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RESUMEN 

 

 

 
Centrados en la norma ISO 9001:2015 se crea una propuesta de un sistema de gestión de calidad 

encaminada a la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. el objetivo de la presente empresa es la 

satisfacción al cliente y generar procesos con buena calidad. 

Por medio del levantamiento de procesos y con el apoyo de un listado de comprobación se 

decretó como la empresa está actualmente, donde se obtuvo que el 1.72 % cumplen, 96.55 % 

no cumplen y 1.72 % no interviene, por lo tanto, partiendo de esto se elaboró una propuesta del 

SGC en la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

En los procesos que conforman la empresa se implementó un nuevo organigrama, además por 

medio de un mapa de procesos se identificó la relación que existe entre procesos además se 

consideró que cada proceso cumple con sus respectivas funciones y responsabilidades 

conjuntamente se realizó los respectivos formatos que exige la norma y finalmente se 

complementó con un diagrama de flujo y caracterización por cada proceso de la empresa con 

el fin de identificar el funcionamiento interno de procesos y el funcionamiento y relación 

externo. 

Finalmente utilizando los formatos establecidos en la propuesta del SGC se implementó en el 

proceso de mantenimiento un plan piloto centrándose en el servicio de MTU el cual cuenta con 

13 equipos, de los cuales 12 requerían mantenimiento. Basándonos en la propuesta de la 

planificación del mantenimiento anual, se identificó que clase de mantenimiento requiere cada 

equipo. 

 

 

 
 
Palabras claves: ISO 9001:2011, Sistema de gestión de calidad, procesos, mantenimiento 

piloto, servicio de MTU 
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ABSTRACT 

 

 
 

Focused on the ISO 9001: 2015 standard, a proposal for a quality management system is created 

for the company Innova Petroleum Cía. Ltda. the objective of this company is customer 

satisfaction and generate processes with good quality. 

Through the survey of processes and with the support of a checklist, it was decreed how the 

company is currently, where it was obtained that 1 % comply, 86 % do not comply and 12 % 

do not intervene, therefore, based on this developed a proposal for the SGC in the company 

Innova Petroleum Cía. Ltd. 

In the processes that make up the company, a new organization chart was implemented, in 

addition, by means of a process map, the relationship between processes was identified, it was 

also considered that each process fulfills its respective functions and responsibilities, together 

the respective formats required were carried out. the standard and finally it was complemented 

with a flowchart and characterization for each process of the company in order to identify the 

internal functioning of processes and the external functioning and relationship. 

Finally, using the formats established in the QMS proposal, a pilot plan was implemented in 

the maintenance process, focusing on the MTU service, which has 13 pieces of equipment, of 

which 12 required maintenances. Based on the annual maintenance planning proposal, it was 

identified what kind of maintenance each equipment requires. 

 

 

 
 
Keywords: ISO 9001:2011, Quality Management System, processes, pilot maintenance, MTU 

service 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 
La industria petrolera es muy importante en nuestro país y una de las empresas que forma parte 

de esta industria es Innova Petroleum Cía. Ltda. la cual es nueva y ofrece servicios de MTU y 

fluidos por lo tanto su misión es satisfacer al cliente proporcionándole un servicio de calidad, 

buscando la conformidad y satisfacción del servicio brindado. Además, busca liderar el mercado 

por lo que requiere una implementación de un SGC centrado en la norma, la misma que está 

conformada por 10 capítulos de los cuales 7 de ellos indican los parámetros correctos con los 

que la empresa debe ejercer. En esta propuesta tecnológica es muy importante por lo que se 

realizará la investigación pertinente con el fin de obtener la información de todo el personal que 

conforma la empresa incluyendo gerencia, esto nos permitirá crear la propuesta de un SGC. A 

fin de que se ejecutará una implementación piloto para el proceso de mantenimiento de las 

unidades de evaluación de pozos petroleros (MTU). 

JUSTIFICACIÓN 

 
La empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. fue creada en el 2013. Ofrece servicios de MTU y 

fluidos por lo tanto esta empresa se desenvuelve en la industria petrolera. A partir de un estudio 

exploratorio que se realizó en la empresa con dirección de gerencia se manifestó que ya ha 

realizado 7 servicios los cuales son: 

Según el gerente en los 7 servicios que se ofertaron determino que en las áreas de fluido y 

bombeo requieren mejora. Además, al interior de la misma se ha identificado oportunidades de 

mejora como: 

- Si bien el personal de la empresa sabe cómo realizar por experiencia y conocimiento la 

operación, esto no se encuentra documentado lo que provoca que no se estandaricen los 

documentos de soporte para el cliente y de manera interna. 

