenimiento preventivo y correctivo.
= Materiales y herramientas de trabajo necesarias en optimas condiciones.
= Servicios de comunicacion y trasporte disponible a todo el personal.
= Sistemas de informacién incluyendo el software y hardware requerido.
7.1.3. Ambiente para la operacién de los procesos
Orientoil S.A. proporciona al personal un clima organizacional éptimo para el
desarrollo de sus actividades, obteniendo un buen desempefio y mayor productividad
laboral. Por lo tanto, la compafiia garantiza un ambiente de trabajo tranquilo y libre de
conflictos, también, dispone de programas de prevencion de riesgos y salud ocupacional
para el bienestar fisico y mental de los colaboradores.
Adicionalmente, la compafiia asegura que las instalaciones cuentan con la iluminacién,
ventilacion, sefalizacion e higiene adecuada, controlando el ruido y los desechos
generados por las diferentes &reas.
7.1.4. Recursos de seguimiento y medicion
Orientoil S.A. dispone del sistema informéatico Sismac, para el seguimiento del
mantenimiento de los equipos, de tal forma que garantiza el perfecto funcionamiento y

seguridad en la prestacion de los servicios. Asi mismo, la compafia realiza la

calibracién de los equipos de medicidn a través de una entidad externa calificada para
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realizar esta actividad. Se mantiene como evidencia del adecuado seguimiento de los

recursos mediante el formato Seguimiento de Recursos (ORT-GC-FOR-017).

7.1.5. Conocimientos de la organizacion

Orientoil S.A. maneja una red local entre los dispositivos informéaticos donde se
almacena la informacion necesaria de la operacidn de los procesos, entre otra que se
considera pertinente, como las normas reglamentarias aplicables, el direccionamiento
estratégico, los procedimientos e instructivos, con el fin de que esté disponible a todas
las unidades departamentales de forma que sea compartida al personal correspondiente

para la eficacia del Sistema de Gestidn de Calidad y la conformidad del servicio.

7.2. Competencia

Orientoil S.A. garantiza que el personal tenga las competencias necesarias para
desarrollar las actividades correspondientes, obteniendo un buen desempefio laboral que
permita brindar un servicio de calidad, por ende, la Jefatura de Talento Humano es la

responsable de definir las competencias laborales especificas a cada puesto de trabajo.

Asi mismo, desarrolla induccién y entrenamiento al personal, llevada a cabo por la
Gerencia, el Jefe de Talento Humano, el Supervisor de Seguridad, el Médico General y
el Jefe Inmediato. La compafiia conserva informacion documentada como evidencia por

medio del formato Induccién y entrenamiento de personal (ORT-GTH-PAC-001).

Ademas, brinda capacitacion al personal segun el Programa anual de capacitacion
(ORT-GTH-PAC-002) o en funcidn a los requerimientos, la cual puede ser impartida por
el personal propio de la compafiia u otras personas o entidades externas reconocidas,

conservando la siguiente informacion documentada:
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+ Planificacion de las actividades a realizar en cada capacitacion en el formato Plan
de capacitacion (ORT-GTH-PAC-003), de forma que se ejecute sin ningun

contratiempo.

% Evaluacion de la eficacia de la formacion realizada y registro de asistencia del
personal por medio del formato Informe de capacitacién (ORT-GTH-PAC-004).

7.3. Toma de conciencia

La Alta Direccion implanta mecanismos y acciones necesarias para que el personal
tome conciencia sobre la politica y objetivos de calidad, su contribucion a la eficacia del
SGC, los beneficios de la mejora continua y las consecuencias del incumplimiento de
los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

En este sentido, exhibe en lugares claves de la compafiia la politica y objetivos de
calidad y pone a disposicion de todo el personal el presente manual de calidad
realizando la difusion del mismo entre las diferentes unidades departamentales.

7.4. Comunicacion

Los medios de comunicacion interna que utiliza la compafiia para llevar la informacion

relevante a todo el personal, habitualmente son:
e Reuniones mensuales o en caso que se requiera hacerlas de urgencia en la cual se
abordan temas especificos sobre la situacion de la compafiia y de cualquier situacion

que afecta a la prestacion del servicio.

e Reuniones de trabajo o Meetings entre el personal para planificar las actividades

diarias a realizar.

e Circulares, memorandums, comunicados oficiales y carteleras.
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e Correos electronicos y telefonia fija 0 movil.

En cuanto a la comunicacion externa se efectia mediante la pagina web de la compaifiia,

redes sociales, correos electronicos y documentos segun se requiera.
7.5. Informacion Documentada.

La informacion documentada se constituye por el conjunto de documentacién requerida
por la Norma ISO 9001:2015 y la determinada como necesaria para la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad, la cual debe ser controlada y conservada por Orientoil
S.A., evidenciando las actividades realizadas y los resultados alcanzados. Esta

documentacion se define a través de la siguiente piramide documental.

™,

Manual
de Calidad

Procesos del SGC

Registros ‘\

Grafico 40: Pirdmide documental.
Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

La informacion documentada se estructura de forma sistematica siguiendo una jerarquia
que sefiala la forma como Orientoil S.A. gestiona el aseguramiento de la calidad,

permitiendo asi la facil comprension de la documentacion por las partes interesadas.
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a) Manual de Calidad

En el primer nivel de la piramide, se encuentra el manual de calidad disefiado para
Orientoil S.A., dado que a través de este documento se define el Sistema de Gestion de
Calidad que la compafiia se compromete a mejorar continuamente para lograr la

satisfaccion de las partes interesadas.

En este manual se documenta la informacion que exige la Norma ISO 9001:2015 de

forma obligatoria, la cual se describe a continuacion:

<% Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

< ldentificacion de los procesos necesarios del sistema y sus interrelaciones.

< Politica y Objetivos de Calidad.

Ademas, el manual de calidad contiene la documentacion determinada para Orientoil

S.A. con el fin de lograr la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad:

< Contexto de la Compaiiia.

< Compromiso de la Alta Direccion.

< Roles, responsabilidades y autoridades del sistema.

< Acciones para afrontar riesgos y oportunidades.

% Gestion de la Informacion Documentada.

< Referencias a Procedimientos de Aseguramiento de la Calidad, Formatos de

Registro, entre otros documentos internos y externos.
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b) Procesos del Sistema de Gestidon de Calidad

Aplicando el enfoque por procesos, el segundo nivel lo conforman los procesos
necesarios con su secuencia e interaccion y respectivas caracterizaciones, con el fin de
apoyar la operacién de los procesos, asegurando que se lleven a cabo segun lo
planificado.

¢) Procedimientos de Aseguramiento de la Calidad

En el tercer nivel se ubican los procedimientos en donde se definen métodos para
gestionar el aseguramiento de la calidad, complementando al manual de calidad de
Orientoil S.A., de esta forma se asegura la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
Por lo tanto, se elabora los procedimientos, al igual que el manual de procedimientos
donde son incorporados y se describen de forma secuencial a cada uno de estos. Ver
Anexo H.

En la Tabla N° 45 se identifican los procedimientos agrupados segin los procesos

respectivos a la gestion de calidad.

Tabla 45: Procedimientos de Aseguramiento de Calidad.

PROCESO INFORMACION DOCUMENTADA ‘

Procedimiento Elaboracion de la politica y objetivos de calidad
Procedimiento Revision por la Direccion

Procedimiento Comprensidn del contexto interno y externo
Procedimiento Identificacion de las partes interesadas
Procedimiento Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Procedimiento Auditoria interna

Procedimiento Medicion de la satisfaccion del cliente
Procedimiento Elaboracion y control de Informacion Documentada
Adquisiciones Procedimiento Evaluacion y seleccion de proveedores

Mejora Continua Procedimiento No conformidades y Acciones correctivas

Fuente: Caracterizacién de procesos de Orientoil S.A.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Gestion Administrativa

Gestidn de Calidad
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A esta documentacion, Orientoil S.A. puede afiadir diferentes procedimientos o suprimir
alguno segun amerite el caso, debido a que no son considerados como obligatorios en la
Norma ISO 9001:2015.

d) Otra documentacion internay externa

En el cuarto nivel se sitta la documentacion que forma parte del Sistema de Gestidn de
Calidad, tales como instructivos, manuales, planes, programas, informes, fichas,
formatos, entre otros. Esta documentacion es determinada segln el requerimiento de las

diferentes areas de Orientoil S.A para lograr el desempefio eficiente de los procesos.

Ademas, este apartado recoge la documentacion de origen externo considerada como
parte del sistema, por lo cual, la compafiia solo la identifica y controla, ya que su
estructura varia. Entre algunos documentos externos se encuentran las leyes,

reglamentos, normas y otros proporcionados por los clientes o proveedores.

e) Registros

El quinto nivel lo integra el registro de la informacion documentada que Orientoil S.A.
debe retener dado a que evidencia la ejecucion de las actividades para dejar en
constancia los resultados alcanzados del Sistema de Gestion de Calidad y el

cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

La tabla N° 46 muestra la informacion documentada que se implementa para cumplir

con registros obligatorios que se debe retener.

Version 1 | Enero 2018 pag. 150



Manual de Calidad (ORT-GC-MC-001)

ORIENTSIL S.A.

Tabla 46: Registros obligatorios

| REQUISITO INFORMACION DOCUMENTADA |

La necesaria para asegurar que los procesos del Sistema
de Gestion de Calidad se lleven a cabo segun lo
planificado

Manual de Procedimientos

Formato Matriz de indicadores

Respecto a los objetivos de calidad

Formato Matriz de objetivos de calidad

Como prueba que el seguimiento de los recursos es
adecuado

Formato Seguimiento de recursos

Apropiada como evidencia para garantizar que el
personal es competente

Formato Induccion

personal

y entrenamiento de

Formato Plan de capacitacién

Formato Informe de capacitacion

Resultados de la revision de los requerimientos del
cliente para la prestacion del servicio

Formato Revisién de los requisitos del cliente

Resultados de las evaluaciones,
reevaluaciones de los proveedores

seguimiento y

Formato Evaluacion de proveedores

Formato Lista maestra de proveedores

Descripcion de las caracteristicas del servicio

Formato Caracteristicas del servicio

La necesaria que identifique la propiedad del cliente y/o
proveedor

Formato Propiedad del cliente y/o proveedor

Resultados de la revision de cambios en la prestacion
del servicio

Formato Cambios en la prestacion del servicio

Trazabilidad de la liberacién del servicio

Formato Liberacion del servicio

Las acciones ante la no conformidad del servicio

Resultados del sequimiento, medicién, analisis y
evaluacion

Formato Reporte de No Conformidad
Formato Matriz de indicadores

Formato Encuesta de satisfaccion del cliente

Formato Informe de satisfaccion del cliente

Formato Recepcion de quejas 0 sugerencias

Evidencia de la ejecucién del programa de auditoria
interna y sus resultados

Formato Programa anual de auditoria interna
Formato Plan de auditoria interna

Formato Lista de verificaciéon de auditoria
interna

Formato Informe de auditoria interna

Evidencia de los resultados de la revision por la
Direccién

Formato Programa anual de revision por la
Direccion

Formato Informe de revisién por la Direccion

Evidencia de la naturaleza de las no conformidades, las
acciones correctivas tomadas y sus resultados.

Formato Reporte de No Conformidad

Formato Plan de mejoramiento

Formato Seguimiento de las
correctivas

acciones

Fuente: Adaptado de ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad Requisitos
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

En efecto, se plantea los formatos correspondientes que luego de ser diligenciados se

convertiran en los registros mencionados anteriormente. Ver Anexo 1.
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7.5.1 Creacion y actualizacion

Al detectarse la necesidad de crear y/o actualizar la informacion documentada se debe
tomar en cuenta las pautas necesarias para la identificacion y el formato de la

documentacion, que incluye la revision y validacion respectiva.
a) ldentificacion de la Informacién Documentada

En la informacién documentada que se genere del Sistema de Gestion de Calidad, a
excepcion de los formatos de registro, deberan constar los siguientes aspectos:

Tabla 47: Identificacion de la Informacién Documentada de Orientoil S.A.

SECCION REQUISITO DESCRIPCION

Logotipo institucional Representacion gréafica por la que se identifica la compafiia
Nombre del manual/proceso = Indica el manual o el proceso al que hace referencia
Nombre de la informaciéon = Documento que se va a detallar (manual, procedimiento,
documentada instructivo, plan o programa)

Cédigo del documento Representa en abreviatura la procedencia, el tipo de

Encabezado documento y la secuencia de la documentacion
Version Indiqa_ la edicion correspondiente segin haya sido
modificado el documento
Fecha Indica el mes y afio en que fue expedido la Gltima version
P4gina Especifiga el nimero de pagina en relacion al total de hojas
gue contiene el documento
Elaborado Indica el nombre del responsable de elaborar el documento
Revisado Indica el nombre del responsable de revisar el documento
Pic de Validado Indica el nombre del responsable de validar el documento
Pagina Firma Se debe realizar la firma por los responsables
Cargo Se debe indicar el cargo de los responsables
Fecha Se debe indicar el mes y afio de la elaboracion, revision y

validacion respectivamente
Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

El encabezado tiene que mostrarse en la parte superior de cada una de las paginas del
documento con el fin de que en todo momento se conozca que no se haya realizado
ninguna modificacion y que cada hoja pertenezca a la edicion indicada. A continuacion,

se muestra el encabezado descrito.
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Tabla 48: Encabezado de la Informacion Documentada.

NOMBRE DEL MANUAL/PROCESO Codigo:
Version:

NOMBRE DE LA INFORMACION Fecha:
DOCUMENTADA Pagina:

Fuente: Elaboracién propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

El Pie de Pagina se ubica en la parte inferior de la primera hoja del documento para dar
constancia con la firma de los responsables de la elaboracion, revision y validacion
antes de la distribucion del documento. La revision del documento debe realizarla el
Jefe o Supervisor del Departamento del area involucrada, y el Gerente General de
Orientoil S.A. es quien valida la documentacion. De esta forma, se presenta el pie de

pagina del documento.

Tabla 49: Pie de pagina de la Informacion Documentada.

Elaboro Revisé Valid6

Nombre
Cargo
Firma
Fecha

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

En cuanto a la identificacion de los Formatos de Registro se diferencian por incluir en el

encabezado el titulo del formato que se describe para el registro de una actividad.

Tabla 50: Encabezado del formato de registros de Orientoil S.A.

Cadigo:
Version:
Fecha:
Péagina:

TITULO DEL FORMATO DE REGISTRO

Fuente: Elaboracién propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Mientras que el pie de pagina se muestra solamente cuando lo amerite el caso, el cual
contiene los responsables con la respectiva firma, cargo y fecha de elaboracién, revision

y validacion.
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b) Formato de la Informacion Documentada

La documentacion debera tener la siguiente estructura:

Portada del
Documento

Contenido
del
Documento

Tabla 51: Formato de la Informacién Documentada de Orientoil S.A.

REQUISITO
Titulo  de la
Informacion
Documentada

Pie de Pagina
indice

Objetivo

Alcance

Responsabilidades
Términos y
Definiciones
Desarrollo de la
documentacion

Documentos
aplicables

Control de
Cambios

ANexos

DESCRIPCION
Indica el nombre del documento a realizarse el cual debe estar en la
parte central de la hoja. Ademas, se especifica el codigo, version,
fecha y nimero de paginas del documento.
Se debe incluir el pie de pagina en la portada de forma que fue
estructurada anteriormente
Sefiala la lista de las seccidn del contenido del documento
Especifica el propdsito a alcanzar del documento. Debe iniciar con un
verbo en infinitivo
Delimita el documento sefialando el inicio y el final del desarrollo de
las actividades
Indica los responsables y las actividades que deben cumplir.

Define términos y conceptos que son empleados en la documentacion

Se desarrolla segin requiere el tipo documento (manual,
procedimiento, instructivo, plan o programa)

Enlista los documentos utilizados como referencia para la elaboracion
de los procedimientos. También se enlista los registros generados de
la aplicacién del mismo.

Sefiala los cambios y/o actualizaciones del documento segun los
pardmetros indicados

Se incluye cualquier otro documento que se requiere referenciar en el
desarrollo de la documentacion en caso que se requiera

Fuente: Elaboracién propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Los Formatos de Registro cambian de estructura debido a que solo contiene el

encabezado y pie de pagina segun amerite el caso.

7.5.2. Control de la Informacién Documentada

La informacion documentada debe ser controlada de manera que esté disponible y

adecuada para las partes interesadas en el momento que requieran hacer uso de la

misma, también, serd protegida adecuadamente con el fin de evitar pérdidas de la

confidencialidad e integridad de la documentacion, por lo tanto, se muestra las

actividades del control de documentacion.
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a) Caodificacién

La documentacion se codifica a traves de la combinacion de los datos de procedencia,
tipo de documento y secuencia correspondiente, con el fin que sean identificados y
entendidos facilmente. De esta forma, la procedencia del documento corresponde a la
identificacion de la compafiia y el proceso de donde se origina el documento, como se

muestra en la siguiente tabla.

Tabla 52: Codificacion de la procedencia de la Informacion Documentada.

[CODIGO.

<
Z
EEE Orientoil S.A. ORT
8
Gestién Administrativa GA
Gestién de Calidad GC
Atencion al Cliente AC
Logistica de Servicios LS
5 Control de Recursos CR
S Prestacion del Servicio PS
5 Cierre del Servicio Cs
8 Gestion del Talento Humano. GTH
Q Gestion Financiera. GF
3] Adquisiciones AD
< Mantenimiento MAN
== Gestion de Seguridad Industrial. GSI
Gestion Salud Ocupacional. GSO
Gestion Medioambiental. GMA
Gestion Legal GL
Mejora Continua MEC

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

En cuanto al tipo de documento se definen los siguientes cddigos.
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Tabla 53: Codificacion del tipo de documento de la Informaciéon Documentada.

| INFORMACION DOCUMENTADA  CODIGO |

Manual de Calidad MC
Manual de Procedimientos MPR
Procedimiento de Aseguramiento de Calidad PAC
Instructivo de Trabajo IT
Registros REG
Formato de Registro FOR
Proceso PRO
Programa PG
Plan PL
Documento externo DEX

Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

Por lo tanto, la codificacion de la informacion documentada se establece de la siguiente

forma:

ORT -GC -MC - 001
\ Y J \ J \

J

| |
Procedencia del Tipo de La secuencia del orden de

documento Documento documentos consecutivos
segln corresponde

b) Distribucion y accesibilidad

La informacidn documentada tiene que estar disponible fisicamente y digitalmente con
el fin de permitir el uso eficiente del personal de Orientoil S.A., por ello el responsable
de cada proceso deberd realizar la distribucion correcta de la documentacion,
asegurando la integridad de la misma, estableciendo autorizaciones a quienes tendran

solo acceso o también a quienes podran realizar cambios.
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¢) Almacenamiento y conservacion

El responsable de cada proceso deberd archivar la correspondiente documentacion en
folders o carpetas con la respectiva identificacién que permita el facil acceso cuando se
requiera para lo cual debera ser organizada segun el tipo de documento y actividad

desarrollada.

El almacenamiento de la informacion documentada debera estar en un ambiente
adecuado que evite el deterioro o perdida de la informacion, y también la indebida
manipulacion, por lo tanto, la documentacion original es conservada por la Alta
direccién y las copias controladas seran almacenadas en el archivo de cada area. Asi
mismo, la documentacion digital sera almacenada en el servidor de la compafiia y
tendran implantado una proteccién de acceso con el fin de evitar modificaciones no

autorizadas.

La informacion documentada debe ser conservada por un lapso de 3 afios, una vez
culminado el periodo, el responsable de cada proceso debera dar de baja a los
documentos y los desechard, en caso de los documentos de mayor importancia se

realizara un analisis para extender la conservacion del mismo.

d) Control de cambios

En caso que exista la necesidad de realizar cambios y/o actualizaciones de algun
documento debera ser realizado por el responsable del proceso, posteriormente sera

revisado por el Jefe del Departamento y validado por el Gerente de Orientoil S.A.

Los cambios y/o actualizaciones deben ser registrados con la respectiva fecha, la
descripcién detalla de la modificacion y las firmas correspondientes de los responsables
de la revision y validacién. Adicionalmente, en cada documento, en el apartado

denominado “Control de cambios” se registra los tres ultimos cambios, modificando la
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version establecida en el encabezado del documento. A continuacion, se muestra la

respectiva tabla de control de cambios.

Tabla 54: Control de Cambios de la Informacién Documentada.

TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS

N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO

Fuente: Elaboracién propia de los autores.
Elaborado por: Enma Caiza & Robinson Cuenca.

e) Declaracion de Documentacion Obsoleta

Los documentos que se identifiquen con una version anterior se convierten en obsoletos
e inoperantes, los cuales deben ser retirados con todas las copias y posteriormente se
desecharan incluyendo los documentos digitales, con el fin de asegurar que solo se

utilice documentacion aprobada y actualizada.
f) Documentacién Externa

El responsable de cada proceso debe identificar la necesidad de la documentacion de
origen externo y debe distribuirla segun requiera el personal de Orientoil S.A. Esta seré
archivada en un folder distinto, ordenandola por el respectivo cddigo asignado de
documentacion externa, donde sefiale la revision con la respectiva fecha cuando existan

cambios en los documentos externos.
g) Lista maestra de informacion documentada

La lista maestra facilita el control de la informacion documentada, permitiendo
localizar, revisar y conocer el total de documentos que forman parte del Sistema de
Gestion de Calidad de Orientoil S.A., de igual forma sefiala la codificacion, el nombre
del documento, el responsable correspondiente, la versién actual y la ubicacion de la

documentacion en fisico y digital. Una vez aprobada y validada la informacién

Version 1 | Enero 2018 pag. 158



Manual de Calidad (ORT-GC-MC-001) ORIENTSIL S.A.

documentada debe ser incluida en la lista maestra antes de la distribucion de la
documentacion en las diferentes areas de Orientoil S.A., de esta forma se asegura que
los documentos sean actuales. Esta lista sera diligenciada por el responsable de la
Gestion de Calidad.

8. OPERACION

8.1. Planificacién y control operacional

En los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, Orientoil S.A. determina los
procesos operativos que describen las actividades de la prestacién del servicio para
cumplir con los requisitos del cliente. La secuencia e interaccion se representa en el
Mapa de Procesos indicado en el Capitulo 4. Contexto de la Organizacion del presente
manual de calidad, conjuntamente con las caracterizaciones respectivas de cada uno de

estos procesos.

8.2. Requisitos para el servicio

8.2.1. Comunicacion con el cliente

Orientoil S.A. mantiene una relacion sdlida con sus clientes, efectuando una
comunicacion fluida y directa de forma personal o por medio de telefonia fija 0 movil,
correo electrénico y pagina web, con el fin de proporcionar informacion clara, veraz y
oportuna sobre los servicios, ademas, obtener retroalimentacién relacionada a quejas o

sugerencias del servicio prestado.
8.2.2. Determinacion de los requisitos
Orientoil S.A. brinda al cliente una atencion personalizada, comprendiendo cuéles son

sus necesidades y expectativas del servicio, de forma que permita obtener a la compariia

la informacion necesaria, para efectuar el servicio adecuado y lograr la satisfaccion del
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mismo, esta informacién incluye el tipo de servicio solicitado, la ubicacion, el tiempo y
la maquinaria o equipo a utilizar, ademas, puede ser suministrada por el cliente de forma

personal 0 mediante correo electronico, telefonia fija 0 mavil.

8.2.3. Revision y cambios de los requisitos

El Gerente General de Orientoil S.A., previamente a la ejecucion del servicio, lleva a
cabo la revision de la solitud del cliente, verificando que la compariia este en capacidad
de cumplir con sus requerimientos, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios
aplicables, conservado los resultados mediante el formato Revision de los Requisitos del
Cliente (ORT-GC-FOR-018).

En el caso que presenten cambios en los requerimientos, el Gerente General comunica a
las areas correspondientes para que realicen las modificaciones en la documentacion

pertinente, asegurando la ejecucién del servicio.

8.3. Productos y servicios suministrados externamente

Orientoil S.A. asegura que los productos adquiridos, tales como materiales, repuestos e
insumos, cumplan con los requisitos especificados en la orden de compra,
seleccionando proveedores competentes, en base a la capacidad que demuestran de
abastecer productos de calidad en el plazo de entrega fijado, para ello la compafiia
establece y aplica los criterios de seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores a

través del procedimiento Evaluacién y seleccién de proveedores (ORT-AD-PAC-001).

Asi mismo, la compafiia debido a la alta demanda realiza la subcontratacion de servicios
a terceros, verificando que cumplan con las disposiciones legales requeridas para la

prestacion del servicio.
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8.3.1. Control de los productos y servicios

El Gerente General de Orientoil S.A. verifica y autoriza la adquisicion de productos y
subcontratacion de servicios, ademas, proporciona el seguimiento apropiado a los
proveedores, de esta forma asegura que no se afecte negativamente a la capacidad de la

compafiia para brindar un servicio que cumpla con los requerimientos del cliente.

8.3.2. Informacidn para los proveedores externos

Orientoil S.A. comunica a los proveedores por medio de la orden de compra, las
caracteristicas especificas del producto, los costos, plazo de entrega, forma de pago, asi
como, las condiciones para recibir las adquisiciones, notificando al proveedor cualquier
incidencia que se detecte. En cuanto a la subcontratacion, la compafiia informa a los
proveedores de servicios los requisitos legales, la ubicacién, el tiempo y los equipos

requeridos.

8.4. Prestacion del servicio

8.4.1. Control de la prestacion del servicio

Orientoil S.A. determina en su cadena de valor los procesos esenciales para desarrollar
de forma controlada la prestacién del servicio, desde la atencion a la solicitud del cliente
hasta la evaluacion de la satisfaccion del cliente. VVéase Grafico N° 21.

En este sentido la compafiia puntualiza la secuencia y la interrelacion entre estos
procesos en el mapa de procesos (Ver Grafico N° 24), al igual que establece los
procedimientos que describen de forma detallada las operaciones necesarias de la
compafia, en el documento Manual de Procedimientos (ORT-GC-MPR-001) y
mantiene el formato Caracteristicas del Servicio (ORT-GC-FOR-019) donde se detalla

los servicios que brinda. Ademaés, dispone de personal competente, un clima
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organizacional 6ptimo e infraestructura adecuada, igualmente, garantiza equipos

operativos y certificados con monitoreo GPS.

8.4.2. Identificacién y trazabilidad

Orientoil S.A. mantiene los soportes necesarios para la identificacion y trazabilidad de
la conformidad del servicio con respecto a los requerimientos del cliente, mediante la
pre-factura del servicio prestado, la cual se constituye por la solicitud del servicio
(correo electronico y ticket), la correspondiente aprobacion de la compafiia y el reporte

de trabajo.

8.4.3. Propiedad de los clientes o proveedores

Los materiales, equipos e instalaciones pertenecientes a los clientes o proveedores, asi
como los datos de caracter personal y documentos proporcionados por los mismos, son
protegidos cuidadosamente para evitar el mal uso, deterioro u otra irregularidad durante
el tiempo que estén siendo utilizados o permanezcan bajo el control de Orientoil S.A.,
para ello se dispone del formato Propiedad del cliente y/o proveedor (ORT-GC-FOR-
013).

8.4.4. Preservacion

Orientoil S.A. realiza el mantenimiento correspondiente para preservar el buen
funcionamiento de los equipos durante la prestacion del servicio asegurando la
conformidad de los requerimientos del cliente, por lo tanto, la compafiia incluye el
mantenimiento en los procesos del SGC y mantiene la respectiva informacion

documentada.
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8.4.5. Actividades posteriores a la entrega

Orientoil S.A. se compromete a cumplir con las actividades posteriores a la entrega del

servicio segun las obligaciones contractuales acordadas con el cliente.

8.4.6. Control de cambios

Los cambios que ocurren durante la prestacion del servicio son previamente revisados
por el Gerente General de Orientoil S.A., quien los aprueba considerando la capacidad
de la compafiia, permitiendo la continuidad del servicio. El control y resultados de los
cambios se realizan por medio del formato Cambios en la prestacion del servicio (ORT-
GC-FOR-014).

8.5. Liberacion del servicio

Antes de dar por finalizado la prestacion del servicio, el Departamento de Calidad de
Orientoil S.A. mediante el formato Liberacion del servicio (ORT-GC-FOR-015), realiza
un seguimiento del desarrollo de las actividades, verificando que se hayan cumplido
satisfactoriamente las disposiciones acordadas con el cliente en la solitud del servicio y
el reporte de trabajo entregado por el responsable del servicio al area de Logistica, la
compafia conserva esta documentacion como evidencia de la conformidad del servicio

prestado.

8.6. Control de las salidas no conformes

Orientoil S.A. identifica y controla las inconformidades durante o después de la
prestacion del servicio, tomando acciones adecuadas en base a su naturaleza y efecto
sobre la satisfaccidn del cliente. EI manejo correspondiente de las no conformidades se
detalla en el procedimiento No Conformidad y Acciones correctivas (ORT-MEC-PAC-
001).
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

Orientoil S.A. determina los métodos de seguimiento y medicién necesarios para
obtener resultados validos del desempefio de los procesos, los cuales estan especificados
en la Matriz de Indicadores (ORT-GC-FOR-016), igualmente, establece en los
documentos correspondientes que elementos tienen seguimiento y medicion segun el

Caso.

9.1.1. Satisfaccion del cliente

Orientoil S.A. aplica encuestas para medir el grado de satisfaccion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requerimientos, ademads, la compafila mantiene
diferentes medios para obtener la retroalimentacion sobre los servicios prestados, tales
como atencién personalizada, pagina web, correo electrénico y un buzén de quejas y
sugerencias. Ver procedimiento Medicion de la satisfaccion del Cliente (ORT-GC-PAC-
005).

9.1.2. Anélisis y evaluacion

Los resultados que surgen del seguimiento y medicién son analizados de forma
periddica segun corresponda por el Representante de Calidad de Orientoil S.A., con el
fin de evaluar el desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, de forma que

permita identificar oportunidades de mejora.
9.2. Auditoria Interna
Orientoil S.A. lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar

que el Sistema de Gestion de Calidad cumple con los requisitos de la Norma 1SO

9001:2015, por lo tanto, la compafiia establece el procedimiento Auditoria interna
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(ORT-GC-PAC-004), donde se define los criterios de auditoria, que incluyen el alcance,
frecuencia, métodos, responsabilidades, elaboracion de informes y seleccion de

auditores.

9.3. Revisidn por la direccion

La Alta Direccion de Orientoil S.A. revisa semestralmente el Sistema de Gestion de
Calidad para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion con la
direccion estratégica, evaluando las oportunidades de mejora y la necesidad efectuar

cambios en el mismo o segun se requiera en la politica u objetivos calidad.

9.3.1. Entradas de la revision por la direccion

Orientoil S.A. determina la informacion o entradas necesarias para efectuar la revision,
referente al estado de las acciones tomadas en las revisiones anteriores, los aspectos
internos y externos, las no conformidades y acciones correctivas, los resultados del
seguimiento y medicion, el grado de satisfaccion del cliente, los resultados de las
auditorias internas, la evaluacion de proveedores, el estado de los recursos, la eficacia
de las acciones tomadas para abordar riesgos y las oportunidades de mejora. El
Representante de Calidad y los responsables de cada proceso, respaldan la revision del

SGC manteniendo informacion documentada actualizada y disponible.

9.3.2. Salidas de la revision por la direccion

Los resultados de la revision permiten a la Alta Direccion de Orientoil S.A. tomar
decisiones acertadas, estableciendo acciones relacionadas con las oportunidades de
mejora y cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestion de Calidad,
incluyendo el suministro de recursos. La compafiia realiza la revision segun el
procedimiento Revision por la Direccion (ORT-GA-PAC-002) y retiene la informacion

documentada necesaria como evidencia de los resultados.
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10. MEJORA

10.1. No conformidad y accion correctiva

Orientoil S.A. toma acciones necesarias para controlar y corregir las no conformidades
detectadas, incluidas las del servicio prestado, evaluando la necesidad de eliminar las
causas de las mismas con el fin de evitar que vuelvan a ocurrir, por ello la compafiia
establece el procedimiento No Conformidad y Acciones correctivas (ORT-MEC-PAC-
001), donde detalla el tratamiento adecuado de las no conformidades, el seguimiento de
las acciones implementadas y evaluacion de su eficacia, conservando la evidencia de los

resultados alcanzados.

10.2. Mejora continua

Orientoil S.A. considera los resultados del andlisis y evaluacidn, asi como los resultados
de la revisién por la direccion para mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestidn de Calidad, incluyendo a sus procesos Y la prestacion del servicio de forma que

aumente la satisfaccion del cliente.
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CONCLUSIONES

> En el presente trabajo de titulacion se disefié el Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 de la Compafiia Orientoil S.A., del Canton La
Joya de los Sachas, Provincia de Orellana, en el 2017, para asegurar la calidad en la
prestacion del servicio que permita cumplir los requerimientos del cliente y
aumentar su satisfaccion a través de la mejora continua de los procesos,

consolidando la gestion organizacional hacia la excelencia empresarial.

> La aplicacion de la lista de verificacion permitio conocer la situacion actual de
Orientoil S.A., determinando un 16% de cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015, lo cual evidencia la falta de un Sistema de Gestion de Calidad, que
ha ocasionado que la politica y objetivos de calidad, los procesos y la
documentacion necesaria no se definan correctamente ni se comprendan y apliquen

por el personal de la compafiia.

> ldentificada la necesidad del disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015 para Orientoil S.A., como punto de partida se formalizé el
compromiso de la Direccion con respecto al sistema, se establecio el contexto de la
organizacion analizando los aspectos internos y externos mediante la matriz FODA
y se determinaron las partes interesadas pertinentes al igual que sus necesidades y

expectativas.

> El mapa de procesos elaborado permite representar los dieciséis procesos que se
determinaron para el Sistema de Gestion de Calidad, clasificandolos en
macroprocesos denominados estratégicos, claves y de apoyo, permitiendo entender
con facilidad su secuencia e interaccion, ademas, se realizé la caracterizacion de los
procesos, estableciendo el ciclo PHVA vy los indicadores de desempefio para
controlar y garantizar su funcionamiento eficaz. Asi mismo, se determind acciones

para abordar los riesgos identificados de los procesos.
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» La politica de calidad se establecié acorde al proposito y contexto de Orientoil S.A.,
fortaleciendo su direccion estratégica, que incluye el compromiso de cumplir los
requerimientos del cliente y mejorar continuamente el Sistema de Gestion de
Calidad, de esta forma se proporciond un marco de referencia para establecer
objetivos de calidad coherentes con la politica, medibles y alcanzables, que buscan

aumentar la satisfaccion del cliente.

» Se elabor6 la informacién documentada obligatoria por la Norma 1SO 9001:2015 y
la necesaria para la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, que incluye los
procedimientos de aseguramiento de calidad, planes, programas, informes y los
formatos de registro, que fueron recopilados por medio del manual de calidad y
manual de procedimientos, constituyéndose como un medio para representar la

estructura del sistema de Orientoil S.A. que fue disefiado.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Alta Direccion de Orientoil S.A. implementar, mantener y
mejorar continuamente el Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015, disefiado en el presente trabajo de titulacion, para brindar un servicio de
calidad que aumente la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion eficaz del

sistema, contribuyendo a la obtencion de la certificacion I1SO.

Capacitar al personal de Orientoil S.A. sobre el Sistema de Gestion de Calidad para
gue comprendan su importancia y tomen conciencia de la politica y objetivos de
calidad, los beneficios de un buena gestion de calidad y las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos, promoviendo el uso del enfoque por procesos, el
pensamiento basado en riesgos y la mejora continua, de forma que se logre la

eficacia del sistema.

Orientoil S.A. debe dar constante seguimiento a los aspectos del contexto interno y
externo que son relevantes para su propdsito y direccion estratégica, como también a
las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes, asegurando el
logro de los objetivos y los resultados previstos del Sistema de Gestion de Calidad

para garantizar la supervivencia y competitividad de la compafiia.

Se recomienda al personal de Orientoil S.A. aplicar el enfoque por procesos de
forma que mejore su desempefio, productividad y eficiencia, utilizando el ciclo
PHVA y el pensamiento basado en riesgos, también, permite mejorar continuamente
los procesos mediante el control y evaluacion de la eficacia de los mismos,
obteniendo un mejor desempefio global de la compafiia, con el fin de brindar un

servicio que cumpla los requerimientos del cliente.