- La empresa se encuentra consolidando su visión de futuro haciéndose necesario la 

elaboración del FODA conforme gerencia supo manifestarlo. 

- La empresa al querer introducirse en el mercado requiere implementar un SGC, de esta 

manera que apalanquen la confianza y experiencia que la empresa ofrezca. 
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- En la industria petrolera hay varias empresas que ofrecen el mismo servicio, lo que quiere 

hacer la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. es brindar un servicio de calidad, de esta 

manera la empresa será más competitiva y generará resultados más satisfactorios. 

Por lo tanto, basado en este contexto el problema de investigación a desarrollarse; es como se 

logrará el mejoramiento de la conformidad que requiere el cliente del servicio de MTU que se 

puede ofertar en Innova Petroleum Cía. Ltda. y así lograr la propuesta del SGC basado en la 

presente normativa. 

El principal objetivo del SGC es alcanzar la calidad, para ello se planifica e implementa 

actividades que aporten a la empresa, las cuales se evalúan por medio de resultados. Hoy en día 

es muy común que varias empresas ejerzan un SGC. Innova Petroleum Cía. Ltda. Siendo nueva 

en la industria petrolera busca ser reconocida, por lo tanto, que se implemente un SGC, debido 

a que cada servicio que oferta tiene como objetivo generar resultados satisfactorios y de calidad. 

La propuesta tecnológica planteada es relevante para Innova Petroleum Cía. Ltda. teniendo en 

cuenta que mediante la investigación y trabajo de campo se ofertará la proposición de un SGC, 

el mismo que está basada en la presente norma. 

Finalmente, se ejecutará el mantenimiento piloto, específicamente en el de las unidades de 

evaluación de pozos (MTU) ya que por medio de esta implementación se evaluará los cambios 

y mejora que se den al ejercer basándose en la propuesta del SGC. 

La presente investigación establece la propuesta de un SGC e implementación piloto en el 

proceso de mantenimiento de las unidades de evaluación de pozos (MTU) bajo la presente 

norma ya mencionada en la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda., se encuentran operando en 

la ciudad de Quito, base Coca y campos. La data recolectada corresponde al año 2022. El sector 

en el que intervendrá es con los sectores privado (proveedores, accionistas, contratistas) y 

público (operadoras petroleras, clientes, comunidades). Y, la investigación se realizará con las 

actividades tanto adentro como afuera de la empresa. 
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OBJETIVOS 

 

Objetivo General 

 
Proponer un sistema de gestión de la calidad (SGC) e implementar modelo piloto en el proceso 

de mantenimiento de las unidades de evaluación de pozos (MTU) bajo la norma ISO 9001:2015 

en la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

Objetivos Específicos: 

 
- Realizar el estudio bibliográfico de la implementación de sistemas de gestión de la 

calidad ISO 9001:2015 en empresas petroleras de la Industria Ecuatoriana. 

- Conocer los procesos actuales de la empresa para la organización del sistema de gestión 

de la calidad. 

- Elaborar la propuesta del SGC para la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. basados en 

la norma ISO 9001:2015. 

- Implementar el modelo piloto en el proceso de mantenimiento de las unidades de 

evaluación de pozos (MTU). 

- Evaluar los resultados del proceso piloto implementado. 
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CAPÍTULO I 

ESTADO DEL ARTE 

En el capítulo I se detallará de lo macro a lo micro el proceso de desarrollo del servicio de MTU 

en la industria petrolera, por medio de diferentes diagramas se redactará el proceso que requiere 

la implementación de este servicio, por otra en esta investigación se conocerá los tipos de 

mantenimientos que se pueden aplicar en este caso, finalmente todo el desarrollo de esta 

propuesta tecnológica estará basado en las normas ISO 9001:2015. 

 

1.1. Servicios en la industria petrolera 

 
El sistema petrolero son todos los componentes geológicos y procesos que se requieran para 

producir y almacenar hidrocarburos. Para la formación de un yacimiento es relevante que el 

petróleo encuentra un obstáculo, con el fin de que no pueda continuar migrando hacia la 

superficie. Este obstáculo es conocido como roca madre. La roca madre es la compactación de 

los sedimentos donde se origina el petróleo. Finalmente, donde se acumula el petróleo es en la 

roca reservorio. La roca reservorio debe tener una porosidad adecuada para conservar el 

petróleo [1]. 

A fin de lograr la acumulación y preservación del petróleo es recomendable tener una apropiada 

correlación en los tiempos de generación, migración, formación y acumulación de los 

elementos extraídos [1]. 

El petróleo es un compuesto químico que está conformado por partes sólidas, líquidas, gaseosas 

e hidrocarburos, los cuales en su composición tiene átomos de C e H. Además, en 

composiciones insignificantes de N, S y O. Su presencia en muy normal en rocas sedimentarias 

[1]. 

Etapas para la producción de crudo [2]: 
 

1. Exploración 

2. Excavación 

3. Extracción 

4. Logística 

5. Refinado 

6. Producción 
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Extracción y producción 

 
Consiste en la extracción del crudo que se ha formado en el yacimiento del pozo productor, 

para ello se utiliza equipos de fondo y forma. Los equipos de fondo y forma están instalados en 

el pozo, su función es extraer el crudo mediante una bomba sumergible. El tipo de bombeo de 

la bomba sumergible se determina mediante el levantamiento artificial. 

El levantamiento artificial sirve para establecer teóricamente si el bombeo puede mejorar la 

extracción del crudo, el servicio de MTU, trabaja con bombeo hidráulico, a continuación se 

explica su procedimiento [3]: 

Bombeo hidráulico: Está conformada por una bomba hidráulica que está localizada en la 

superficie cuya función es presurizar el petróleo, este crudo es conocido como petróleo motriz. 

La función principal del petróleo motriz es accionar la bomba inferior. Si el sistema de tuberías 

está conformado por una sola línea de bombea hacia abajo, obteniendo una mezcla de crudo y 

petróleo motriz. Por otra parte, si se obtiene dos líneas de producción se bombea petróleo motriz 

por medio de las tuberías con el fin de mezclar con el crudo de formación. Para este tipo de 

bombeo se utiliza el sistema de MTU [4]. 

MTU evalúa si un pozo es óptimo o no dependiendo de la capacidad del crudo en el pozo. Para 

ello inyecta fluido motriz por medio de una bomba reciprocante cuyo bombeo es hidráulico 

produciendo así petróleo motriz. 

1.2. Servicio de MTU 

 
Llega al Ecuador el servicio de MTU en el año de 1993 a las regiones costa y amazonia 

exactamente en la localidad de Lago Agrio. Las MTU o también conocidas como Movil Testing 

Unit que en español significa una unidad de prueba móvil es un equipo que se usa en la industria 

petrolera que evalúa y produce pozos mediante el levantamiento artificial de tipo hidráulico [5]. 

Las MTU evalúan pozos petroleros, es decir, determinan la capacidad que tiene el pozo con el 

fin de conocer la viabilidad. Esta unidad opera en la superficie del terreno, está implementada 

para saber si el pozo es óptimo o no de acuerdo con sus parámetros como se observa en la figura 

1 y decretar el tiempo de actividad del pozo. Cumple con algunas funciones como movilizar el 

gas y los sólidos del fluido motriz manejándolos químicamente. 
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Figura 1. Diagrama de flujo del servicio de MTU. 
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1.2.1. Principio de funcionamiento de la MTU 

 
El funcionamiento de las MTU se da por medio una bomba reciprocante que inyecta fluido 

motriz y está ubicada en el subsuelo, en esta circula la presión requerida para maniobrar la 

bomba y puede bombear hasta 4000 BDP (barriles de petróleo) a 3800 PSI. Además, se encarga 

de recibir el fluido que extrajo del fondo del pozo, este fluido se almacena en un tanque 

separador cuyo fin es separar el fluido extraído, de esta manera se elimina la mayor cantidad de 

agua ilustrado en el P&ID de la figura 3 [6]. 

Esta unidad opera en la superficie del terreno, está conformada por equipos versátiles y ágiles 

ya que cada parte se encuentra en una plataforma que se transporta por medio de un cabezal 

hasta el pozo que se está explorando y versátil como se observa en la figura 2, ya que mediante 

los parámetros como la presión y el caudal se puede evaluar de manera óptima. 

 

 
 

 
Figura 2. Unidad de evaluación móvil (MTU) de la empresa SERTECPET. 

 

 
 

Mediante el diagrama P&ID que se muestra en la figura 3 se plasma el funcionamiento del 

servicio de MTU, además de los componentes que son parte del mismo. 
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Figura 3. Diagrama P&ID del servicio de MTU. 
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Componentes de la MTU 

 
La MTU está conformado [3]: 

 
- Separador de prueba: Es una estación que está conformada con: línea de gas, línea de 

producción, sistema completo de válvulas y tanque conformado por fluido motriz. 

- Bomba de alta presión: Es una bomba que en la succión recibe 25 PSI y su función es 

elevar hasta 3500 o 3800 PSI. Por otra parte, su capacidad de bombeo es de 0,076 BLS. 

- Bomba Booster: Es una bomba que se utiliza para el aumento de presión de agua 

considerando que el crudo que se extrae está confirmado por: agua, crudo, gas y sus 

porcentajes dependen de la posición del pozo. Con la presión de salida que ofrece esta 

bomba se reinyecta el agua al proceso. 