Se recomienda a Orientoil S.A. que la politica y objetivos de calidad establecidos
sean difundidos mediante la pagina web institucional, reuniones, tripticos, murales
y afiches ubicados en puntos estratégicos de la compafiia, de forma que sean
comprendidos y aplicados adecuadamente por el personal, asi mismo, que estén

disponible a las demas partes interesadas pertinentes.
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» EIl manual de calidad debe ser socializado en todos los niveles organizacionales de
Orientoil S.A., fomentando su uso para la aplicacion eficaz del Sistema de Gestion
de Calidad, y a la vez, cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, al igual
que la informacién documentada debe estar disponible a toda la compafiia segln se

requiera, de esta manera se optimizara el desempefio.
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Anexo A: Lista de verificaciéon
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LISTA DE VERIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN ISO 9001:2015
ENTIDAD: |Orientoil S.A. INSTRUQC!ONES: Mgrque e{ recu_adro que corresponda segun el criterio
de cumplimiento que tiene Orientoil S.A.
CRITERIOS DE CUMPLIMIENTO:
Conocer a mayor detalle el grado de cumplimiento que tiene Orientoiljc T = Cumple total con el requisit i
OBJETIVO: [S.A. sobre el Sistema de Gestién de Calidad basado en fa Norma ISO|c.p = Cumple parcialmente con el requisito enunciado.
9001:2015. N.C = No cumple con el requisito enunciado.
CRI DE
No. REQUISITO CUMPLIMIENTO
CT] CP |[NC| NA
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 |Se determinan los aspectos externos e internos que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la organizacion. /
2 |Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacién sobre los aspectos externos e internos. 14
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 |Se ha determinado las partes i das y los requisitos de las mi para el Si de Gestion de Calidad. /
4 [Se realiza el seguimiento y la revision de la informaci6n sobre las partes interesadas y los requisitos. v
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5 El alcance del SGC, se ha determinado segun:
Procesos operativos, productos y servicios, i laci fisicas, ubicacién geografica v
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los aspectos e int , las partes i y los productos /
y servicios :
7 |Se tiene disponible y el al del Sistema de Gestién de Calidad Vv
8 |[Se tiene justificado y/o d tado los requisitos (exclusi ) que no son aplicables para el Sistema de Gestién de Calidad ‘/
4.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 |Seha ido e impl tado un SGC incluyendo los procesos necesarios y la interrelacién entre los mismos. 74
10 Se ha establecido las entradas y salidas para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las resp bili pre /
medidas de control e indi es de d: pefi ios que permitan la efectiva operacién y control de los mismos.
11 |Se mantiene y conserva informacién documentada que permita apoyar la operacién de estos procesos. 4
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 |Se demuestra liderazgo y compromiso por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. /
2 |Se b la politica y objetivos de calidad por parte de la alta direccién para el SGC v
3 |La alta dirrecién p la mejora i en la organizacié /
5.1.2 Enfoque al cliente
4 |[Lag ia g iza que los requisitos de los clientes determinan y se cumplen. Vd
5 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la /
capacidad de aumentar Ia satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE CALIDAD
6 |La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esté acorde con el propésito y contexto establecido. P
7 |La politica de calidad proporciona el compromiso de cumplir los objetivos y mejora del SGC. e
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
8 Ta politica de calidad esta disponible a 1as partes interesadas y se mantiene como Informacion documentada dentro de 1a 3
organizacion, v
9 |La politica de calidad se entiende y se aplica dentro de la organizacién. v
l5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
-10 lSe han blecido y icado las resp il y autoridades para los roles pertinentes del SGC l ] ] s l
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
1 'd
esperados.
2 La organizacién ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos
del SGC v
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3_|La organizacio 10s objetivos de calidad co , medibles y de acuerdo a la politica de calidad. T
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| 4 ]Se mantiene informacién documentada y es comunicada a las partes i sobre estos objeti

)

I 5 [Se ha determinado como lograr los objetivos de calidad, los recursos, el plazo y la evaluacién de itados de los

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

7.1.51 Generalodades

6 [Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su implementacién. | | I 4 ]
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y proporcionado los ios para el imiento, implerr 1y v
y mejora continua del SGC, incluye el personal, el ambiente adecuado y la infraestructura necesaria.
715 R de T ¥ medicié

2 @ organizacion determina, proporciona y mantiene los recursos necesarios para la comprobacion de la conformidad de los
I ici

| 1] 1

7.1.5.2 Trazabilidad de Ias. mediciones

3 ]Dispona de equipos de medicién calibrados o verificados y protegidos para el niento de los

&l
7.1.6 C de la i6

Ha determinado la organlzaclén Ios ios para el fu.u.w-

de sus procesos y el logro de la conformidad
S.

| el

7.2 COMPETENCIA

La izacion se ha gl de que las p: que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestién de
5 |una adecuada educacién, formacion y experiencia, adoptando las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la
|competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6 |Se asegura que las personas tomen conciencia sobre la politica y objetivos de calidad mejora continua y contribucion al SGC.

7.4 COMUNICACION

7 |Setiene definido un pi imit para las comunicaci ints y externas del SGC dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

e ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la impl on y fi I I I /]
efica SGC.
7.5.2 Creacién y actualizacion
lExiste una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacién de documentos. l I | ¢ I
7.5.3 Control de la informacién di
10 ISe tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por el SGC. I l I v ]
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1__|Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios. P
2 |La salida de esta planificacion es ad da para las op i de la izacié
3 |Seasegura que los p exter estén co! v
4 |Se revisan las de los bios no previstos, t do acciones para mitigar cualquier efecto adverso. v
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacién con el cliente
5 |La comunicacién con los clientes incluye informacién relativa a los productos y servicios. ¥
6 |Se obtiene fa retroalimentacion de los clientes relativa a los p y servicios, i y las quejas. o
7 |Se establ los requisi pecifi para las i de contingencia, cuando sea pertinente. )
8.2.2 Determinacién de los req para los p y servicios
8 Se determinan los reqmsntos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados o
para la
18.2.3 Revisién de los itos para los productos y servicios
9 |La organizacién se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. o
10 |La organizacién revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este. v
11 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion v
2 al respect
12 |Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. /
13 |Se conserva la informacién d sobre Iqui quisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las p son i de los bios en los isitos de los pr y servicios, se modifica la informacién
documentada pertinente a estos cambios.

| [ ]

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
18.3.1

15 Se impl ta y I un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provisién de
los servicios.

| | ]
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[8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo

16 |La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios.

X

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los
qui funci y de d pefio, los legales y reglamentarios.

18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

19 |Se conserva informacién d sobre las del disefio y desarrollo.

LR

8.3.4 Controles del disefio y desarrolio

20 |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.

21 |Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

Se realizan actividades de verifi para g que las salidas del disefio y desarrollo los isitos de las

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los
23 problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacién y validacion

24 |Se conserva informacién doct sobre las

{8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: los requisitos de las d

Se asegura que las salidas del disefio y d. : son para los p posteriores para la provisién de productos y
servicios

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de imi y
sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

1, cuando

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales

28 para su propésito previsto y su provisién segura y correcta.

29 |Se conserva informacién documentada sobre las salidas del disefic y desarrolio.

NN S NN PN T NN

|8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

30 |Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios

Se conserva la inf i sobre los ios del disefio y desarrollo, los It de las revisi . la

X autorizacién de los bios, las acci para p ir los imp adversos.

ANAY

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

32 |La i gura que los p , productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos. H
33 |Se determina los controles a aplicar a los p , productos y servicios ini t ente. i
24 Se determina y aplica criterios para la evaluacién, i guimiento del d pefio y la luacién de los pi -
externos.
35_|Se conserva informacion documentada de estas actividades
8.4.2 Tipo y alcance del control
% La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios inistrados no afectan de manera adversa a
la capacidad de la izacion de gar prodi y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.
37 _|Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas
Considera el impacto potencial de los pi , productos y servicios te en la capacidad de la
38 organizacién de cumplir los requisitos dei cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
30 Se asegura que los p inistrad per dentro del control de su Sistema de Gestion de Calidad.
40 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que 10s procesos, productos y Servicios cumplen con 105 %

requisitos,
8.4.3 Informacién para los proveedores externos

41 |La organizacién comunica a los proveedores externos los requisitos para los procesos, productos y servicios. r'd
42 |Se ica la aprobacion de prod y servicios, métodos, p y equipos, la lib ion de pr y servicios. Vv
43 |Se comunica la petencia, incluyend quier calificacién requerida de las personas.

44 |Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45 |Se comunica el control y seguil to del di pefio del p dor externo aplicado por la i6
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio
46 |Se implementa la produccion y provisién del servicio bajo condiciones controladas.
Dispone de informacion documentada que defina fas fsticas de los pr ap ir, servicios a prestar, o las ]
47 L
actividades a desempefiar.
48 |Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar. V
49 |Se controla la disponibilidad y el uso de re de seguimi y medici v
50 |{Se controla la impl tacion de activid de seguimi y icién en las etapas apropiadas. >
51 |Se la el uso de la infr: ctura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos. »
52 [Se la designacién de p P s
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53 |Se controla la validacién y revalidacion periédica de la idad para los planificados. /
54 |Se controla la implementacién de acci para p! ir los errores humanos. 7
55 |Se controla la impler ion de actividades de lib i6n, entrega y posteriores a la entrega. /
8.5.2 Identificacién y trazabilidad
56 |La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios. vd
57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. ; i
58 |Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad. 7
18.5.3 Propiedad p iente a los cli op d xt
59 La organizacién cuida la propi de los clientes o pr externos mi esta bajo el control de la organizacién o siendo
utilizada Eor la misma. il
60 Se Tdentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de [os clientes o de [os proveedores externos suminisirada para su P
ol : 4 ici
61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algin otro modo se considere inadecuada
para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido. /
8.5.4 Preservacién
62 La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar la ,/
conformidad con los isi
8.5.5 Actividades ps ( ala g
63 |Se plen los isitos para las actividades p i a la entreg: iadas con los pt y servicios. /
64 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la i6 los requisitos legales y e
reglamentarios.
65 |Se consi las ias potenci no d i a sus productos y servicios. Ve
66 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios. v
67 |Considera los requisitos del cliente. 2
68 |Considera la retroalimentacién del cliente. v
8.5.6 Control de cambios
69 [a organizacion revisa y controla 10s cambios en 1a produccion o 1a prestacion del Servicio para asegurar la conformidad con Tos /
requisitos.
70 e conserva informacién documentada que describa la revision de los t las p que autorizan o cualquier ]
laccién que surja de Ia revision.
|8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
7 @ organizacion implementa 1as diSposiciones planificadas para verficar que se cumplen 10s requisitos de 10s productos y
servicios //
72 |Se conserva la inf ién doct da sobre la lib i6n de los productos y servicios. y
73 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. v
74 |Existe ilidad a las p que autorizan la liberacié i
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega. A
76 La organizacién toma las acci d de do a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad }/
de los productos y servicios.
77 |Se verifica la idad con los req cuando se corrigen las salidas no conformes. d
78 |La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras
79 La organizacién conserva informacién documentada que describa la no co idad, las acci las /
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.
e Ukt odlhs bt Rkebt
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
1 |La organizacion ina que i imi y medici6 'd
2 |Determina los de seguimi , medicion, analisis y ion para g Itados validos. yd
3 |Determina cuando se lieva a cabo el seguimiento y la medicion. V4
4 |Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. ”»
5 |Evalia el desempefio y la eficacia del SGC. 1
6 |Conserva infc ion d da como evidencia de los resultados. Vs
9.1.2 Satisfaccién del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepci de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y L
expectativas.
8 |Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacién. v~
9.1.3 Andlisis y i6
9 |La organizacion analiza y evalla los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la medicién. [ I ¥ I I
|92 AUDITORIA INTERNA
10 |La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 4
" Las auditorias proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacién y los requisitos de la V]
Norma ISO 9001:2015.
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12 |La organizacién planifica, impl y i uno o varios programas de auditoria.

Y
13 |Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. »
14 |Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para g la objetividad y la imparcialidad del proceso. o
15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. g
16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. »
17 |Conserva inf i como evidencia de la impl i6n del prog de auditoria y los resultados. Vv
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 G
18 La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para aseg su ficacia y al 6 t
con la estrategia de la organizacién.
9.3.2 de la én por la dii i6
La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision incluy i i sobre el estado de las acciones de las revisiones
19 5 Vv
previas.
20 |Consi los ios en las i e int que sean perti al SGC. V4
21 _|Considera la informacién sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. F
22 |Considera los resultados de las auditorias. Vg
23 |Considera el pefio de los p dores externos. v
24 |Considera la ad i6n de los V%
25 |Considera la eficiencia de las acci para abordar los riesgos y las oportunidades. e
26 |Se considera las oportunidades de mejora.
[9:3.3 Salidas de Ia revision por la direccién
27 |Las salidas de la revision incluy iSi y acci relacionadas con oportunidades de mejora. .
28 |Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. Vd
29 |incluye las necesidades de recursos. P
30 |Se conserva informacién como evidencia de los Itados de las Vi
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y i las oportunidades de mejora e impl: do las ias para cumplir I
con los requisitos del cliente ; mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |La izaci i ante la no formidad, toma acci para I y corregirla. Y3
3 |Evaldala idad de acci para eliminar las causas de la no conformidad. v
4 |Impl Iquier accién ia, ante una no conformidad. Y
5 |Revisa la eficacia de cualquier acci6n correctiva tomada. g~
6 |Actualiza los riesgos y op i de ser io. »”
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario.
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. v~
9 Se conserva informacion do da como evidencia de la r de las no confor accién tomada y los
dos de la accién (.l
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |La izacién mejora conti la ienci ion y eficacia del SGC. /]
1 Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por 1a direccion, para determinar si hay necesidades u v
s :
LE z / ¢ ; FECHA
RESPONSABI /// / (/’L/(_’, [2 474_"

[0-0F-29/A

FIRMA ol %e; 31_(5‘5% P24 /
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA: INGENIERIA DE EMPRESAS

Entidad: Compafiia Orientoil S.A.

Objetivo: Identificar los procesos que se desarrollan en los diferentes departamentos de

la compaifiia.

Cuestionario de Entrevista:

1. ¢Cual es su nombre y cargo que desempefia?
2. ¢Cual es objetivo del departamento?
3. ¢Cuales son las actividades (procesos) que se desarrollan en el departamento?
4. Detallar cada uno de las actividades mencionadas, en base al siguiente formato:
@ IDENTIFICACION DE PROCESOS
NOMRE DEL PROCE|
DEPARTAMENTO:
TIPO DE PROCESO |Eswratégico [ ] Operative( ) Apoyo( )
OBJETIVO: ALCANCE:
TIEMPO
PROVEEDDR ENTRADA SUBPROCESOS RESPONSABLE AREA PROMEDID SALIDAS CLIENTES
RECURSOS SEGUIMIENTO DEL PROCESD
MATERIALES EQUIPDS SOFTWARE INSUMOS INDICADOR NORMATIVA
DOCUMENTOS UTILIZADOS EN EL PROCESO DOCUMENTOS GENERADOS POR EL PROCESO
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA: INGENIERIA DE EMPRESAS

Entidad: Compafiia Orientoil S.A.

Objetivo: Establecer si es factible la aplicacion del Tema Disefio del Sistema De
Gestion de Calidad Basado en la Norma ISO 9001:2015, de la Compafiia Orientoil S.A.,
La Joya de Los Sachas, Provincia de Orellana, en el 2017.

Dirigido a: Personal Administrativo y Operativo.
Indicaciones: Marque con una X en la opcién que usted esté de acuerdo.

1. ¢ Qué tiempo lleva prestando sus servicios en la compania?
DeOalafo( ) Deladafios( ) De 3afiosen adelante ( )

2. ¢ Conoce cuales son sus funciones y como debe realizarlas?
Si( ) No()

3. ¢Cdémo califica la comunicacion interna entre los miembros de la compafiia?
Excelente ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

4. ¢ La companiia realiza capacitacion y entrenamiento periddico?
Si( ) No()

5. ¢ Conoce usted si la compafiia posee un sistema de gestion de Calidad?
Si( ) No()

6. ¢ Conoce usted la politica y objetivos de calidad de la compafiia?
Si()No()

7. ¢ Mide la compafiia la satisfaccion del cliente?
Si( ) No()

8. ¢ Existe documentacion basica de registros para el aseguramiento de la calidad?
Si( ) No()

9. ¢Cree usted que el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad incidira en la
mejora continua y satisfaccion del cliente interno y externo?
Si( )No()

10. ¢Estéa dispuesto (a) usted a colaborar en el Disefio de un Sistema de Gestidn de
Calidad para la compania?
Si( ) No()
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Anexo D: Estudio de mercado
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ORIENTOIL S.A G T

O

b4

ESTUDIO DE MERCADO D

Objetivo: Conocer la satisfaccion y expectativas del cliente en relacion a nuestros
servicios.

Indicaciones: Marque con una X en la opcion que usted este de acuerdo.

1. ¢Cuél es su primera impresion del servicio?

Excelente ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )

2. ¢ Como califica la calidad del servicio?

Muy alta ( ) Alta ( ) Regular () Baja( )

3. ¢Como califica la relacion calidad-precio del servicio?

Excelente ( ) Bueno ( ) Regular () Malo ( )

4. i Como califica la atencion al cliente?

Excelente ( ) Bueno ( ) Regular () Malo ( )

5. ¢ Qué tan seguro se siente usted al adquirir el servicio?

Muy seguro ( ) Seguro ( ) Neutro ( ) Inseguro ()
6. ¢ Cuan probable es que reemplace el servicio de Orientoil S.A. por otro?
Muy probable ( )  Algo probable ( )  Probable ( ) Nada probable ( )
7. ¢ Recomendaria usted el servicio?

Si()No()

8. ¢ Si usted no recomendaria el servicio, indique porque?

9. ¢ Que le gusta de nuestro servicio?

10. ¢ Qué cambios recomienda para mejorar nuestro servicio?
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Anexo E: Indicadores de gestion

186



NO

PROCESO

Gestion
Administrativa

Gestion de
Calidad

Atencién al
Cliente

Logistica  de
Servicios

Prestacion del
Servicio

INDICADOR
Cumplimiento de
indicadores
Cumplimiento de

objetivos de calidad

Eficacia del SGC

indice de Satisfaccion
del cliente

indice  de No
conformidad del
Servicio

Atencién de quejas del
cliente

Control de
combustible,
certificacion y
matriculacién
vehicular

Reportes de trabajo

Cumplimiento de
servicio

Movilizacién de
vehiculos

DESCRIPCION

(N° de indicadores cumplidos / N°
total de indicadores) * 100

(N° de objetivos de calidad
cumplidos / N° de objetivos de
calidad planeados) * 100

(N° de requisitos cumplidos de la
norma / N° de requisitos de Ila
norma) * 100

(. del grado de satisfaccion del
cliente / Total de encuestas
realizadas) * 100

(N° de no conformidades del servicio
/" N° de oOrdenes de servicios
prestados) * 100

(N° de quejas solucionadas/ N°
quejas recibidas) * 100

(N° de reportes verificados / N° de
reportes totales) * 100

(N° de reportes de trabajo verificados
/ N° de reportes totales) * 100

(N° de oOrdenes de servicios
ejecutadas / N° de Ordenes de
servicios solicitadas) * 100

( N° de vehiculos movilizados / N°
de vehiculos solicitados ) * 100
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FRECUENCIA

Semestral

Semestral

Semestral

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

RESPONSABLE
Alta Direccién

Alta Direccién

Representante de Calidad

Representante de Calidad

Representante de Calidad

Representante de Calidad

Jefe Area de Logistica de
Servicios

Jefe Area de Logistica de
Servicios

Jefes Areas de Transporte
de Carga Pesada, Transporte

y Succidn de Fluidos, y
Maquinaria Pesada

Jefes Areas de Transporte
de Carga Pesada, Transporte

y Succién de Fluidos, y
Magquinaria Pesada

META

100%

100%

100%

100%

80%

100%

100%

100%

100%

100%

EVALUACION
DE
RESULTADOS



10

Cierre del
Servicio

Control de
Recursos

Gestion del
Talento
Humano

Gestion
Financiera

Mantenimiento

Soporte de pre factura

indice de Satisfaccion
del cliente

Reporte de lavanderia
y alimentacion.