- Manifold de Inyección: Está conformado por válvulas de 2 in, cuya función es facilitar 

la operatividad de inyección y retorno de fluidos. Están conectadas entre el cabezal y el 

pozo. Finalmente, al abrir y cerrar las válvulas se determina el sentido del flujo. 

- Plataforma de transportación: Su función es transportar cada uno de los equipos que 

forman parte en la ejecución de la MTU y cuenta con un tanque de 500 BLS de 

combustible. 

Para la ejecución de la unidad de prueba móvil (MTU) es importante conocer si el sistema es 

abierto o cerrado. Ya que al aplicar el proceso de MTU se produce un bombeo hidráulico y este 

cambia constantemente entre estos dos tipos de sistemas. 

De esta manera se da a conocer el sistema abierto y cerrado [3]: 
 

- Sistema Abierto: Está conformado por varios pozos productores cuyo bombeo es 

hidráulico y la producción e inyección llegan al mismo punto. 

- Sistema Cerrado: El punto de producción e inyección está conformado con un solo pozo, 

el cual esta intervenido con el servicio de MTU. 
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Figura 4. Diagrama de flujo de la operatividad de la MTU. 
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1.3. Procesos de mantenimiento 

 
El mantenimiento son todas acciones necesarias para preservar el estado de un equipo con el 

fin de que cumpla las funciones requeridas y la máquina deje de funcionar, es decir la reparación 

de cualquier equipo o herramienta en caso de que lo requiera [7]. 

El mantenimiento surge desde que le hombre ha necesitado crear herramientas para sobrevivir 

y su importancia aumento en la revolución industrial en donde se generó la curiosidad por los 

fallos de las máquinas y daños en las herramientas que tenían. Como se puede ver en la tabla 1 

el proceso del mantenimiento[7]: 

Tabla 1. Línea de tiempo simplificada de mantenimiento [7]. 

 
Año Suceso 

-120000 Mantenimiento Correctivo 

1780 Mantenimiento Correctivo 

1914 Mantenimiento Predictivo 

1927 Control estadístico de calidad 

1950 Mantenimiento Preventivo 

1960 Mantenimiento Centrado en Confiabilidad 

1970 Sistema computarizado de gestión de mantenimiento 

1971 Mantenimiento total productivo 

1995 5´S 

+2000 Mantenimiento para la infraestructura 

 

En esta secuencia de tiempo de desarrollo de mantenimiento nacieron generaciones. Como se 

puede ver en la figura 5 existen 4 tipos de generaciones que están conformadas por diferentes 

hechos históricos [7]: 
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Figura 5. Hechos históricos de mantenimiento en cada generación [7]. 

 

TPM: 

 
El mantenimiento total productivo es de origen japonés, está basado en un mantenimiento 

preventivo. Es un proceso que evita pérdidas en la producción, además aumenta su eficiencia 

implicando a todos los departamentos y personal incluyendo a la alta dirección. 

El TPM tiene como principio fundamental implementar desde el cuidado, limpieza, 

mantenimiento preventivo y predictivo para así evitar daños leves y graves en la maquinaria. 

Otra característica fundamental del TPM es que cada trabajador tiene mayor conocimiento 

sobre el área que ejerce por ello en casos de emergencia los empleados que interviene son los 

encargados de esa área [7]. 

Herramientas de mantenimiento: 

 
Son técnicas desarrolladas por compañías avanzadas cuyo objetivo principal es crear 

actividades de mantenimiento, ayudado por un proceso para el mejor desarrollo de estos. Las 

más conocidas son [7]: 

- Método Kaizen: Hoy en día se le considera como un estilo de vida ya que representan 

un proceso para la mejora continua. 

- Su proceso consiste en la integración activa de toda la organización o empresa, es decir 

implementa pequeñas mejoras lo que provoca el aumento de la eficiencia de los 
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operadores y crea una cultura organizacional donde existe el aporte y participación 

constante de los empleados. 

- Las 5´S: Está conformada por 5 actividades cuyo objetivo es crear condicione óptimas 

que permiten el mejor desarrollo laboral su misión es inculcar buenos hábitos creando 

un entorno productivo y eficiente. Las 5 etapas que son: Organizar, ordenar, limpiar, 

estandarizar y disciplinar. 

- POKA-YOKE: Significa prueba de errores, es un sistema cuyo objetivo es diseñar 

procesos que evitan equivocaciones ya sea por operadores o maquinas automatizadas y 

detecta errores. 

- Just in time: Su concepto principal es evitar el desperdicio de recursos, por ello, es un 

sistema que produce justo lo que se necesita y de excelente calidad. Es una metodología 

basada en el sistema productivo, sin embargo, también incide en sistemas de 

fabricación, diseño productos, recursos humanos, sistema de mantenimiento y sistema 

calidad. 

 

1.4. Implementación de sistemas de gestión 

 
El SGC a manera textual combina y planifica todas las actividades, cuyo objetivo es obtener 

buena calidad, se realiza mediante la implementación de procesos y programas que evalúa por 

medio de los resultados [8]. 

El análisis para ofertar servicios y productos de buena calidad, se realiza por medio de la 

gerencia, cuyo objetivo principal es la mejora permanente [8]. 

En el SGC en la aparición del mismo y en sus actuales momentos han tenido amplia 

aplicabilidad en varias empresas que están en las diferentes industrias, y varias instituciones, 

haciendo que busquen ser reconocidas por ofrecer eficacia en cada uno de sus productos y 

servicios, y así obtener la certificación. 

Un SGC busca cumplir las disposiciones del cliente o propios de la empresa, así también ofertar 

un servicio y producto de buena calidad, esto será el resultado que se obtiene por las acciones 

que toma la empresa, tomando en cuenta que, en el ámbito empresarial la calidad define la 

cantidad de ventas o préstamo de servicios que se da a los clientes y que queden satisfechos con 

el objetivo que sigan demandando o consumiendo dicho producto [9]. 
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Desarrollo de la calidad: 

 
Se inició en la subalterna guerra mundial ya que se necesitaba un control de la calidad dirigido 

hacia la producción y fabricación de armas, hasta la actualidad en donde se implementa en el 

ámbito empresarial [10]. 

Como se puede ver en la figura 6 se presenta cada una de las fases de la calidad [10]: 
 

 

 

 
Figura 6. Etapas del progreso de la calidad [10]. 

 
- Inspección de la calidad: Está enfocado en la fabricación de un producto que cumpla 

con los parámetros requeridos, sin embargo, al pasar por el proceso de inspección se 

llegaba a la conclusión de que no cumple con los parámetros establecidos, era excluido. 

Esta acción no cumplía con la gestión de la calidad debido a que cuando se excluye un 

producto se pierde tiempo e inversión. Para ello cumpliendo con términos de mejora 

continua se descarta el proceso de inspección siempre y cuando el proceso de 

fabricación es altamente eficaz. 

- Control de la calidad: Está enfocado en fortalecer el proceso para la fabricación de un 

producto cuyo objetivo se cumple con los parámetros establecidos es decir sin defectos. 

- Aseguramiento de la calidad: Está enfocada en el sistema, para ello se desarrolla un 

grupo de acciones que son planeadas y que se centran en la producción, de esta manera 

sea altamente confiable y cumpla con los parámetros establecidos. En esta parte los 

errores que se presentan en la producción tienen que ser analizados y corregidos para 

poder entrar a un proceso productivo. 

- Calidad total: Es un sistema de gestión cuya misión es buscar resultados de calidad e 

incrementar la satisfacción del cliente para ello, satisface o requerimientos y 

necesidades del consumidor. Tomando en cuenta que el desarrollo de la calidad tiene 

que ser en todas las áreas que confirma la organización y el personal tiene que estar 

altamente calificado para el proceso que le corresponde. 



17  

El camino hacia un SGC 

 
Para llegar a un SGC se fortalece las áreas de la empresa, de esta manera utilizando herramientas 

de trabajo y técnicas como se puede observar en la figura 7 esta explica el camino hacia un SGC 

[10]: 

 

 

 

 

 

Figura 7. Camino hacia un SGC [10]. 

 

5S + 1 

 
Las 5S es un estilo de vida que está conformado por cinco herramientas que son: organizar, 

ordenar, limpiar, estandarizar y disciplinar. La gestión de la calidad se relaciona con las 5S 

especialmente por: Shitsuke (Disciplina) ya que no se puede crear calidad en una organización 

si no existe la disciplina de los trabajadores para cumplir los nuevos objetivos planteados [10]. 

Principios de la calidad 

 
Las herramientas de las 5S permiten iniciar un SGC que necesita desarrollar los principios que 

se da en la calidad ya que la calidad es el resumen conciso sobre las mejores prácticas, para ello 

cumple con 8 principios de la calidad los cuales son [10]: 

1. Enfocándose en el cliente 

2. Teniendo liderazgo 

3. Participando con el personal 

4. Enfocándose en la totalidad de los procesos. 
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5. Centrándose en un SG. 