Monitoreo Satelital

Cumplimiento del
programa de
capacitacion
Cumplimiento de
induccion y
entrenamiento
Cumplimiento de

informes financieros

Error de Facturacion

Mantenimiento de
flota vehicular

Control de
combustible, requisitos
ARCH, certificacion y
matriculacion
vehicular

(continuacion)

(' N° de reportes entregados a tiempo/
Total de reportes generados) * 100
(3. de los puntos obtenidos en las
encuestas / Total de encuestas
realizadas) * 100

(N° de reportes verificados / N° de
reportes totales) * 100

(N° de reportes de monitoreo
satelital evaluados / N° de reportes
totales de monitoreo satelital) * 100
(N° de capacitaciones ejecutadas /
N° de capacitaciones programados)*
100

(N° de inducciones y entrenamientos
ejecutados / N° de inducciones y
entrenamientos programados) * 100
(N° de informes validados / Total de
informes elaborados) * 100

(N° de facturas con errores / Total de
facturas emitidas) * 100

(N° de oOrdenes de trabajo ejecutadas
/ N° de Ordenes total
planificadas)*100

(N° de reportes verificados / N° de
reportes totales) * 100
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Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Jefe Area de Logistica de
Servicios

Representante de Calidad

Jefe Area de Logistica de
Servicios

Jefe Area de Logistica de
Servicios

Jefe Departamento de
Talento Humano

Jefe Departamento de
Talento Humano

Jefe Departamento
Financiero
Jefe Departamento
Financiero

Jefe Area de Mantenimiento
Automotriz

Jefe Area de Mantenimiento
Automotriz

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



(continuacion)

Cumplimiento de | (N° de o6rdenes de despacho
despachos de | cumplidas / N° de o6rdenes de Mensual M;tifr?alieespa%mﬁ?stic::iccj)enes 100%
11 | Adquisiciones solicitudes despacho requeridas) * 100 yAdd
Evaluacién de | (N° de evaluaciones cumplidas / N° Mensual Jefe Departamento de 100%
proveedores de evaluaciones programadas) * 100 Materiales y Adquisiciones
(N° de reportes de monitoreo < .
Monitoreo Satelital satelital verificados / N° de reportes Mensual Jefe Area de Spgundad 100%
: o Industrial
., totales de monitoreo satelital) * 100
Gestion de Cumplimiento de - . < .
12 | Seguridad roarama de (N° de actividades ejecutadas / N° de Mensual Jefe Area de Seguridad 100%
Industrial programa . actividades programados) * 100 Industrial °
prevencion de riesgo
; (N° de accidentes x 10°/ N° de horas Jefe Area de Seguridad 0
Accidentes laborales trabajadas) * 100 Anual Industrial 80%
. (N° de exdmenes ocupacionales 5
- Enicacia del (.:OHUOI de realizados / N° de Examenes Mensual Jefe Area d_e Salud 100%
Gestion de | salud ocupacional . - Ocupacional
13 | salud ocupacionales programados) * 100
0 . Cumplimiento de R N R <
cupacional (N° de campafias ejecutadas / N° de Jefe Area de Salud
programa de salud - - Mensual . 100%
. campafias programadas) * 100 Ocupacional
ocupacional
Cumplimiento del | (N° de gestiones ejecutadas del )
programa de educaciéon | programa / N° de gestiones del Mensual Jefe Area de Medioambiente | 100%
14 Gestion ambiental programa) * 100
Medioambiental cumplimiento de (N° de objetivos ambientales i
P cumplidos / N° de objetivos Mensual Jefe Area de Medioambiente | 100%

Objetivos ambientales

ambientales planeados) * 100
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(continuacion)

15

16

Gestion Legal

Mejora
Continua

(N° de contratos validados / N° de

Departamento de

. 0
Contratos contratos elaborados) * 100 Mensual DOCUT?QittZ((::Ii(c))rAeLsegal y 100%
Renovacion y | (N° de documentos renovados vy Departamento de
actualizacion de | actualizados / Total de documentos) Mensual Documentacion Legal y 100%
documentacion *100 Licitaciones
R o o Departamento de
Auditorias (N _de a uditorias ejecutatias/ N® de Mensual Documentacion Legal y 100%
auditorias programadas ) * 100 Licitaciones
(N° de acciones correctivas efectivas Departamento de
Acciones correctivas Mensual Documentacion Legal y 100%

/ Total de acciones planeadas ) * 100

Licitaciones
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Anexo F: Matriz de riesgos
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IDENTIFICACION ANALISIS EVALUACION

TRATAMIENTO

NIVEL GRAVEDAD ACCION
RIESGO CAUSA CONSECUENCIA | PROBABILIDAD | IMPACTO ACTUAL DEL RIESGO REQUERIDA ESTRATEGIA RESPONSABLE
Deficiente Falta de t deDificult I gener inftozjmacién
2 . alta de toma deDificulta e . . . ocumentada
gdmlnlstracwn decisiones basadarendimiento de la Media Moderado 9 Riesgo Rec_jucwel disponible parZ Jefes
e los recursos y 7 3 3 Moderado riesgo . Departamentales
procesos en hechos compafiia tomar decisiones
acertadas.
Difundir la
Incumplimiento Estrategias noCarencia de una . Importancia (_jel
del landifundid lvision cl dond Alta Moderado 12 Riesgo Evitar el Ri plan  estratégico Departar_nento de
e plandifundidas alvision clara a donde vitar el Riesgo
estratégico personal se quiere llegar 4 3 Moderado asegurando el Calidad
compromiso  del
personal.
Efectuar el
Lo seguimiento
Incumplimiento Dlseno_ Incorrecto . L, . . regisi()n de formZ
de los requisitosdel _§|stema delnsatlsfaccmn de las Alta Mayor 16 Riesgo _Reducw_y ribdica del Jefes
pe C
de la norma Ges_tlon departes interesadas 4 4 Inaceptable Evitar el R'ESQOSistema de Departamentales
Calidad !
Gestion de
Calidad
Realizar una
Inadecuada Desconpcimientq Deficient~e . - retroalimentacién
mejora continuade la |mportar_10|adc_asempen0 _d,el Alta Mayor 16 Riesgo _Reducw_y del_ ciclo _ de Departar_nento de
de los procesos de _Ia meJoraS|stem_a de Gestion 4 4 Inaceptable |Evitar el Riesgomejora  continua Calidad
continua de Calidad (PHVA) en los
procesos
Personal no Brindar
Mala atencion alcapacitado en, .. . Media Mayor Riesgo . . capacitacion al Departamento de
cliente attfnci()n deIPerdlda del cliente 3 A?/ 12 Modefqado Evitar el Riesgo peFr)sonaI sobre TaFento Humano
cliente atencion al cliente
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(continuacion)

Modificar la
. encuesta de
Incomprension deDesconocimiento satisfaccion  para
los N P N Alta Mayor Riesgo Reducir y P Departamento de
- de la prestacionCliente insatisfecho 16 . . conocer las .
requerimientos e 4 4 Inaceptable |Evitar el Riesgo . Calidad
. del servicio necesidades y
del cliente .
expectativas  del
cliente
Crear un buen
L clima laboral
Descoordinacion | | limi
en la preparaciénFa ta -, deAtraso_’ en 3 Media Mayor Riesgo . . eliminando Departamento de
L comunicacion prestacion del 12 Evitar el Riesgo barreras que
y movilizacién de - 3 4 Moderado N Talento Humano
eqUinos entre el personal servicio impiden la
quip comunicacion
entre el personal
Determinar las
o responsabilidades
Incumplimiento L
de las actividadesSobrecarga deEl cliente busca a la Media Mayor Riesgo . . y las actividades L
-, - : 12 Evitar el Riesgodel personal que Area de Logistica
de la prestaciénactividades competencia 3 4 Moderado .
e deben cumplir
del servicio .
para ejecutar el
servicio
Establecer un
. . Reportes deDemora en la . . .
Inconsistencia en - - Media Menor Riesgo Reducir el control de los ; .
trabajo malfacturacion del 6 - Area de Logistica
la Pre-Factura . - 3 2 Tolerable Riesgo soportes de la Pre-
establecidos servicio
Factura
Deficiente Falta de un Programar
revision ycronograma  de . . actividades para el
seguimiento a laseguimiento ylInformacion errénea Media Moderado 9 Riesgo Evitar el Riesgoseguimiento y Area de Logistica
i S 3 3 Moderado S
prestacion delrevision del revision del
servicio servicio servicio
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(continuacion)

Establecer el
Seleccion procedimiento
i s YDeficiente Personal incompetente : : adecuado de
contratacion deseleccic')n delpara el desarrollo de Media Mayor 12 Riesgo Evitar el Riesgo [reclutamiento Departamento
personal P . 3 4 Moderado 9 -, ' Talento Humano
. personal sus funciones seleccion y
equivocado .
contratacion  del
personal
Planificar las
Incumplimiento Desinterés en la_. ~ . . jornadas de
del plan  deformacion deIBaJ0 desempefio Media Mayor 12 Riesgo Evitar el Riesgo [capacitacion Jefes
L laboral 3 4 Moderado - Departamentales
capacitacion personal fijando fechas vy
horarios
Capacitar al
Incumplimiento Desactualizacién  Sanciones por parte de . - . personal implicado
de obligacionesde obligaciones ylas entidades de Media Catastrofico 15 Riesgo Evitar el Riesgo sobre obligaciones Departamento
: 3 5 Inaceptable . Financiero
contables normas vigentes  control y normas vigentes
contables
Inexactitud en la Comparar los
- - reportes de
presentacién  de . Toma de decisiones . . . .
informes yMal manejo de la desfavorables para la Baja Mayor 8 Riesgo Reo_lucwel pontablllc_igd con la Departar_nento
contabilidad o 2 4 Tolerable Riesgo informacion Financiero
estados compafiia
financieros a_lmacenada en el
sistema contable
Incumplimiento Difusion amplia al )
el pla_n delDisefio madecuadoFalta de garantia de Baja Mayor Riesgo Reducir el personal de_l _plan Arez_i d_e
mantenimiento  del plan deIOSe Uinos 9 4 8 Tolerable Riesqo de mantenimiento Mantenimiento
correctivo ymantenimiento quip g correctivo y  Automotriz
preventivo preventivo
Controlar las fechas
Incumplimiento de expedicion 'y Area de
de la certificaciénFalta de control delnterrupcion de la Muy Baja Catastrofico 5 Riesgo Reducirel  expiracion de la Mantenimiento
y  matriculaciénlos equipos prestacion del servicio 1 5 Tolerable Riesgo certificacion y .
. - . Automotriz
de los equipos matriculacion  de
equipos
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(continuacion)

Personal Falta de . -, Capacitar al A
. Integridad fisica vy e . . . Area de
propenso acapacitacion eNcud del personal Alta Catastrofico 20 Riesgo Reducir y Evitarjpersonal sobre la Mantenimiento
accidentes seguridad P 4 5 Inaceptable el Riesgo  |prevencion de .
; - afectada . Automotriz
laborales industrial accidentes
Inadecuada Evaluacion Adquisiciones  con . - . Crear . el Departamento de
iy Media Catastrofico Riesgo . . procedimiento de .
seleccion deapresurada dealto costo y/o de 15 Evitar el Riesgo -, Materiales y
roveedores proveedores mala calidad 3 5 Inaceptable evaluacion de Adquisiciones
P proveedores
Impaccién y
control de
Inoportuno Deficiente controlRe’traso en el Media Catastrofico Riesgo . . inventarios  para Departamento de
abastecimiento . . desarrollo de las 15 Evitar el Riesgo Materiales y
. de inventario - 3 5 Inaceptable constatar la L
de requisiciones actividades . L Adquisiciones
informacion  del
sistema
Inobservancia Falta deDesconocimiento de
del programa deIineamientos cémo revenir Fomentar en el
prevencién  de . Preve Media Catastrofico Riesgo . . personal la cultura Area de Seguridad
- claros enriesgos 'y  como 15 Evitar el Riesgo g d
riesgos laborales ' 3 5 Inaceptable de prevencion de Industrial
seguridad proceder en .
y  plan deindustrial emergencias r1esgos
emergencia 9
Implementar el
Inspeccion  deFalta deOmisién del personal . - . programa de « .
seguridad programacién desobre procedimientos Media Catastrofico 15 Riesgo Evitar el Riesgo inspeccién de Area de Seg_urldad
oy g . 3 5 Inaceptable : Industrial
deficiente actividades de seguridad seguridad del
lugar trabajo
Comprometer a la
Desatencion del Alta direccion g
Escaso  soporteAfeccion a la salud y . e . brindar los
programa de . Media Catastrofico Riesgo . . <
salud por la altabienestar del 3 5 15 Inaceptable Evitar el Riesgo recursos Avrea de Salud
. direccién personal necesarios para el
ocupacional
programa de salud
ocupacional
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Incumplimiento Control Personal sin
de examenesinoportuno de lacondiciones de
ocupacionales  salud ocupacional trabajo

Inefectividad del Desinterés del
programa dePersonal personal por la
educacion incompetente preservacion del
ambiental medio ambiente
Omision de_Gestlon .
licencias madgcuada de Sancllones de: la

. tramites delnormativa ambiental
ambientales . :

licencias

Retraso de la
documentacion
legal requerida

Falta de registrosAfecta la ejecucién
de documentacién del contrato

Desconocimiento
del procedimiento
licitaciones

Invalidacion de
contratos

Incumplimiento
de licitaciones

Inobservancia de

la mejoraFaltal _ de In_suf|C|enC|a q,el
. compromiso  delSistema de Gestion
continua de los -
personal de Calidad

procesos

Ineficacia de losAcciones
planes de mejoramejora
continua superficiales

de
Decremento de la
calidad del servicio

Baja

Media

Media

Media

Media

Media

Alta

(continuacion)

Mayor
4
Mayor
Catastrdfico
5

Mayor

Mayor

Mayor

Mayor
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15

12

12

12

16

Riesgo
Tolerable

Riesgo
Moderado

Riesgo
Inaceptable

Riesgo
Moderado

Riesgo
Moderado

Riesgo
Moderado

Riesgo
Inaceptable

Reducir el
Riesgo

Evitar el
Riesgo

Evitar el
Riesgo

Evitar el
Riesgo

Evitar el
Riesgo

Evitar el
Riesgo

Reducir y
Evitar el
Riesgo

Establecer las
pautas y
componentes de los
examenes
ocupacionales
Priorizar la
implementacion del
programa de
educacion ambiental
Capacitar al
personal encargado
sobre la tramitacion

de licencias
ambientales

Programar la
entrega de

documentacion legal
requerida

Capacitar al
personal encargado
sobre los
requerimientos para
las licitaciones
Realizar un plan de
motivacion de
cumplimiento de la
mejora continua de
los procesos
Establecer
cronograma de
entrega de planes de
mejoramiento

Area de Salud

Area de
Medioambiente

Area de
Medioambiente

Departamento de
Documentacién
Legal y
Licitaciones

Departamento de
Documentacion
Legal y
Licitaciones

Departamento de
Calidad

Departamento de
Calidad



Anexo G: Compromiso de la direccion

197



La Joya de los Sachas, 14 de junio de 2017.

ACUERDO DE COMPROMISO

La Alta Direcciéon dando cumplimiento al punto 5.1. Liderazgo y compromiso de la Norma
ISO 9001:2015, que especifica los deberes y responsabilidades de la Direccion con respecto
al Sistema de Gestion de Calidad, se compromete a efectuar segun dicta la norma, lo
siguiente:

5. LIDERAZGO
5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la calidad
para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion;

¢) asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en
los procesos de negocio de la organizacion,

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

¢) asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
estén disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad;

1) promoviendo la mejora;
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j) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma
en la que aplique a sus dreas de responsabilidad.

NOTA En ésta Norma Internacional se puede interpretar el término “negocio” en su sentido
mas amplio, es decir, referido a aquellas actividades que son esenciales para la existencia
de la organizacién; tanto si la organizacion es publica, privada, con o sin fines de lucro.

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables;

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente;

c) se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

Para constancia del cumplimiento, firma el presente acuerdo,

Sr. Rosinel Balcazar Campoverde
GERENTE GENERAL DE LA COMPANIA ORIENTOIL S.A.
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1. OBJETIVO

Detallar de manera secuencial los procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad,
definiendo los métodos que deben seguirse para gestionar el aseguramiento de la
calidad en Orientoil S.A.

2. ALCANCE

Este Manual de Procedimientos es de aplicacion para todos los departamentos y areas
de Orientoil S.A., incluye a los procedimientos desde la elaboracion de la politica de
calidad hasta las acciones correctivas.

3. RESPONSABILIDADES

El Representante de Calidad asume la responsabilidad de elaborar, implementar,
difundir, actualizar y mantener disponible el presente manual a las partes interesadas
pertinentes.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Actividad: Conjunto de acciones que convierten las entradas en salidas.

Formato: Plantilla destinada especialmente a la consignacion de informaciédn especifica

de la realizacién de una actividad.

Instructivo: Documento que describe de manera detallada el desarrollo de una

actividad especifica.

Meétodo: Técnicas utilizadas para alcanzar un objetivo o resultado determinado.
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Operacion: Pasos 0 etapas necesarios de ejecutar para efectuar una actividad

determinada.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso.
5. DESARROLLO

5.1. Clasificacion de los procedimientos

Los procedimientos se clasifican segun los procesos respectivos a la gestion del

aseguramiento de la calidad.

PROCESO INFORMACION DOCUMENTADA

Procedimiento Elaboracion de la politica y objetivos de calidad

Procedimiento Revision por la Direccion

Procedimiento Comprensién del contexto interno y externo

Procedimiento Identificacion de las partes interesadas

Procedimiento Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Procedimiento Auditoria interna

Procedimiento Medicion de la satisfaccion del cliente

Procedimiento Elaboracién y control de Informacion Documentada
Adquisiciones Procedimiento Evaluacion y seleccidn de proveedores

Mejora Continua Procedimiento No conformidades y Acciones correctivas

Gestion Administrativa

Gestidn de Calidad

5.2. Presentacion de los procedimientos

A continuacion, se presenta cada uno de los procedimientos de Orientoil S.A.
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1. OBJETIVO

Establecer los parametros a seguir en la elaboracion de la politica y objetivos de calidad

de Orientoil S.A.

2. ALCANCE

El procedimiento es aplicable desde la definicion de la politica y objetivos de calidad

hasta su respectiva revision y comunicacion.

3. RESPONSABILIDADES

La Alta Direccion debe establecer y garantizar el cumplimiento de la politica y

objetivos de calidad, asi como, realizar el seguimiento y evaluacion de los resultados

alcanzados.

El Representante de Calidad asume la responsabilidad de comunicar la politica y

objetivos de calidad.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Mejora continua: Accion recurrente para mejorar el desempefio.

Objetivo de Calidad: Propoésito o resultado deseado por una organizacién que se

relaciona con la calidad.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse

como afectada por una decision o actividades de la organizacion.
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Politica de Calidad: Conjunto de directrices que marcan las intenciones y trayectoria
de una organizacion con respecto a la calidad, expresadas formalmente por la alta

direccion.

5. DESARROLLO

5.1. Criterios para elaborar la Politica y Objetivos de Calidad

La Norma ISO 9001:2015 establece que una politica de calidad debe ser acorde al
proposito y contexto de la compafiia, de forma que esté relacionada directamente con
los objetivos de calidad, asi mismo, debe incluir el compromiso de cumplir con la
satisfaccion del cliente y las partes interesadas, asi como el de mejora continua del

Sistema de Gestion de Calidad.

Los objetivos de calidad deben ser coherentes con la politica de calidad, de forma que
sean relevantes en la conformidad del servicio para lograr la satisfaccion del cliente y
las partes interesadas. También, deben contar con un seguimiento, estableciendo
periodos de medicion, control y andlisis, de forma que se actualicen segun corresponda.
Ademas, estos objetivos de calidad al igual que la politica deben comunicarse y estar

disponible para todas las partes interesadas.

5.2. Formulacion de la Politica y Objetivos de Calidad

La politica de calidad constituye la intencidon global de la compafiia acerca de cémo
desea lograr su gestion de calidad, orientdndose a través de los objetivos de calidad, por
lo tanto, estos elementos deben ser redactados por la Alta Direccion de Orientoil S.A.,

siguiendo lo estipulado en la Norma 1SO 9001:2015.




Cadigo: ORT-GA-PAC-001

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS v
Version: 1

PROCEDIMIENTO ELABORACION Y REVISION | Fecha: Enero 2018

DE LA POLITICA DE CALIDAD Pagina: 3de 4

5.2.1. Redaccién de la Politica de Calidad

La politica de calidad constituye la carta de presentacion de la compafiia, donde se
muestra la actividad que desarrolla, que desea lograr y a que se compromete, estas
directrices derivan del propdsito y contexto de la compafiia, permitiendo establecer
objetivos de calidad y los compromisos requeridos por la Norma ISO 9001:2015. La
politica se mantiene como informacion documentada a través del manual de calidad, asi
como en el formato Politica de Calidad (ORT-GA-FOR-001).

5.2.2. Planteamiento de los Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad son las metas especificas, alcanzables y cuantificables que se
definen a partir de la politica de calidad, de donde se obtienen las intenciones de la
compafiia que pretende alcanzar con el fin de lograr la satisfaccion de las partes
interesadas, también se derivan de las debilidades relevantes del aspecto interno de la
compafia. La Alta Direccion debe plantear los objetivos de calidad por medio del
Formato Matriz de Objetivos de Calidad (ORT-GC-FOR-002), de forma anual en cada

mes de enero o0 segun corresponda.

5.3. Revisidn de la Politica y Objetivos de Calidad

La politica de calidad se incluye en la revision por la Alta Direccion del Sistema de
Gestion de Calidad, evaluando la necesidad de hacer cambios en la misma. En cuanto a
los objetivos de calidad, se debe determinar qué actividades se realizaran en cada uno de
estos, asi como los recursos que se requieren para la ejecucion de la actividad, el
responsable de llevar cabo las acciones, el plazo en que se debe cumplir lo establecido,
la forma como se evalUan los resultados, esta revision se realiza por medio del Formato
Matriz de Objetivos de Calidad (ORT-GC-FOR-002), permitiendo que sean

actualizados segun corresponda una vez consumado el plazo establecido.




Cadigo: ORT-GA-PAC-001

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS v
Version: 1

PROCEDIMIENTO ELABORACION Y REVISION | Fecha: Enero 2018

DE LA POLITICA DE CALIDAD Pagina: 4 de 4

5.4. Comunicacion de la Politica y Objetivos de Calidad

El Represente de Calidad comunica la politica y objetivos de calidad, de forma que sean
comprendidos y aplicados por el personal de Orientoil S.A., cumpliendo asi lo
establecido en la Norma 1SO 9001:2015, por lo tanto, seran afiadidos al manual de
calidad y difundidos por diferentes medios, tales como, reuniones, pagina web

institucional, afiches o murales, para que estén disponibles a las partes interesadas.
6. DOCUMENTOS APLICABLES
Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

= Politica de Calidad (ORT-GA-FOR-001)
= Matriz de Objetivos de Calidad (ORT-GA-FOR-002)

7. CONTROL DE CAMBIOS

[ TABLADE CONTROL DE CAMBIOS

N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO
1 Enero 2018 Elaboracion del documento
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia de la revision del Sistema de Gestion de Calidad por la Alta

Direccion de Orientoil S.A. para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia.

2. ALCANCE

Es aplicable a todo el Sistema de Gestion de Calidad de Orientoil S.A., inicia desde la

programacion de la revision por la Alta Direccion finalizando en la elaboracion del

informe relacionado a la mejora continua.

3. RESPONSABILIDADES

La Alta Direccion es el encargado de elaborar la planificacion de la revision, ejecutarla

y emitir el informe correspondiente.

El Representante de Calidad tiene la responsabilidad de disponer la informacion

documentada necesaria para la revision.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Adecuacion: Capacidad de las acciones para cumplir con los requerimientos.

Conveniencia: Grado de alineacion o coherencia con las metas y objetivos planteados.

Eficacia: Grado en el que se cumplen las actividades planificadas y se alcanza los

resultados planificados.
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Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto con el

fin de alcanzar los objetivos establecidos.

5. DESARROLLO

5.1. Planificacion de la revisiéon

La Alta Direccion de Orientoil S.A programa reuniones semestralmente para efectuar la
revision del Sistema de Gestion de Calidad y en caso de ser necesario desarrolla
revisiones extraordinarias o cuando se presenten desviaciones en la planificacion. La
planificacion se realiza por medio del formato Programa Anual de Revision (ORT-GA-
FOR-003), donde se especifica el tema a tratar, el responsable por la alta direccién, y el

periodo que se llevara a cabo la revision.

Los responsables de cada proceso ponen a disposicion al Representante de Calidad los
resultados alcanzados, el cual es el encargado de mantener disponible y actualizada la

informacion necesaria para que la Alta Direccion inicie la revision.

5.2. Realizacién de la revision

En las reuniones programadas, conjuntamente con la participacion del Representante de
Calidad, la Alta Direccion evalua la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad
para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia, en base al estado de las acciones
tomadas en las revisiones anteriores, los aspectos internos y externos, la satisfaccion del
cliente, las inconformidades del servicio, el grado de cumplimiento de los objetivos de
calidad, el desempefio de los procesos, los resultados de seguimiento y medicion, los
resultados de las auditorias internas, la evaluacion de proveedores, el estado de los
recursos, la eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos, y las oportunidades

de mejora, de manera que permita tomar decisiones y acciones relacionadas con la
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mejora continua de los procesos, la prestacion del servicio y el Sistema de Gestion de
Calidad.

5.3. Informe de la revision

Los resultados de la revision se registran en el Informe de Revision por la Direccion
(ORT-GA-FOR-004), el cual incluye los temas tratados, las decisiones y acciones
acordadas, asi como el plazo y el responsable de la implementacion, a las cuales la Alta

Direccion realiza el seguimiento del cumplimiento correspondiente.
6. DOCUMENTOS APLICABLES
Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

= Programa Anual de Revision por la Direccion (ORT-GA-FOR-003)
= Informe de Revision por la Direccion (ORT-GA-FOR-004)

7. CONTROL DE CAMBIOS

| TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS |

N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO
1 Enero 2018 Elaboracion del documento
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la identificacion, analisis y seguimiento de los aspectos

internos y externos que definen el contexto de Orientoil S.A.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica al contexto de Orientoil S.A., desde la identificacion de los

aspectos internos y externos hasta la determinacién de estrategias.

3. RESPONSABILIDADES

El Representante de Calidad es el responsable de la elaboracion del analisis de los
aspectos internos y externos, asi como el seguimiento de los aspectos y desarrollo de las
estrategias. La evaluacion de resultados se incluye en la revision por la Alta Direccion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Amenaza: Situaciones o hechos externos que pueden llegar a ser negativas para el logro

de los objetivos.
Contexto de la organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacién para el desarrollo y logro de sus

objetivos.

Debilidad: Problemas presentes que una vez identificados y desarrollando una

adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Fortaleza: Elementos positivos que diferencian a la organizacion de la competencia.
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Matriz FODA: Herramienta de analisis estratégico fundamentado en fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, que permite obtener un diagnostico preciso para

la toma de decisiones acorde a los objetivos y politicas planteadas.

Matriz MEFE: Herramienta analitica de formulacién de estrategia que resume y evalla

las oportunidades y amenazas.

Matriz MEFI: Herramienta analitica de formulacion de estrategia que resume y evalta

las fortalezas y debilidades.

Oportunidad: Situaciones positivas que se generan en el entorno.

5. DESARROLLO

La identificacién de los aspectos internos y externos de Orientoil S.A., se realiza
mediante la metodologia de la Matriz FODA, debido a que permite hacer un analisis
estratégico fundamentado en fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, que
constituyen un diagndstico de la capacidad competitiva de la compafia para lograr la
eficacia del Sistema de Gestidn de Calidad. Este analisis se realizara de forma anual por
el Representante de Calidad, ademas, se podré realizar de manera extraordinaria cuando

sea necesario debido a los cambios del entorno.

5.1. Anélisis del Aspecto Interno y Externo

El punto de partida necesario para la Matriz FODA, es realizar el analisis del aspecto
interno, referente a los factores claves como la gestion administrativa, clima
organizacional, servicios, finanzas y tecnologia, el cual consiste en determinar
fortalezas, consideradas como las capacidades, habilidades y recursos que posee

Orientoil S.A. permitiendo obtener ventajas competitivas; igualmente, se determina las
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debilidades, que consisten en aspectos por mejorar que provocan una situacion
desfavorable frente a la competencia, dificultando la consecucion de los objetivos

planeados.

En cuanto al analisis del aspecto externo, este se relaciona a factores econémicos,
sociales, politicos, tecnoldgicos y ambientales, los cuales son incontrolables e influyen
directamente en el desarrollo de Orientoil S.A., de esta forma se obtienen las
oportunidades, aspectos favorables del entorno que pueden ser aprovechadas, mientras
que las amenazas son situaciones o circunstancias externas que pueden llegar a afectar
considerablemente a la compafiia. En efecto, se deben enlistar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas obtenidas del analisis del aspecto interno y
externo de Orientoil S.A, mediante el formato Matriz FODA (ORT-GC-FOR-001).

5.2. Matriz MEFI/MEFE

Posteriormente, se efectda la Matriz de Evaluacion del Factor Interno (MEFI) y Externo
(MEFE) donde resume y valora las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

respectivamente.

5.2.1. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

En esta matriz se asigna el peso relativo a cada factor, 0,0 (sin importancia) a 1,0 (muy
importante), el sumatorio total debe ser 1. También, se debe dar una calificacién donde
4 es una fortaleza importante, 3 es una fortaleza menor, 2 es una debilidad menory 1 es
una debilidad importante. La determinacion del valor ponderado se obtiene de la
multiplicacion el peso por la calificacion y da como resultado la suma total de la

ponderacion.
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No afecta la cantidad de factores internos, ya que el total ponderado puede variar desde
un minimo de 1,0 a un maximo de 4,0 y la puntuacion promedio es de 2,5. Los
resultados mayores de 2,5 indican que la compafiia tiene una fuerte posicion interna,

mientras que los menores muestran que la compafiia posee grandes debilidades internas.

Por lo tanto, las fortalezas y debilidades de mayor importancia de acuerdo al valor

ponderado mas relevante, se utilizan en la formulacidn de estrategias.

5.2.2. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

De igual manera en esta matriz se asigna el peso relativo a cada factor, 0,0 (sin
importancia) a 1,0 (muy importante), el sumatorio total debe ser 1. Luego, se debe dar
una calificacion donde 4 = oportunidad importante, 3 = oportunidad menor, 2 =
amenaza menor y 1 = amenaza importante. Asi mismo, la determinacion del valor
ponderado se obtiene de la multiplicacién el peso por la calificacion y da como

resultado la suma total de la ponderacion.

El total ponderado maximo posible es 4,0 y el menor es 1,0 y la puntuacién promedio es
de 2,5. Los resultados mayores de 2,5 indican que la compafiia opera en un entorno
atractivo, mientras que los menores muestran que la compafiia se encuentra en entorno

dificil y afronta grandes amenazas externas.

Las oportunidades de gran valor y las amenazas con mayor impacto, igualmente se

emplean en la formulacién de estrategias.

5.3. Formulacion de estrategias

Finalmente, identificados los factores internos como externos de mayor relevancia, se

procede a elaborar la Matriz para la formulacion de estrategias (ORT-GC-FOR-002),
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realizando la comparaciéon de las fortalezas y debilidades con las oportunidades y

amenazas, con el proposito de formular estrategias de accion a emplear por la compafiia,

las cuales se clasifican en cuatro tipos:

Ofensiva (FO): Usar fortalezas para aprovechar al maximo las oportunidades.

Defensiva (FA): Usar fortalezas para combatir amenazas.

De Adaptacion (DO): Minimizar debilidades aprovechando oportunidades.

De Supervivencia (DA): Minimizar debilidades y evitar amenazas

5.4. Tratamiento de resultados y toma de decisiones

Para poder hacer las evaluaciones oportunas de los resultados obtenidos del analisis de

los aspectos internos y externos se considera:

Las estrategias obtenidas se deben implementar a la planificacion estratégica de

Orientoil S.A. para mejorar su capacidad interna dentro del &mbito competitivo.

Detectadas las debilidades relevantes de Orientoil S.A., para mitigarlas, tienen que

ser tomados en cuenta en la formulacion de Objetivos de Calidad.

Identificadas las amenazas reales de Orientoil S.A., se debe relacionarlas en el

analisis de riesgos, donde se determina las acciones para afrontarlos.

Se debe dar el seguimiento y revision correspondiente a cada una de las estrategias
para evaluar su cumplimiento mediante la Matriz de monitoreo (ORT-GC-FOR-
003).
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6. DOCUMENTOS APLICABLES

Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

= Matriz FODA (ORT-GC-FOR-001)

= Matriz para la formulacion de estrategias (ORT-GC-FOR-002)

» Matriz de monitoreo (ORT-GC-FOR-003)

7. CONTROL DE CAMBIOS

TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS |

N° VERSION FECHA DESCRIPCION
1 Enero 2018 Elaboracion del documento

REVISO VALIDO
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1. OBJETIVO

Identificar las partes interesadas o grupos de interés de Orientoil S.A. y sus requisitos

que son relevantes para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Comprende desde la identificacion de las partes interesadas o grupos de interés hasta la

determinacion de sus requisitos.

3. RESPONSABLES

El Representante de Calidad es el responsable de identificar y dar seguimiento a las

partes interesadas como sus requisitos. La evaluacion de resultados se incluye en la

revisién por la Alta Direccion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Expectativa: Esperanza de realizar o cumplir un determinado proposito.

Necesidad: Acto 0 cosa que una persona considera necesario.

Parte interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse

como afectada por una decision o actividades de la organizacion.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus expectativas.
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5. DESARROLLO

Dentro del andlisis del contexto de la organizacion se debe determinar las partes
interesadas y sus requisitos que son pertinentes para el desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad,

5.1. Determinacion de las partes interesadas

Al referirse a las partes interesadas o grupos de interés (Stakeholders) se entiende como
aquellas personas o entidades que pueden verse afectadas de forma positiva o negativa
por el desarrollo de actividades o toma de decisiones de Orientoil S.A. y en
determinadas ocasiones, las acciones de las mismas afectan la capacidad de la compafiia

para alcanzar sus objetivos.

5.1.1. ldentificacion de las partes interesadas

La identificacion de las partes interesadas inicia con la realizacion de un listado, donde
se especifica las personas, entidades o quienes pueden afectar, verse afectados o
percibirse como afectados por Orientoil S.A. en funcidén de su actividad econdmica,
tipo, tamafio y ubicacién. EI Anexo 1 muestra las categorias que estan comprendidas las

partes interesadas.
5.1.2. Clasificacion de las partes interesadas
Una vez obtenido el listado, se procede a clasificar a las partes interesadas segun el

ambito en que se encuentren, interno o externo, y en primarios 0 secundarios,

considerando:
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e Primarios: Son afectados de forma directa por Orientoil S.A., dado que son
fundamentales para el desarrollo de las operaciones, manteniendo relaciones

contractuales.

e Secundarios: Aquellos que son afectados indirectamente y no son participes de

algun intercambio con Orientoil S.A.
5.2. Identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Mediante un analisis del perfil de las partes interesadas, se procede a determinar sus
necesidades y expectativas que son relevantes para el Sistema de Gestion de Calidad,
con el proposito de incrementar las posibilidades de satisfacer los requerimientos de las
mismas, de forma que Orientoil S.A. logre obtener lealtad y por ende estabilidad en el
mercado.
5.3. Matriz de partes interesadas
Finalmente, los datos obtenidos de las partes interesadas de Orientoil S.A. son
registrados mediante el formato Matriz de Partes Interesadas (ORT-GC-FOR-004), de
forma que se aplique el respectivo seguimiento y revision de las mismas.
6. DOCUMENTOS APLICABLES

Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

= Matriz de Partes Interesadas (ORT-GC-FOR-004)
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7. CONTROL DE CAMBIOS

TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS |

N° VERSION FECHA
1 Enero 2018

8. ANEXOS

DESCRIPCION
Elaboracion del documento

Anexo 1. Categorias de las partes interesadas o Stakeholders

PARTES INTERESADAS

Propietarios

Empleados
Proveedores

Clientes
Acreedores

Gobierno

Sociedad

CATEGORIAS

Inversionistas
Accionistas
Socios
Administrativo
Operativo
De productos
De servicios
Consumidor Final
Potenciales
Entidades financieras

Estado
Entidades de control
Comunidad
Medio ambiente organizaciones no
gubernamentales (ONG).

REVISO VALIDO

AMBITO

Interno

Interno
Externo

Externo
Externo

Externo

Externo
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1. OBJETIVO

Establecer los parametros para el tratamiento adecuado de riesgos y aprovechamiento de
oportunidades con el fin lograr la eficacia y mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad de Orientoil S.A.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad para la identificacion de
riesgos y oportunidades hasta la determinacion de estrategias pertinentes.

3. RESPONSABLES

Los responsables de cada proceso son los responsables de identificar y junto con el
Representante de Calidad, deben dar seguimiento a las acciones para abordar riesgos y
oportunidades. La evaluacion de resultados se incluye en la revision por la Alta
Direccion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Riesgo: Probabilidad de que ocurran eventos potenciales que afecten a la consecucion
de los objetivos.

Oportunidad: Situaciones positivas que se generan en el entorno.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse

como afectada por una decision o actividades de la organizacion.

Probabilidad: Medida de la posibilidad que un evento ocurra.
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Impacto: Resultado de un evento que afecta los objetivos generando un rango de

consecuencias, las cuales pueden expresarse en cualitativa y cuantitativa

Causa: Son los medios, las circunstancias y agentes generadores del riesgo.

Estrategia: Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.

Nivel de Riesgos: Magnitud de un riesgo o varios riesgos, expresados en términos de la

combinacién de las consecuencias y probabilidad.

5. DESARROLLO

Orientoil S.A. adopta el pensamiento basado en el riesgo determinado por la Norma ISO
9001:2015, el cual sefiala que se debe planificar e implementar acciones para abordar
los riesgos mas significativos que puedan afectar el desarrollo de los procesos de la
compafia, con el fin de mejorar lo positivo originando oportunidades, y minimizar el
impacto potencial sobre la satisfaccion de las partes interesadas, de forma que se
obtenga los resultados esperados del Sistema de Gestion de Calidad. Por ello, se debe
iniciar identificando los riesgos, seguidamente se procede a realizar el analisis,

evaluacion y finalmente el tratamiento adecuado, obteniendo la Matriz de Riesgos.

5.1. Identificacion de Riesgos

La identificacion inicia considerando al riesgo como la posibilidad de que sucedan
situaciones que afecten de manera positiva 0 negativa el logro de los objetivos y el
desempefio de los procesos requeridos para el Sistema de Gestion de Calidad, tomando
en cuenta el contexto de Orientoil S.A. y las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Ademas, en este punto se debe identificar las circunstancias o aspectos

generadores del riesgo (causa) y el efecto o resultado que se derivan de los riesgos
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(consecuencia), los mismos que son registrados en el formato Matriz de Riesgos (ORT-

GC-FOR-005).

5.2. Analisis de Riesgos

Una vez identificado los riesgos, se los analiza estableciendo la probabilidad de

ocurrencia y el impacto de las consecuencias con el fin de determinar el nivel actual del

riesgo, el cual se obtiene de la multiplicacion de los valores asignados segun los

siguientes aspectos.