6. En el mejoramiento continuo 

7. Mayor enfoque en la toma de decisiones 

8. Una buena relación con los proveedores 

 
Pasos del enfoque estratégico 

 
Es un parte fundamental para la aceptación de la empresa, está conformado por herramientas 

que sirven para analizar procesos de forma estratégica mediante la interconexión de sus 

elementos. Para el análisis se cumple con 7 pasos estratégico los cuales son [10]: 

1. Identificación del proceso 

2. Puntos estratégicos del proceso 

3. Estableciendo un límite en el control 

4. Seguir y medir los parámetros 

5. Realizar trabajos 

6. Verificar y validar 

7. Documentación 

 
Procesos 

 
Es la acción de actividades secuencialmente cuyo objetivo es obtener resultados era en finanzas. 

En una organización hace referencia al cumplimiento de cada requerimiento que es solicitado 

por el cliente [10]. 

ISO 9001 

 
International Organization for Standard cuyos orígenes fueron en la FIANN, 3368 cuerpos 

técnicos y 163 países, después de ello fue desarrollándose las normas ISO, se denominó ISO 

haciendo referencia al griego “Isos” cuyo significado es “igual”. En 1946 se convirtió en una 

organización internacional. y en junio de 1947 celebró su primera reunión, además se determinó 

su sede permanente en Ginebra [9]. 

Por otra parte, cuenta con 9000; sin embargo, el trabajo para obtener mejores resultados permite 

la modificación sobre los capítulos pertenecientes a la estructura cuyo fin es determinar si las 

cláusulas son relevantes o irrelevante, es por ello que se creó las normas ISO 9001, está 

conformada por 7 cláusulas que son: liderazgo, contexto de organización, operaciones, 
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planificación, soporte, cumplimiento, mejora y evaluación. Esta estructura se denomina de alto 

nivel. El SGC centrado en las normas que permite facilitar oportunidades relacionadas a sus 

objetivos y contexto, aborda todas las oportunidades y riesgos basándose en lo objetivos, tiene 

la capacidad de brindar un producto y servicio de calidad, cuyo fin es cumplir con los requisitos 

de los consumidores y la capacidad de demostrar el servicio ofertado conforme, fomenta la 

innovación, pone más atención en los problemas que tiene la empresa y permite detectarlos a 

tiempo, finalmente  traza planes de mejora dirigida [9]. 

Se considera la norma importante en el ámbito empresarial. Hoy en día se trabaja con la sexta 

edición de la norma. El SGC es la aplicación de herramientas cuyo fin es preparar a una 

organización que satisfaga de los pasos determinados en la norma ISO 9001. Tomando en 

cuenta que se requiere personal disciplinado, con la obtención de lograr resultados favorables 

[10]. 

En la tabla 2 se aprecia las empresas en la industria petrolera que dan el servicio de MTU y que 

tienen una certificación ISO 9001. 

Para implementar un SGC se siguen los siguientes parámetros [11]: 

 
1. Preparar a toda empresa. 

2. Planificar el SGC. 

3. Comunicar y también informar. 

4. Diseñar un SGC y elaborar los documentos. 

5. Implementar el SGC. 

6. Medir, pero también seguir cada uno de los pasos con el fin de ser certificada. 

7. Mejoramiento continuo. 

8. Certificar. 

9. Mantenimiento. 
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Tabla 2. Empresa que tienen norma ISO 9001 en el Ecuador [12]. 

 

 
Empresa Servicio Norma 

Petroecuador Servicio de MTU ISO 9001 

Petroamazonas Servicio de MTU ISO 9001 

Halliburton Servicio de MTU ISO 9001 

Repsol Servicio de MTU ISO 9001 

Sertecpet Servicio de MTU ISO 9001 

Consorcio Petrosud-Petroriva Servicio de MTU ISO 9001 

AGIP OIL ECUADOR Servicio de MTU ISO 9001 

Petro Tech Servicio de MTU ISO 9001 

Tribuil Gas Servicio de MTU ISO 9001 

Schlumburger Servicio de MTU ISO 9001 

Dygoil Servicio de MTU ISO 9001 

 

 

1.5. Normas ISO 

 
El principal objetivo de las ISO es brindar herramientas para la creación de normas, objetivos, 

servicios y bienes de carácter científico, tecnológico, económico y social. 

La propuesta tecnología planteada está basada en la serie ISO 9000, a más detalle va a estar 

basada en la presente normativa [13]. 

ISO 9001:2015 

 
SGC es aplicativa en la presente norma para organizaciones de tipo pública y privada, su misión 

es mejorar el método de trabajo cuyo fin es tener satisfacción de la persona que solicita el 

servicio manteniendo una buena calidad [14]. 

El 23 de septiembre del 2015 se difundió la nueva estructura de la norma, esta actualización se 

dio con el fin de adaptar los cambios actuales que se han dado en las organizaciones [14]. 

Después de estos acontecimientos importantes predominó la norma, su estructura es como se 

visualiza en la figura 8 y 9 [14]. 
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Figura 8. Según la normativa aquí se encuentras los debes de la norma. 
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La norma está conformada por 10 capítulos de los cuales 7 hace referencia a los debes de la norma, al igual que se clasifica en los debes de 

colaboradores, clientes y alta dirección como se puede ver en la figura 9, considerando que la ata dirección ejerce un cargo de alta relevancia, lo 

que permite la ejecución correcta de las actividades aplicadas basadas en la norma. 

 

 

 

 

 
 

Figura 9. Debes de la alta gerencia basados en la normativa. 
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CAPÍTULO II 

MARCO METODOLÓGICO 

En el capítulo II se especificará el tipo de investigación y metodología. Por otra parte, se 

desarrollará el levantamiento de información actual de la empresa Innova Petroleum, por medio 

de diagrama de flujo y procesos de esta manera nos permitirá conocer los factores que no 

cumplen con la norma ISO 9001:2015. 

 

2.1. Investigación a desarrollar 

 
Se manejó una modalidad descriptiva [15] en la investigación, ya que busca detallar el 

desempeño interno de cada una de las partes de la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. con el 

objetivo de estudiar y analizar como ejerce su trabajo cada colaborador de la empresa y cuáles 

son los resultados que se obtiene. 

Por otra parte, mediante la recopilación de datos, investigación teórica en libros, artículos 

científicos, revistas científicas, publicaciones en internet y con la norma, se ejecutará una 

proposición de un SGC encaminada a la empresa Innova Petroleum. 

2.2. Metodología 

 
El método que se utilizó a nivel teórico del conocimiento es el inductivo-deductivo [15], el 

método se empleó para definir los instrumentos de diagnóstico, para justificar el estado del arte 

que se encamina desde una forma general a una forma específica. Se manejó el método 

analítico-sintético descomponiendo cada parte de la investigación, de esta manera estudiarlas 

de forma individual y luego integrarlas con el fin de llegar a las conclusiones, de igual manera 

en el diagnóstico. 

Dentro del nivel empírico del conocimiento, el método análisis documental es el que se manejó 

para examinar cada documento que tiene la empresa para cada proceso de gestión de la calidad 

[15]. 

El método de enfoque sistemático se logró utilizar para la solución que está dirigida al 

problema, finalmente para una adecuada investigación se tomó en cuenta el método de expertos 

que nos ayudó a conocer opiniones de conocedores del problema que se está investigando que 

corresponde al estado del arte. 
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La utilización de técnicas de investigación como la entrevista dirigida al gerente, así como 

encuestas aplicadas a todos los empleados. También se realizó una encuesta a los clientes de la 

empresa para tener una opinión externa sobre la misma. Los instrumentos utilizados son guía 

de entrevista y cuestionarios. 

2.3. Disposición presente de la empresa Innova Petroleum. 

 
En él presente la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. está estructurada como se puede 

visualizar en el organigrama de la figura 10, sin embargo, se considera importante incluir un 

MPI de la empresa como se analiza en la figura 11, con el fin de identificar la correlación entre 

procesos y alta gerencia. Finalmente, en la tabla 3 por medio de una caracterización actual de 

cada área se complementa la disposición de funciones que ejerce la empresa. 
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Figura 10. Organigrama actual de la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 
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Figura 11. Mapa de procesos actual de la empresa Innova Petroleum. 
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Tabla 3. Caracterización de funcione internas de la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

 
Caracterización actual de la empresa 

Cargo Encargado Funciones internas que desempeña 

 

 

 

 
GG 

 

 

 

 
Jorge Andachi 

▪ Planificación estratégica de las funciones 

internas de la empresa. 

▪ Organización de actividades a desempeñar en la 

empresa. 

▪ Inspección del cumplimiento de cada 

colaborador. 

▪ Aprobación de trabajo por bombeo hidráulico 

en las empresas contratistas. 

▪ Contacto con proveedores. 
▪ Emisión de los permisos de trabajo. 

 

 

 
GOP y 

coordinador de 

BH 

 

 

 

 
Juan Andachi 

▪ Logística del servicio de operaciones. 

▪ Supervisión de técnicos y operadores. 

▪ Solución de problemas. 
▪ Inspección de equipos. 

▪ Limpieza de equipos. 

▪ Carga y transporte de equipos. 

▪ Distribución de herramientas para la operación. 

▪ Calibración de equipos 

▪ Aprobación de optimización del pozo 
▪ Compra de equipos. 

 

 

 

CV 

 

 

 

Jazmina Andachi 

▪ Control de documentos 

▪ Verificación de contrato 

▪ Comprobación de actividades. 