5.2.1. Determinacion de la probabilidad

Indica que tan probable puede ocurrir el riesgo y se valoriza segun las especificaciones

de la siguiente tabla.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA ‘

NIVEL DESCRIPCION VALOR

Muy Baja = Seria excepcional que ocurra
Baja Es raro que ocurra
Media | Es posible que ocurra
Alta Es probable que ocurra
Muy Alta = Seguro que ocurra

5.2.2. Determinacién del impacto

1

g B~ 0N

Sefiala la magnitud de la materializacion del riesgo que se establece segln los criterios

de la siguiente tabla.
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IMPACTO DEL RIESGO

NIVEL DESCRIPCION VALOR
Insignificante = Consecuencias minimas en la compafiia 1
Menor Bajo impacto en la compafiia 2
Moderado = Consecuencias pasables en la compafiia 3
Mayor Consecuencias altas en la compafiia 4
Catastrofico = Consecuencias desastrosas en la compafiia 5

5.3. Evaluacidn del Riesgo

Se procede a realizar la evaluaciéon determinando la gravedad de los riesgos segun el

nivel actual obtenido del analisis del riesgo, de esta forma se puede clasificarlos en

aceptable, tolerable, moderado e inaceptable, a través de la tabla de probabilidad por

impacto.
PROBABILIDAD POR IMPACTO
Muy 5 10 |
Alta Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
5 Tolerable Moderado Inaceptable Inaceptable Inaceptable
4 8 12 e 0
Alta . . . . .
a 4 Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
<D( Tolerable Tolerable Moderado Inaceptable Inaceptable
3 3 6 9 12 200
o Media Ri . . . .
z 3 iesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
8 Aceptable Tolerable Moderado Moderado Inaceptable
& Bajo 2 4 6 8 10
21 Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
Aceptable Tolerable Tolerable Tolerable Moderado
Muy 1 2 3 4 5
Bajo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo Riesgo
1 Aceptable Aceptable Aceptable Tolerable Tolerable
Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico
1 2 3 4 5
IMPACTO
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5.4. Tratamiento del Riesgo

Una vez clasificados los riesgos se les debe dar el tratamiento correspondiente, por lo

tanto, se establece las siguientes acciones de manejo de riesgos:

Asumir el Riesgo: Aceptar el riesgo enfrentando el impacto de las consecuencias.

e Reducir el Riesgo: Tomar medidas necesarias para disminuir la probabilidad de

ocurrencia como el impacto.

e Compartir el Riesgo: Reducir el impacto a través del traspaso de la responsabilidad

del impacto a un tercero.

Evitar el Riesgo: Tomar medidas para prevenir su ocurrencia y materializacion.

Las acciones requeridas se determinan de acuerdo a la gravedad de los riesgos, segun se

muestra en la siguiente tabla.

| TRATRAMIENTO DEL RIESGO |

TIPOS DE RIESGOS ACCION REQUERIDA
Riesgo Aceptable Asumir el riesgo
Riesgo Tolerable Asumir y reducir el riesgo

Riesgo Moderado Reducir el riesgo, evitar o compartir
Riesgo Inaceptable Evitar el riesgo, reducir o compartir

Seguidamente de la determinacion de las acciones de tratamiento, se debe establecer las
estrategias y el responsable para dar el seguimiento constante al riesgo y evaluar los

resultados correspondientes, a través de la Matriz de Riesgos (ORT-GC-FOR-005).
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6. DOCUMENTOS APLICABLES
Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:
= Matriz de Riesgos (ORT-GC-FOR-005)

7. CONTROL DE CAMBIOS

TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS
N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO
1 Enero 2018 Elaboracion del documento
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1. OBJETIVO

Definir los criterios para el desarrollo de auditoria interna del Sistema de Gestion de
Calidad de Orientoil S.A. con el propdsito de verificar la eficacia y conformidad del

mismo con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad de
Orientoil S.A., inicia desde la planificacion de auditorias y culmina con la presentacion

del informe.

3. RESPONSABLES

El Representante de Calidad es el responsable de programar auditorias internas,
seleccionar el equipo auditor, asegurar que las auditorias se lleven a cabo en el periodo
establecido y realizar el seguimiento a las acciones derivadas de la misma. La

evaluacion de resultados se incluye en la revision por la Alta Direccion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se

cumple con los requisitos.

Auditoria Interna: Denominada de primera parte, se realiza por o en nombre de la

propia organizacion para la revisién por la direccién y otros fines internos.

Auditor: Persona que realiza la auditoria.
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Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como

referencia para comparar la evidencia de la auditoria.

Equipo auditor: Conjunto de personas que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si

es necesario, de expertos técnicos.

Hallazgos de auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria,

que pueden indicar conformidad o no conformidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

5. DESARROLLO

Orientoil S.A. realiza auditorias internas al Sistema de Gestion de Calidad con el fin de
garantizar que cumpla con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, verificando que
los procesos, procedimientos y otra documentacion relacionada es conforme a los

requerimientos establecidos, asegurando la mejora continua.

5.1. Programa de Auditoria Interna

El Representante de Calidad, cada mes de enero planifica las auditorias a realizar
durante el afo, considerando el cumplimiento de objetivos, la complejidad del proceso a
auditar y el resultado de auditorias anteriores, para ello dispone del formato Programa
Anual de Auditoria Interna (ORT-GC-FOR-006), donde se debe establecer el aspecto a
auditar, el alcance, los integrantes del equipo auditor, la frecuencia y mes en que se
realiza. Esta planificacion es comunicada entre las areas de la compafiia, tras la revision
y validacion de la Alta Direccidn, asegurandose que se mantenga actualizada de acuerdo

a las necesidades de la compaiiia.
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Las auditorias internas se efectdan por lo menos una vez, de forma que los resultados a
obtener se presenten satisfactoriamente en la revision por la Alta Direccion, ademas, se
pueden realizar auditorias internas extraordinarias por cambios efectuados o el

seguimiento de acciones correctivas.

5.1.1. Determinacién del equipo auditor

El Representante de Calidad asigna a los miembros del equipo auditor, el cual puede
estar integrado por uno hasta tres auditores segun los criterios, objetivo, alcance y
frecuencia de la auditoria a realizar, para ello, los auditores internos deben cumplir un
perfil relacionado con sus cualidades, conocimientos y habilidades. Sin embargo, no es
preciso que se desemperfien todos los requisitos, simplemente se debe garantizar que el
equipo auditor tenga la competencia suficiente para alcanzar los objetivos de la

auditoria.

En consecuencia, el auditor interno debe poseer:

= Comportamiento profesional durante el desarrollo de la auditoria interna, que
incluye ser ético; dispuesto a considerar diferentes puntos de vista; relacionarse bien
con las personas; observador; perceptivo; versatil; decidido; seguro de si mismo;

dispuesto a aprender; y colaborador.

= Conocimientos y habilidades generales sobre principios, procedimientos y métodos
de auditoria; sistemas de gestion; contexto de la organizacion; requisitos legales u

otros requisitos aplicables.

= Conocimientos y habilidades especificas sobre el Sistema de Gestion de Calidad,
que incluye sus requisitos, principios, enfoque al cliente, enfoque por procesos,

identificacion de riesgos, satisfaccion del cliente, y mejora continua.
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Ademas, la asignacion de auditores internos debe asegurar la independencia del equipo
auditor, debido a que los auditores seleccionados no podran auditar al area o proceso

con los que se relacionan directamente, evitando asi un conflicto de intereses.

5.1.1. Seleccién del Auditor Lider

Entre los auditores seleccionados para el equipo auditor, el Representante de Calidad
debe establecer a un responsable de la gestion de la auditoria interna, denominado como
Auditor Lider, el cual debe cumplir, ademés de los requisitos anteriormente detallados,

con las siguientes especificaciones:

= Conocimiento y habilidades para proveer liderazgo al equipo auditor con el fin de
llevar a cabo la auditoria de forma eficiente, ademas, debe mantener buenas

relaciones laborales.

5.2. Plan de Auditoria Interna

Previamente a la realizacién de la auditora, el Auditor Lider debe elaborar el plan de
auditoria por medio del formato Plan de Auditoria Interna (ORT-GC-FOR-007), donde
se detalla el objetivo de la auditoria, los criterios, las actividades a realizar incluyendo la
reunién de apertura y clausura de auditoria, la fecha, asi como el tiempo estimado de
duracion, lugar y los correspondientes auditores responsables.

El plan de auditoria es revisado por el Representante de Calidad y validado por la Alta
Direccion, igualmente, debe ser comunicado con suficiente antelacion al responsable

del proceso o area a auditada, a fin que se cumpla satisfactoriamente la auditoria.

Ademas, el auditor lider elabora la lista de verificacién a utilizar en cada auditoria

planificada, considerando el alcance establecido del Sistema de Gestion de Calidad, a
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través del formato Lista de Verificacion de Auditoria Interna (ORT-GC-FOR-008), la
cual especifica la clausula de la norma de referencia, el requisito correspondiente y el
cumplimiento. En el Anexo 1 se muestra las preguntas segun los capitulos de la norma,

que pueden ser consideradas en la lista.

5.3. Desarrollo de la Auditoria Interna

5.3.1. Reunion de apertura

En la fecha proyectada se lleva a cabo la auditoria interna segun el plan establecido, la
cual debe iniciar con la reunién de apertura con los responsables e involucrados en el
proceso o area a auditar, en donde el auditor lider debe presentar el equipo auditor,
explicar el objetivo de la auditoria, ratificar el alcance de la auditoria, detallar las
actividades a realizar con la respectiva duracién, y aclarar inquietudes segun sea
necesario. Ademas, pueden participar observadores y expertos técnicos sobre el area o

proceso a auditar, los cuales no actuaran como auditores.

5.3.2. Ejecucion de la Auditoria Interna

Cumplida la reunion, los auditores mediante la entrevista emplean las preguntas
correspondientes de la Lista de Verificacion, a fin de comprobar y valorar el
cumplimiento del aspecto auditado con los criterios de la Norma ISO 9001:2015,
complementando a las preguntas con la observacién directa y andlisis de la

documentacion.
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5.3.3. Determinacién de hallazgos de la Auditoria Interna

Una vez registrada la informacion en la lista de verificacion, el equipo auditor realiza la
evaluacion de las evidencias encontradas para determinar los hallazgos de auditoria, que

pueden indicar una conformidad o no conformidad.

5.3.4. Informe de Auditoria Interna

El Lider Auditor debe redactar forma objetiva, clara y precisa el Informe de Auditoria
por medio del formato (ORT-GC-FOR-009), puntualizando los hallazgos de auditoria,
asi como las observaciones, conclusiones y recomendaciones de la auditoria realizada.
El informe es revisado por el Representante de Calidad y validado por la Alta

Direccion, posteriormente al cierre de la auditoria.

5.3.4. Reunidn de clausura

Finalmente, el Auditor Lider realiza la reunion de clausura de la auditoria interna, en
esta el equipo auditor expone los hallazgos encontrados a los involucrados en el proceso
0 area auditada, de manera que se resuelva alguna divergencia relativa a los resultados
presentados, por lo tanto, el responsable auditado debe reconocer la objetividad de la
auditoria realizada, ratificando la situacion actual y admitiendo la necesidad de tomar
acciones correctivas. Ademas, en la reunion de clausura se realiza la entrega del
Informe de Auditoria al responsable del proceso o area auditada, con lo cual se da por

culminada la auditoria interna.

5.4. Tratamiento de las no conformidades

El responsable del proceso o area auditada, el menor tiempo posible 0 maximo en 20

dias laborales después del cierre de la auditoria debera proponer las correspondientes
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acciones correctivas a las no conformidades especificadas en el informe de Auditoria
Interna, segun lo descrito en el Procedimiento de No Conformidades y Acciones
Correctivas (ORT-MEC-PAC-001).

5.5. Auditoria de Seguimiento

Las acciones correctivas tomadas ante las no conformidades detectadas son controladas
para verificar que hayan sido satisfactoriamente implementadas, asi como evaluar la
eficacia de las mismas. El seguimiento es realizado por el responsable del proceso o
area auditada, y se lleva acabo segun el plazo de culminacién de las acciones correctivas

establecidas.

6. DOCUMENTOS APLICABLES

Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

= Programa Anual de Auditoria Interna (ORT-GC-FOR-006)

= Plan de Auditoria Interna (ORT-GC-FOR-007)

= Lista de Verificacion de Auditoria Interna (ORT-GC-FOR-008)
= Informe de Auditoria Interna (ORT-GC-FOR-009)

Informacién documentada de referencia:

= Procedimiento de No Conformidades y Acciones Correctivas (ORT-MEC-PAC-
001)
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1 Enero 2018 Elaboracion del documento
8. ANEXOS

Anexo 1. Preguntas de la Lista de Verificacion

m REQUISITO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

1 Se determinan los aspectos externos e internos que son pertinentes para el propdésito y direccion

estratégica de la organizacion.

2 | Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre los aspectos externos e internos.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES

INTERESADAS

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de las mismas para el sistema de gestion de

Calidad.

4 | Se realiza el seguimiento y la revisidn de la informacion sobre las partes interesadas y los requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del SGC, se ha determinado segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los aspectos externos e internos, las partes

interesadas y los productos y servicios

7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestién de Calidad

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el

Sistema de Gestion de Calidad

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

Se ha establecido e implementado un SGC incluyendo los procesos necesarios y la interrelacion entre

los mismos.

Se ha establecido las entradas y salidas para la gestién de los procesos teniendo en cuenta las

10 | responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que

permitan la efectiva operacion y control de los mismos.

11 Se mantiene y conserva informacién documentada que permita apoyar la operacién de estos
procesos.

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

1 | Se demuestra liderazgo y compromiso por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC.

2 | Se establece la politica y objetivos de calidad por parte de la Alta Direccion para el SGC




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo: ORT-GC-PAC-004

Versioén: 1

Fecha: Enero 2018

PROCEDIMIENTO AUDITORIA INTERNA

Pagina: 9 de 14

3 | Laalta direccion promueve la mejora continua en la organizacion.

5.1.2 Enfoque al cliente

4 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes determinan y se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2 POLITICA DE CALIDAD

5.2.1 Establecimiento de la politica
La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con el proposito y
contexto establecido.

7 | La politica de calidad proporciona el compromiso de cumplir los objetivos y mejora del SGC.

5.2.2 Comunicacidn de la politica
La politica de calidad estd disponible a las partes interesadas y se mantiene como informacién
documentada dentro de la organizacion.

9 | Lapolitica se entiende y se aplica dentro de la organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

10 geG gan establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes del

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC

1 |logre los resultados
esperados.
La organizacidn ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los
ha integrado en los procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

La organizacidn establece los objetivos de calidad coherente, medibles y alcanzables de acuerdo a la

3 politica de calidad.

4 Se mantiene informacion documentada y es comunicada a las partes interesadas sobre estos
objetivos.

5 Se ha determinado como lograr los objetivos de calidad, los recursos, el plazo y la evaluacion de

resultados de los mismos.
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su
implementacion.
6. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento,
1 | implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC, incluye el personal, el ambiente
adecuado v la infraestructura necesaria.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
La organizacion determina, proporciona y mantiene los recursos necesarios para la comprobacion de
conformidad de los productos y servicios.
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Dispone de equipos de medicion calibrados o verificados y protegidos para el aseguramiento de los
mismos.
7.1.6 Conocimientos de la organizacién
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos
4 |y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de
experiencias adquiridas.
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7.2 COMPETENCIA
La organizacidn se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son
5 |competentes en cuestiébn de una adecuada educacién, formacion y experiencia, adoptando las
medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Se asegura que las personas tomen conciencia sobre la politica y objetivos de calidad mejora
continua y contribucion al SGC.

7.4 COMUNICACION

Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SGC dentro de la
organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la
implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacién

9 | Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos.

7.5.3 Control de la informacién documentada

10 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por el SGC.

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la
provision de servicios.

2 | Lasalida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion.

3 | Seasegura que los procesos contratados externamente estén controlados.

4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier
efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente

5 | La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios.

Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas.
7 | Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y
aquellos considerados necesarios para la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

9 La organizacidn se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y
servicios ofrecidos.

La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y

10 LY
Servicios a este.

Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha

11 . ; iy
proporcionado informacion documentada al respecto.

Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los

12 -
expresados previamente.

13 | Se conserva la informaciéon documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se
modifica la informacion documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

15 | Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para
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asegurar la posterior provision de los servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

16 | La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de
productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a

17 | desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y
reglamentarios.

18 | Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.

19 | Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20 | Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.

21 Se rea_lizan las r_eyisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para

cumplir los requisitos.

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen

los requisitos de las entradas.

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accidn

23 | necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion
y validacién

24 | Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas

2 Se asegura que las salidas del_diseﬁo y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la

provision de productos y servicios

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de

seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

28 Se asegura que las salid_as del disefio y desgrrollo:_especifican Igs_ caracteristicas de los productos y
servicios, que son esenciales para su proposito previsto y su provision segura y correcta.

29 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos
y servicios
Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de

31 | las revisiones, la autorizacién de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos
adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

3 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son

conforme a los requisitos.

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados

externamente.

34 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos.

35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no

36 | afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios,
conformes de manera coherente a sus clientes.

37 | Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.

38 | Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en

22

27

33
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la capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables.

Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema

de gestion de la calidad.

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y

servicios cumplen con los requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

a1 La qrganizacién comunica a los proveedores externos los requisitos para los procesos, productos y

servicios.

Se comunica la aprobacién de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de

productos y servicios.

43 | Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45 Se co_murlica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la

organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

46 | Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.

47 Disp_one de informacion dpc_umentada que deNfina las caracteristicas de los productos a producir,
servicios a prestar, o las actividades a desemperiar.

48 | Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar.

49 | Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

50 | Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

51 | Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.

52 | Se controla la designacion de personas competentes.

53 Se 'cpntrola la validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados.

54 | Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

55 | Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

56 | La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.

57 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

58 | Se conserva informacién documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59 La organizacion cyida_ ’Ia prt_)piedad _d_e los clientes_ 0 proveedores externos mientras esta bajo el

control de la organizacion o siendo utilizada por la misma.

Se ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores

externos suministrada para su utilizacion o incorporacién en los productos y servicios.

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algln otro

61 | modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la informacion documentada sobre lo
ocurrido.

8.5.4 Preservacion
La organizacién preserva las salidas en la produccién y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63 Se cumplen Ios_ _requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los

productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacién considero los

requisitos legales y reglamentarios.

65 | Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.

66 | Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios.

39

40

42

60

64
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67 | Considera los requisitos del cliente.

68 | Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios
La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacion del servicio para
asegurar la conformidad con los requisitos.
Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que

70 | autorizan 0 cualquier
accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71 La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios.

72 | Se conserva la informacion documentada sobre la liberacién de los productos y servicios.

73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se

controlan para prevenir su uso o entrega.

La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su

efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.

77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

78 | La organizacion trata las salidas no conformes de una o0 mas maneras
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones

79 | tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accidén con respecto a la
no conformidad.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

1 | Laorganizacion determina que necesita seguimiento y medicion.

5 Determina los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion para asegurar resultados
validos.

3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicidn.

4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

5 | Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

6

9.

7

8

76

Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.
1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas.
Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Andlisis y evaluacién
La organizacion analiza y evalla los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la
medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10 | La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.
Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la

11 A g _

organizacién y los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.

12 | La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del
proceso.

15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.
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17

Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacién del programa de auditoria
y los resultados.

9.3

REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

18 La} alta_:l direc_cién _revisa eI_ SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion,
eficacia y alineacion continua con la estrategia de la organizacién.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

19 La alta_ direccion plan_iﬁca y IIeva_ a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de
las acciones de las revisiones previas.

20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.

21 | Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

22 | Considera los resultados de las auditorias.

23 | Considera el desempefio de los proveedores externos.

24 | Considera la adecuacion de los recursos.

25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

26 | Se considera las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

27

Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

28

Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

29

Incluye las necesidades de recursos.

30

Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

10.

MEJORA

10.1 Generalidades

1

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2

La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla.

Evalda la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.

Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad.

Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

Hace cambios al SGC si fuera necesario.

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

© |0 NO 0~ W

Se conserva informaciéon documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades,
cualquier accién tomada y los resultados de la accién correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

10

La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacién y eficacia del SGC.

11

Considera los resultados del analisis y evaluacién, las salidas de la revision por la direccion, para
determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
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1. OBJETIVO

Establecer la sistematica de actuacion para medir la satisfaccion del cliente con respecto

al cumplimiento de sus necesidades y expectativas.

2. ALCANCE

Aplica todos los clientes de Orientoil S.A., desde el seguimiento hasta la evaluacion de

la satisfaccion.

3. RESPONSABLES

El Representante de Calidad es el responsable del seguimiento, medicidon, analisis y

evaluacion de la satisfaccion del cliente. Los resultados se incluyen en la revision por la

Alta Direccion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Cliente: Persona u organizacion que puede o recibe el servicio.

Expectativa: Esperanza de realizar o cumplir un determinado propésito.

Necesidad: Acto 0 cosa que una persona considera necesario.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a la organizacién, relativa al servicio o un

proceso.
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Reclamo: Objecion relacionada al fondo o la forma como la organizacién ha dado

cumplimiento a lo solicitado por el cliente.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos.

Servicio: Salida de una organizacidn, dirigido al cliente.

Sugerencia: Toda instancia propuesta para la mejora del servicio o proceso.

5. DESARROLLO

Orientoil S.A. efectla el seguimiento, medicién, analisis y evaluacién del grado de
satisfaccion del cliente en relacion al cumplimiento de sus requisitos para ello emplea
encuestas de satisfaccion del cliente, con el fin de mejorar continuamente la prestacion
del servicio, ademas, mantiene otros canales y medios de comunicacion que incluyen la

recepcion de quejas y sugerencias.

5.1. Encuesta de Satisfaccion del Cliente

5.1.1. Disefio de la encuesta

En cada mes de enero, el Representante de Calidad elabora la encuesta de satisfaccion
del cliente a utilizar durante el afio, la cual es disefiada en base al modelo Servperf
(Cronin y Taylor, 1992) que consiste en 22 items que representan las cinco dimensiones
de calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia, para recolectar y medir utilizando una escala de Likert, la
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percepcion del cliente sobre el servicio brindado por Orientoil S.A. En consecuencia, se
obtiene el formato Encuesta de Satisfaccion del Cliente (ORT-GC-FOR-010).

5.1.2 Aplicacion de la encuesta

Luego que es revisada y validada por la Alta Direccién, el Representante de Calidad
aplica de forma mensual la encuesta de satisfaccion a todos los clientes que Orientoil

S.A. brinda el servicio, considerando la cantidad de encuestas se calcula una muestra.

Las encuesta se efectia mediante una visita directa al cliente, también, puede ser por
medio de correo electronico, contacto telefonico o reuniones en la compaiiia, para ello
se debe mantener actualizado el formato Lista de Clientes (ORT-GC-FOR-011).

El cliente debe responder las 22 preguntas planteadas de acuerdo a su percepcion con

respecto al servicio prestado, segun la escala establecida de cinco alternativas:

‘ ESCALA DE PERCEPCION ‘

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

[ . : 2 I

5.1.3 Andlisis de la encuesta

El Representante de Calidad debe receptar las encuestas en el lapso de una semana

como maximo para proceder a analizar la informacién.

En cada encuesta se debe calcular un puntaje total para lo cual se suma las respuestas de
los clientes valorizandolas de acuerdo a la escala de percepcién establecida. El valor
obtenido es dividido para el puntaje maximo a obtener en la encuesta (110), de esta

forma se consigue el grado de satisfaccion del cliente.
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El grado de satisfaccidn con respecto al servicio prestado se analiza segin la siguiente
tabla:

RANGO DEL GRADO DE SATISFACCION DESCRIPCION ‘

0-20 Totalmente en desacuerdo
20- 40 En desacuerdo

40 - 60 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
60 - 80 De acuerdo
80 - 100 Totalmente de acuerdo

Asi mismo, el grado de satisfaccion mensual, se obtiene con la sumatoria del grado de
satisfaccion del cliente obtenido sobre el total de encuestas realizadas. Esta informacién

se realiza mediante el formato Informe de Satisfaccion del Cliente (ORT-GC-FOR-012).

5.1.4 Evaluacién de resultados

Una vez realizado el analisis, el Representante de Calidad se retune con la Alta
Direccion para exponer el grado de satisfaccion del cliente y conjuntamente realizar la
evaluacion respectiva de acuerdo al grado obtenido tomando las decisiones acertadas
que conlleven a la mejora de la prestacion del servicio que permita aumentar la
satisfaccion del cliente. En caso que se detecten inconformidades del servicio se
registran como una No conformidad y se aplican acciones correctivas, que tendran el
seguimiento y evaluacion pertinente segun el procedimiento No Conformidades y
Acciones Correctivas (ORT-MEC-PAC-001).
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5.2 Quejas o sugerencias

5.2.1 Recepcidén de quejas o sugerencias

Las quejas o sugerencias provenientes del cliente o de las demas partes interesadas, son
receptadas por el Representante de Calidad, ya sea de forma personal o por medio del
buzon de quejas o sugerencias, correo electronico, contacto telefénico e igualmente
pueden ser recibidas por el Area de Atencion al Cliente, donde la informacion debe ser
registrada en el formato Recepcion de Quejas o Sugerencias (ORT-GC-FOR-013) para

dar el seguimiento y resolucién adecuada.

5.2.2 Andlisis de quejas o sugerencias

Las quejas o0 sugerencias recibidas son analizadas, en primera instancia, por el
Representante de Calidad, quien determina si se procede con el tramite, en un plazo
méaximo de tres dias a partir de la recepcion de la queja o sugerencia, en base a la

gravedad del caso.

5.2.3 Evaluacion de quejas o sugerencias

El Representante de Calidad dependiendo de la severidad de la queja o sugerencia,
convoca a una reunion con el responsable del &rea o proceso implicado y la Alta
Direccion, quienes evaltan las situaciones y circunstancias para determinar las causas
que permitan tomar las acciones correctivas con el fin de dar solucién, asegurandose
que no vuelva a ocurrir de forma que se mejore los procesos y aumente la satisfaccion
del cliente. La resolucién ser4 comunicada mediante un escrito, maximo en quince dias

a la persona que emite la queja, 0 a la vez se le informara sobre el avance del tramite.
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Las quejas son tratadas como una No Conformidad, de forma que se dé el seguimiento
de la misma y de las acciones tomadas segun lo describe el procedimiento de No
Conformidades y Acciones Correctivas (ORT-MEC-PAC-001).

6. DOCUMENTOS APLICABLES
Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

» Encuesta de Satisfaccion del Cliente (ORT-GC-FOR-010)
= Lista Maestra de Clientes (ORT-GC-FOR-011)

= Informe de Satisfaccion del Cliente (ORT-GC-FOR-012)

= Recepcion de Quejas o Sugerencias (ORT-GC-FOR-013)

Informacién documentada de referencia:

» Procedimiento de No Conformidades y Acciones Correctivas (ORT-MEC-PAC-
001)

7. TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS

I TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS

N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO
1 Enero 2018 Elaboracion del documento
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1. OBJETIVO

Detallar la metodologia a utilizar en la elaboracion, actualizacion, control y
conservacion de la informacion documentada del Sistema de Gestién de Calidad de

Orientoil S.A. para asegurar su eficacia y mejora continua.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a toda la informacion documentada necesaria para el Sistema
de Gestion de Calidad de origen interno como externa.

3. RESPONSABILIDADES

El Representante de Calidad es el responsable del control de informacion documentada.
Los responsables de cada proceso contribuiran al control de documentos, designando a
los implicados de la elaboracion y el registro de informacion. La evaluacion de

resultados se incluye en la revision por la Alta Direccion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Formato: Plantilla destinada especialmente a la consignacion de informacion especifica
de la realizacion de una actividad.

Informacion documentada: Informacion que la organizacion tiene que controlar y

mantener para el Sistema de Gestion de Calidad.

Instructivo: Documento que describe de manera detallada el desarrollo de una

actividad especifica.
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Lista maestra de informacion documentada: Formato que detalla el total de

documentos del Sistema de Gestién de Calidad.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de las

actividades realizadas.

5. DESARROLLO

La informacion documentada debe ser establecida, actualizada, controlada y conservada

de forma que asegure la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

5.1. Creacion y actualizacion

Al detectarse la necesidad de crear y/o actualizar la informacion documentada se debe
tomar en cuenta las pautas necesarias para la identificacion y formato de la
documentacion, que incluye la revision y validacion respectiva.

5.1.1. Identificacién de la Informacion Documentada

En la informacién documentada que se genere del Sistema de Gestion de Calidad, a

excepcion de los formatos de registro, deberan constar los siguientes aspectos:
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SECCION REQUISITO DESCRIPCION |
Logotipo institucional Representacion grafica por la que se identifica la compafiia
Nombre del manual/proceso | Indica el manual o el proceso al que hace referencia
Nombre de la informacion ~ Documento que se va a detallar (manual, procedimiento,
documentada instructivo, plan o programa)
Representa en abreviatura la procedencia, el tipo de

Cadigo del documento

Encabezado documento y la secuencia de la documentacion
. Indica la edicion correspondiente segin haya sido
Version e
modificado el documento
Fecha Indica el mes y afio en que fue expedido la Ultima versién
Pagina Especifica el nimero de pagina en relacion al total de hojas
que contiene el documento
Elaborado Indica el nombre del responsable de elaborar el documento
Revisado Indica el nombre del responsable de revisar el documento
Pie de Validado Indica el nombre del responsable de validar el documento
. Firma Se debe realizar la firma por los responsables
Pagina R
Cargo Se debe indicar el cargo de los responsables
Fecha Se debe indicar el mes y afio de la elaboracion, revision y

validacidn respectivamente

El encabezado tiene que mostrarse en la parte superior de cada una de las paginas del
documento con el fin de que en todo momento se conozca que no se haya realizado
ninguna modificacion y que cada hoja pertenezca a la edicion indicada. A continuacion,

se muestra el encabezado descrito.

Cadigo:
NOMBRE DEL MANUAL/PROCESO -
Version:
NOMBRE DE LA INFORMACION Fecha:
DOCUMENTADA Pagina:

El Pie de Pagina se ubica en la parte inferior de la primera hoja del documento para dar
constancia con la firma de los responsables de la elaboracién, revision y validacion
antes de la distribucion del documento. La revision del documento debe realizarla el
Jefe o Supervisor del Departamento del area involucrada, y el Gerente General de la
compafiia es quien valida la documentacion. De esta forma, se presenta el pie de pagina

del documento.
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Nombre

Cargo

Firma

Fecha

En cuanto a la identificacion de los Formatos de Registro se diferencian por incluir en el

encabezado el titulo del formato que se describe para el registro de una actividad.

Cédigo:

. Version:
TITULO DEL FORMATO DE REGISTRO

Fecha:

Pagina:

Mientras que el pie de pagina se muestra solamente cuando lo amerite el caso, el cual
contiene los responsables con la respectiva firma, cargo y fecha de elaboracion, revision
y validacion.

5.1.2. Formato de la Informacion Documentada

La documentacion debera tener la siguiente estructura:

. _REQUISTO __  DESCRIPCION |
Titulo de la Indica el nombre del documento a realizarse el cual debe estar en la
Informacion parte central de la hoja. Ademas, se especifica el codigo, version,
Portada del , L
Documento D_ocumentz_:lda fechay nimero de paginas de! d_ocumento.
Pie de Pagina Se debe incluir el pie de pagina en la portada de forma que fue
estructurada anteriormente
indice Sefiala la lista de las seccidn del contenido del documento
Obijetivo Especifica el proposito a alcanzar del documento. Debe iniciar con un
verbo en infinitivo
Contenido  Alcance Delimita el documento sefialando el inicio y el final del desarrollo de
del las actividades
Documento | Responsabilidades = Indica los responsables y las actividades que deben cumplir.
Términos y | Define términos y conceptos que son empleados en la documentacion
Definiciones

Desarrollo de la Se desarrolla segin requiere el tipo documento (manual,
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documentacion procedimiento, instructivo, plan o programa)

Documentos Enlista los documentos utilizados como referencia para la elaboracién
aplicables de los procedimientos. También se enlista los registros generados de

la aplicacién del mismo.

Control de @ Sefiala los cambios y/o actualizaciones del documento segln los
Cambios parametros indicados

Anexos Se incluye cualquier otro documento que se requiere referenciar en el

desarrollo de la documentacién en caso que se requiera

Los Formatos de Registro cambian de estructura debido a que solo contiene el

encabezado y pie de pagina segin amerite el caso.

5.2. Control de la Informacion Documentada

La informacion documentada debe ser controlada de manera que esté disponible y
adecuada para las partes interesadas en el momento que requieran hacer uso de la
misma, también, sera protegida adecuadamente con el fin de evitar pérdidas de la
confidencialidad e integridad de la documentacion, por lo tanto, se muestra las

actividades del control de documentacion.

5.2.1. Codificacion

La documentacion se codifica a través de la combinacion de los datos de procedencia,
tipo de documento y secuencia correspondiente, con el fin que sean identificados y
entendidos facilmente. De esta forma, la procedencia del documento corresponde a
identificacion de la compaiiia y el proceso de donde se origina el documento, como se

muestra en la siguiente tabla.
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Prestacion del Servicio

Cierre del Servicio
Gestion del Talento Humano.
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Gestién de Seguridad Industrial.
Gestion Salud Ocupacional.
Gestion Medioambiental.
Gestion Legal
Mejora Continua

0
w
>
<
|
O
%)
@)
%)
L
O
©)
o
o

ORT

GA

AC
LS
CR
PS
CS
GTH
GF
AD
MAN
GSI
GSO
GMA
GL
MEC

En cuanto al tipo de documento se definen los siguientes cédigos.

INFORMACION DOCUMENTADA
Manual de Calidad
Manual de Procedimientos

Procedimiento de Aseguramiento de Calidad

Instructivo de Trabajo

Registros
Formato de Registro

Proceso

Programa

Plan

Documento externo

CODIGO

MC
MPR

PAC
IT
REG
FOR
PRO
PG
PL
DEX
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Por lo tanto, la codificacion de la informacién documentada se establece de la siguiente

forma:

ORT -GC -MC - 001

Procedencia del Tipo de La secuencia del orden de
documento Documento documentos consecutivos
segln corresponde

5.2.2. Distribucién y accesibilidad

La informacidn documentada tiene que estar disponible fisicamente y digitalmente con
el fin de permitir el uso eficiente del personal de Orientoil S.A., por ello el responsable
de cada proceso deberd realizar la distribucion correcta de la documentacion,
asegurando la integridad de la misma, estableciendo autorizaciones a quienes tendran

solo acceso o también a quienes podran realizar cambios.

5.2.3. Almacenamiento y conservacion

El responsable de cada proceso debera archivar la correspondiente documentacién en
folders o carpetas con la respectiva identificacién que permita el facil acceso cuando se
requiera para lo cual debera ser organizada segun el tipo de documento y actividad

desarrollada.

El almacenamiento de la informacion documentada debera estar en un ambiente
adecuado que evite el deterioro o perdida de la informacién, y también la indebida
manipulacion. Asi mismo, la documentacién digital sera almacenada en el servidor de la
compafiia y tendran implantado una proteccién de acceso con el fin de evitar

modificaciones no autorizadas.
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La informacion documentada debe ser conservada por un lapso de 3 afios, una vez
culminado el periodo, el responsable de cada proceso deberd dar de baja a los
documentos y los desechara, en caso de los documentos de mayor importancia se

realizara un analisis para extender la conservacion del mismo.
5.2.4. Control de cambios

En caso que exista la necesidad de realizar cambios y/o actualizaciones de algun
documento deberé ser realizado por el responsable del proceso, posteriormente sera
revisado por el Jefe del Departamento y validado por el Gerente de la compafiia.

Los cambios y/o actualizaciones son registrados en el formato Control de Cambios de la
Informacion Documentada (ORT-GC-FOR-014), donde se debe registrar la respectiva
fecha, la descripcion detalla de la modificacion y las firmas correspondientes de los
responsables de la revision y validacion. Adicionalmente, en cada documento, en el
apartado denominado “Control de cambios” se registra los tres ultimos cambios,
modificando la version establecida en el encabezado del documento. A continuacion, se
muestra la tabla respectiva de control de cambios.

TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS

N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO

5.2.5. Declaracion de Documentacion Obsoleta

Los documentos que se identifiquen con una version anterior se convierten en obsoletos
e inoperantes, los cuales deben ser retirados con todas las copias y posteriormente se
desecharan incluyendo los documentos digitales, con el fin de asegurar que solo se

utilice documentacion aprobada y actualizada.
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5.2.6. Documentacién Externa

El responsable de cada proceso debe identificar la necesidad de la documentacion de
origen externo y debe distribuirla seguin requiera el personal de la compafiia. Esta sera
archivada en un folder distinto, ordenandola por el respectivo codigo asignado de
documentacion externa, donde sefiale la revision con la respectiva fecha cuando existan

cambios en los documentos externos.

5.2.7. Lista maestra de informacion documentada

El formato Lista maestra de Informacion Documentada (ORT-GC-FOR-015), facilita el
control de la informacién documentada, permitiendo localizar, revisar y conocer el total
de documentos que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad de Orientoil S.A.,
en donde se debe sefialar la codificacion del documento, el nombre, el responsable
correspondiente de la documentacion, la version actual y la ubicacion del documento en

fisico y digital.

Una vez aprobada y validada la informacion documentada debe ser incluida en la lista
maestra antes de la distribucion de la documentacion en las diferentes areas de la
compafiia, de esta forma se asegura que los documentos sean actuales. Esta lista sera

diligenciada por el Representante de Calidad.

6. DOCUMENTOS APLICABLES

Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

= Control de Cambios de la Informacion Documentada (ORT-GC-FOR-014)
= Lista Maestra de Informacion Documentada (ORT-GC-FOR-015)
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7. CONTROL DE CAMBIOS

TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS |
N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO

1 Enero 2018 Elaboracion del documento
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1. OBJETIVO
Establecer criterios de evaluacion, seleccion, seguimiento y reevaluacion de los
proveedores de Orientoil S.A. para asegurar que los productos y/o servicios

suministrados permitan brindar un servicio que cumpla con los requerimientos del

cliente.

2. ALCANCE

Aplica a todos los proveedores nacionales e internacionales que suministran productos
y/o servicios a Orientoil S.A. Incluye la evaluacion, seleccion, seguimiento del
desempefio y reevaluacion de los mismos.

3. RESPONSABLES

El responsable del area de Adquisiciones realiza la evaluacion, seleccion, seguimiento y
reevaluacion de los proveedores. El Representante de Calidad define los criterios y
asegura el cumplimiento de los mismos. La evaluacion de resultados se incluye en la
revisién por la Alta Direccion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Producto: Salida de una organizacion, generalmente tangible, dirigido al cliente.

Proveedor: Organizacion que proporciona un producto o servicio.

Servicio: Salida de una organizacion, generalmente intangible, dirigido al cliente.
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5. DESARROLLO

Orientoil S.A. garantiza el abastecimiento de los productos y/o servicios necesarios para
la operacion de sus actividades, a través de la evaluacidn, seleccién, seguimiento, y
reevaluacion de los proveedores nacionales e internacionales, para brindar un servicio

que cumpla con los requerimientos del cliente.
5.1. Definicién de los criterios de evaluacion
Los criterios de evaluacion se definen con el fin de seleccionar proveedores

competentes que demuestren capacidad de abastecer productos y/o servicios de calidad

en el plazo de entrega establecido, en base a los siguientes parametros:

| CRITERIO DESCRIPCION PUNTAJE |
. Ofrece productos y/o servicios de calidad; Garantiza seguridad y
Calidad SR - 30
profesionalismo; Cuenta con un SGC implementado.
Garantiza que se cumple con el plazo de entrega; Brinda entrega
Entrega . o .. 25
inmediata; Tiempo de respuesta a la solicitud
Precios Los precios de los productos y/o servicios son justos y accesibles. 20
Forma de Ofrece facilidades de pago; Permite fijar acuerdos de pago; Proporciona 20
pago descuentos.
Otros Permite una buena comunicacion; Tiene reconociendo en el sector. 5
aspectos
PUNTAJE TOTAL 100

El proveedor puede obtener un puntaje méaximo de 100 puntos y se le asigna una

calificacion segun la siguiente tabla:

| PUNTAJE | CALIFICACION DESCRIPCION

80 2 100 Clase A Provgedor exce{ente, los productcls/ ylo servicios que ofrece
contribuyen efectivamente a la compafiia.

70a79 Clase B Proveedor bueno, permite operar a la compafiia pero debe mejorar.

40 269 Clase C Proveedor re~gular, debe presentar un plan y compromiso de mejora
del desempefio.

Proveedor incompetente, no permite cumplir con los objetivos de la
compafiia.

0a39 Clase D
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5.2. Evaluacién de proveedores

En el momento que exista la necesidad de buscar un nuevo proveedor o en el caso de
volver a contratarlo, el responsable del area de Adquisiciones debe realizar la
evaluacion del mismo en base a los criterios establecidos por medio del formato
Evaluacion de Proveedores (ORT-AD-FOR-001), en donde se evalUa si este cumple con
el parametro, se le asigna el puntaje completo, o en caso que cumpla parcialmente se le
asignara el puntaje representativo, obteniendo una puntuacion total que se define con
una calificacion, que permite seleccionar proveedores adecuados. Adicionalmente, la
evaluacion se puede afirmar por medio de documentacion que demuestre el

cumplimiento de los requerimientos.

5.3 Seleccion de proveedores

El responsable del area de Adquisiciones selecciona a los proveedores que hayan
obtenido una calificacion mayor o igual a 70 puntos, los cuales son denominados como
proveedores de Clase A y B, segun los pardmetros establecidos de evaluacién, ademas,
se les notifica que han sido seleccionados y se acordara la entregara de la
documentacion respectiva del proceso de compra. En cuanto a los proveedores de Clase

C, la Alta Direccidn debe analizar y autorizar la seleccién de estos.

5.4 Seguimiento de proveedores

Los proveedores seleccionados son registrados en el formato Lista Maestra de
Proveedores (ORT-AD-FOR-002), en donde se ingresan los datos importantes, tales
como: razén social, RUC, producto y/o servicio suministrado, nombre del contacto
principal, contacto, ciudad, direccién, correo electronico, horario de atencién, forma de
pago vy la clase de proveedor; de esta forma, se aplica el seguimiento respectivo a los

proveedores hasta la reevaluacion del mismo, asegurando que brinden los productos y/o
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servicios que permitan a la compafiia realizar sus operaciones de forma que se cumpla

con los requerimientos del cliente.

5.5 Reevaluacion de proveedores

En cada mes de enero, el responsable del area de Adquisiciones por medio del formato
Evaluacion de Proveedores (ORT-AD-FOR-001), realiza la reevaluacion de los
proveedores que han sido seleccionados durante el periodo anterior con el fin de evaluar
su desempefio para tomar decisiones respecto a la continuidad del mismo, igualmente,
se realizara la reevaluaciéon en casos especificos con la respectiva autorizacion de la
Alta Direccion.

En la reevaluacion de proveedores se toma en cuenta las operaciones realizadas,

considerando los criterios de evaluacion inicial, como se sefiala en la siguiente tabla:

| CRITERIO.. ____ _DESCRIPCION _____ __PUNTAJE |
El producto y/o servicio cumple con los requerimientos establecidos;
Calidad Demuestra seguridad y profesionalismo; Cuenta con un SGC 30
implementado.
Entrega Cumple con el plazo de entrega; Efectla la entrega inmediata; Tiempo 25
de respuesta es apto.
Precios Mantiene precios justos y accesibles. 20
Forma de Ofrece facilidades de pago; Cumple los acuerdos de pago; Proporciona 20
pago descuentos.
Otros . P R— .
Permite una buena comunicacion; Tiene reconociendo en el sector. 5
aspectos
PUNTAJE TOTAL 100

El resultado obtenido permite calificar al proveedor, permitiendo decidir su continuidad,

en base a la siguiente tabla:
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80 a 100 Clase A Proveedor excelente. Se debe mantener el proveedor dado que
contribuye efectivamente a la compafiia.
70a79 Clase B Proveedor bueno, permite operar a la compafiia, pero debe mejorar.
Se debe mantener el proveedor y darle seguimiento especifico.
40 a 69 Clase C Proveedor regular. La Alta Direccion debe analizar si se mantiene al
proveedor.
0a39 Clase D Proveedor incompetente, no permite cumplir con los objetivos de la
compafiia. No se debe mantener el proveedor.

Una vez realizado la reevaluacion anual del proveedor, se procede a emitir un nuevo
listado de proveedores por medio del formato Lista Maestra de Proveedores (ORT-AD-
FOR-002), donde los proveedores que son denominados de Clase D deberan ser

excluidos de la misma.
6. DOCUMENTOS APLICABLES
Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

= Evaluacion de Proveedores (ORT-AD-FOR-001)
= Lista Maestra de Proveedores (ORT-AD-FOR-002)

7. TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS

| TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS |
N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO
1 Enero 2018 Elaboracion del documento
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1. OBJETIVO

Determinar la metodologia de actuacion de Orientoil S.A. ante una no conformidad de
forma que se apliquen las acciones correctivas apropiadas para evitar que vuelva a

ocurrir.

2. ALCANCE

Aplica a toda no conformidad detectada, incluyendo las del servicio prestado. Inicia
desde la identificacion de la no conformidad hasta la verificacion de la eficacia de las

acciones correctivas.

3. RESPONSABLES

El responsable del area o proceso involucrado reporta las no conformidades, determina
las causas, sugiere y aplica las acciones correctivas. EI Representante de Calidad
formula acciones correctivas y realiza el seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion
de las mismas dandole el cierre respectivo. La evaluacion de resultados se incluye en la

revisién por la Alta Direccion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad, evitando que

vuelva a ocurrir.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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5. DESARROLLO

Orientoil S.A. reacciona ante una no conformidad mediante la toma de acciones
necesarias que permitan controlar y corregir, eliminando las causas para asegurar que no
vuelvan a ocurrir, con el fin de mejorar continuamente los procesos de forma que la
compafiia logre cumplir con los requerimientos del cliente, aumentando la satisfaccién

de los mismaos.

5.1 Identificacion de la No Conformidad

El personal de Orientoil S.A. que identifique una no conformidad debe reportarla
mediante el formato Reporte de No conformidad (ORT-MEC-FOR-001), igualmente,
segun la situacion, la comunicara al responsable del area o proceso, quien debe
registrarla en el formato indicado, donde se debe registrar la fecha y hora de ocurrencia,
el nombre de quien la reporta y la fuente donde se origina, también, se debe detallar de
forma clara y concisa la situacion, especificando las areas, procesos o actividades que
son afectados, explicando el motivo o las posibles causas que han generado la no

conformidad.

Las no conformidades generalmente pueden provenir del informe de auditoria interna,
informe de encuestas de satisfaccién, quejas o sugerencias de las partes interesadas,
resultados de andlisis y evaluacion del desempefio, informe de revision por la Alta
Direccion, y en general, de cualquier situacion que afecte al desempefio de los procesos,
la prestacion del servicio, la satisfaccion del cliente o el incumpliendo de algun

requisito del Sistema de Gestion de Calidad.
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5.2 Revision y Analisis de la No Conformidad

El Representante de Calidad recibe el reporte de la no conformidad identificada e inicia
la revision de la informacion, determinando si efectivamente es una no conformidad y
requiere de una accion correctiva, de esta forma procede a convocar a una reunién con
los involucrados en la no conformidad, en donde se analiza los antecedentes y las causas
sefialadas en el reporte, determinando la causa raiz del problema utilizando una técnica
adecuada a la situacion con el fin de tomar decisiones acertadas, lo cual es registrado en
el formato Plan de mejoramiento (ORT-MEC-FOR-002).

Entre los métodos que se pueden usar para determinar la causa raiz de la no
conformidad estan el Diagrama de Causa-Efecto o Diagrama de Ishikawa, Tormenta de

Ideas y Los 5 ¢Por qué? (Ver Anexo 1).

5.3 Tratamiento de la no conformidad

El Representante de Calidad procede a darle el tratamiento correspondiente segin la
causa raiz determinada en el anélisis, determinando las acciones correctivas necesarias
para eliminar las causas de la no conformidad en cuestién, con el fin que no vuelva a
ocurrir, 0 a su vez, que permitan el control o solucion inmediata de la misma. Asi
mismo, se define al responsable de la ejecucidn de las acciones tomadas que puede ser
el Jefe del &rea o responsable del proceso involucrado; fecha de inicio, el plazo de
ejecucion y los recursos requeridos lo cual debe ser registrado en el formato Plan de
mejoramiento (ORT-MEC-FOR-002).

5.4 Ejecucion de las acciones correctivas

La Alta Direccion debe revisar y validar la resolucion de la no conformidad, quien sera

el responsable de garantizar algin recurso gque se requiera, ademas, debera asegurar el
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cumplimiento de las acciones correctivas, consecuentemente, el Representante de
Calidad debe entregar una copia del formato Plan de mejoramiento (ORT-MEC-FOR-
002) al encargado de la ejecucion de las acciones determinadas de forma que proceda a

llevarlas a cabo segun lo planificado.

5.5 Seguimiento de las acciones correctivas

Se debe dar el seguimiento de las acciones correctivas ante la no conformidad con el fin
de verificar cada tres meses el avance o el cumplimiento de las mismas, este
seguimiento se lo realiza el Representante de Calidad, por medio del formato
Seguimiento de las Acciones Correctivas (ORT-MEC-FOR-003), donde se registra la no
conformidad, las acciones determinadas, el responsable de ejecutarlas, el plazo y el
seguimiento correspondiente. En caso que se identifique el incumplimiento de las

acciones se notifica a la Alta Direccion para que tome las acciones pertinentes.

5.6 Evaluacion de las acciones correctivas

El Representante de Calidad en base al reporte de la no conformidad inicial, evalda la
eficacia de las acciones correctivas ejecutadas, verificando que se haya eliminado la
causa raiz del problema o se hayan cumplido segun lo planificado, si estas acciones
fueron efectivas, se procede al cierre y eliminacién de la no conformidad, indicando la
respectiva fecha y la firma de constancia del responsable de las acciones correctivas y la
del representante de los involucrados en la no conformidad mediante el formato Plan de
mejoramiento (ORT-MEC-FOR-002). Por el contrario, si las acciones no fueron
efectivas, se formula nuevas acciones correctivas considerando la causa raiz y los
resultados obtenidos, conjuntamente con los involucrados en la no conformidad, de esta

forma se genera un nuevo reporte de accion correctiva.
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6. DOCUMENTOS APLICABLES

Informacion documentada que se deriva de este procedimiento:

Reporte de No Conformidad (ORT-MEC-FOR-001)
Plan de Mejoramiento (ORT-MEC-FOR-002)

= Seguimiento de las Acciones Correctivas (ORT-MEC-FOR-003)

7. CONTROL DE CAMBIOS

| TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS |

N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO
1 Enero 2018 Elaboracion del documento
8. ANEXOS

Anexo 1. Métodos para determinar la causa raiz.

a) Diagrama Causa-Efecto (Diagrama de Ishikawa)

Es una representacion grafica que ayuda a clarificar las causas principales y secundarias

de un problema, también especifica las causas que afectan los resultados del servicio y

facilita el andlisis del mismo. También es llamado Diagrama de Espina de Pez.

Pasos:

1. Describir la lista de causas encontradas

2. Determine la jerarquizacion de las causas segun su nivel

3. Colocar el problema o efecto a analizar en la cabeza del pez
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4. Ubique las categorias o causas primarias en los extremos de cada espina del pez

5. Coloque las causas secundarias y terciarias en las categorias del pez

b) Tormenta de Ideas
Es una técnica que sirve para recopilar un sinnumero de ideas de un problema o tema.
Pasos:

1. Elegir un tema o problema

2. Describe la lluvia de ideas del tema

3. Enumere y evalué las ideas que cree importantes

c) Los5 ¢Por que?
Es una técnica que permite determinar la causa raiz de un problema o situacion,
ejecutando una serie de preguntas que permiten explorar las relaciones de la causa-
efecto, repitiendo la pregunta ;Por Qué? Las preguntas no deben ser fijamente 5, esto
depende de la persuasion de hacer varias cuestiones para hallar la causa raiz.
Pasos:

1. Identificar el problema o situacion

Preguntar el ¢Por Qué? sobre el problema o situacion

Preguntar el ¢Por Qué? de la respuesta obtenida del primer ;Por Qué?

A W

Preguntar el ¢Por Qué? de la respuesta obtenida del segundo ¢Por Qué?
Preguntar el ¢Por Qué? de la respuesta obtenida del tercer ;Por Qué?
6. Continuar con este proceso hasta llegar a un punto donde se encuentre con una

idea o solucion terminante.
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6. DOCUMENTOS APLICABLES
Informacion documentada que se deriva del Manual de Procedimientos:
= Formatos de Registro (Anexo I)

7. CONTROL DE CAMBIOS

TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS

N° VERSION FECHA DESCRIPCION REVISO VALIDO
1 Enero 2018 Elaboracion del documento
8. ANEXOS

Anexo |. Formatos de Registro
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Estimado cliente: En Orientoil S.A. tenemos el compromiso de brindar un servicio que cumpla sus
necesidades y expectativas, por ello, le pedimos cordialmente que participe en nuestra encuesta de
satisfaccidn, brindandonos su opinién con absoluta sinceridad.

Conocer la percepcidn del cliente con respecto al servicio prestado por Orientoil S.A.
OBJETIVO . - . . -

para mejorar la calidad del servicio de forma que aumente su satisfaccion.
FECHA

DATOS DEL CLIENTE

EMPRESA RESPONSABLE
SERVICIO
CONTRATADO CARGO

Sefiale con un visto la respuesta que usted considera oportuna en base a su percepcién con respecto al
servicio prestado.

NO

ASPECTOS A
EVALUAR

PERCEPCION

TOTALMENT
E DE
ACUERDO
(©)

DE

ACUERDO

Q)

NI DE
ACUERDO
NI EN
DESACUERDO

©)]

TOTALMENT
EN E EN

SESAGUEREY) | s isimmne
@ )

ELEMENTOS TANGIBLES

Los vehiculos,
maquinarias y
equipos  utilizados
en la prestacion del
servicio son
modernos.

Los vehiculos,
maquinarias y
equipos utilizados
en la prestacion del
servicio se
encuentran en buen
estado.

Orientoil S.A aplica
nuevas tecnologias
en sus procesos Yy
servicios.

El  personal de
Orientoil S.A. tiene
una apariencia
agradable.

FIABILIDAD

Orientoil S.A.
muestra sincero
interés en
solucionar  algin
problema del
cliente.

Orientoil S.A. se
esmera en brindar
un servicio sin
errores ni
contratiempos
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PERCEPCION
\o ASPECTOS A TOTALMENT oE ACURRDO EN TOTALMENT
EVALUAR ACUERDO ACU(E)RDO DESX‘(':E'E“RDO DESA%ERDO DESACUERDO
(®) @3) @
Orientoil S.A
7 brinda el servicio en
el tiempo
establecido
Orientoil S.A
cumple con las
8 .
clausulas del
contrato.
La informacién o
asesoramiento
9 | proporcionado por
Orientoil S.A. es
confiable.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
El  personal de
Orientoil S.A
demuestra
10 capacidad para
resolver algin
problema durante la
prestacion del
servicio.
El  personal de
Orientoil S.A. tiene
11 | agilidad o rapidez
en la prestacion del
servicio.
El  personal de
Orientoil S.A. se
12 | muestra  siempre
dispuesto a atender
y ayudar al cliente.
Orientoil S.A.
cuenta con
suficiente cantidad
13 de _ _vehl'culos,
magquinarias,
equipos y personal
para la prestacion
del servicio.
SEGURIDAD
Transmite
confianza el
14 | comportamiento del
personal de

Orientoil S.A.
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No | ASPECTOSA | TOTALMENT | o ACUERDO Gy | e
EVALUAR ACUERDO ACU(E)RDO DESX‘(':E'E“RDO DESA%ERDO DESACUERDO
(®) @3) @
El personal de
Orientoil S.A posee
conocimientos para
15
responder a las
inquietudes del
cliente.
El  personal de
Orientoil S.A.
16 demuestra
amabilidad y
respeto  hacia el
cliente.
Orientoil S.A.
trasmite seguridad y
17 | transparencia en las
transacciones con el
cliente.
EMPATIA
Orientoil S.A
comprende y
18 | satisface los
requerimientos del
cliente.
Orientoil S.A.
brinda al cliente
19 o
atencion
personalizada.
Orientoil S.A. se
oo | Preocupa en cuidar
los intereses del
cliente.
El  personal de
21 Orientoil S.A.
brinda buena
atencion al cliente.
El horario
establecido en la
29 pres’_tag:ién del
servicio es

conveniente para el
cliente.

ASPECTOS POR MEJORAR

OBSERVACIONES
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RECIBIDAS

PERIODO DE EVALUACION

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

N° CLIENTE

SERVICIO
PRESTADO

PUNTAJE
TOTAL
OBTENIDO
(3. de los
valores de las
respuestas)

GRADO DE
SATISFACCION
DEL CLEINTE
(Puntaje total
obtenido / Total de
puntos posibles) *
100

ANALISIS DEL
GRADO DE
SATISFACCION

GRADO DE SATISFACCION MENSUAL
(3. del grado de satisfaccion del cliente / N° de encuestas recibidas)

ASPECTOS POR MEJORAR IDENTIFICADOS

OBSERVACIONES

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

ELABORO

REVISO

VALIDO

NOMBRE

CARGO

FIRMA
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