▪ Contacto con el personal. 

▪ Atención y solución de quejas de clientela. 

▪ Encargada del seguro social de los 

participantes. 

▪ Declaraciones. 
▪ Inventario 

 

 

 

 
CSL 

 

 

 

 
Gustavo Ruiz 

▪ Vigilancia de obra. 

▪ Supervisión de los implementados adecuados 

para la operación 

▪ Control del desempeño de técnicos y 

operadores. 

▪ Medio ambiente y contaminación del suelo. 

▪ Charlas de concientización de seguridad 

industrial. 

▪ Control normas de seguridad. 
                                                                   ▪ Identificación de problemas.  

 

 
Basado en la recopilación de datos generados por el organigrama, MP y caracterización de cada 

actividad, se determinó que Innova Petroleum Cía. Ltda. en la actualidad no cumple con cada 
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parámetro que exige la presente norma, por consiguiente, se propone realizar una propuesta de 

un SCG para dicha empresa, satisfaciendo los parámetros de la presente norma, cuyo objetivo 

es obtener la satisfacción del cliente al producir operaciones de buena calidad. 

2.4. Pasos para propuesta del SGC en la empresa INNOVA PETROLEUM. 

 
Cada paso que se sigue para una propuesta son los siguientes: 

 

1. Lista de verificación de actividades basados en la norma. 

2. Implementación de organigrama. 

3. Mapa de procesos internos de la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

4. Mapa de proceso macro con entradas y salidas de procesos. 

5. Diagrama de flujo de cada proceso. 

6. Caracterización de cada proceso. 

7. Realizar formatos para cada proceso. 
 

Por lo tanto, mediante los pasos se lo se realizará el levantamiento de actividades por medio de 

una lista de verificación, El formato que se propone se encuentra en el anexo (123). 

Como se visualizar en el anexo (123) está conformada para cada debe que exige la presente 

norma, además se estructuró con la ideología de que mediante análisis se identifique cuales 

debes cumple, no cumple y no interviene la empresa INNOVA PETROLEUM CÍA. LTDA. 
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CAPÍTULO III 

 
PROPUESTA SGC PARA LA EMPRESA INNOVA PETROLEUM. 

 
En el capítulo III se conocerá los parámetros de la norma ISO 9001:2015, por medio de 

una lista de verificación se determinará los ítems que cumplen, por otra parte, se 

establecerán diagramas de flujo y caracterización de procesos que indican la correlación 

que tienen con la empresa, finalmente se desarrollará los procesos y formatos que exige 

la norma con el fin de que puedan ser implementados. 

 

3.1. Listado de validación según en la norma 

 
Partiendo de un listado donde se verifica y está conformada por los parámetros de la 

presente norma, se determinó cuáles son los parámetros que la empresa Innova Petroleum 

Cía. Ltda. en la actualidad cumple como se puede ver en el anexo 122. Por otra parte, se 

propone la solución para la propuesta del SGC teniendo en cuenta que se debe obtener 

una mejora progresiva y satisfacción del cliente. 

La lista de verificación del anexo determinó que el 1.72 % cumplen, 96.55 % no cumplen 

y 1.72 % no interviene como se puede ver en la figura de relación 12. Partiendo de esta 

información se elaboró los formatos para la propuesta del SGC que requiere la empresa 

Innova Petroleum Cía. Ltda. 

 

 

 
Figura 12. Porcentajes de la lista de verificación donde están el cumple, no cumple y no interviene. 

Grafica de los parámetros en la lista de verificación 

NC NA C 
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3.2. Propuesta de organigrama para la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

 
Centrándose en la norma y la lista de validación se propone el siguiente organigrama, como se puede observar en la figura 13. Tomando en cuenta 

la necesidad de incorporar nuevos procesos y colaboradores para el correcto desempeño y correlación entre procesos. 

 

 
Figura 13. Organigrama basado en la norma para la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 
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3.3. Propuesta de MP para la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

 
Por medio de un mapa de procesos como se puede ver en la figura 14, se determina proceso estratégico, clave y apoyo, dentro de los mismos está 

conformado por los procesos propuestos en el organigrama, con el fin de visualizar la relación interna que tiene cada proceso lo que permitirá la 

mejora continua y eficacia en las actividades e los colaboradores, generando satisfacción al cliente. 

 

 
 

 

 
Figura 14. Mapa de procesos basado en la norma para la compañía Innova Petroleum. 
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3.4. Mapa de procesos macro de la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

 
La empresa Innova Petroleum. Cía. Ltda. está conformada por 8 procesos que son: Proceso gerencial, procesos de mejora continua, procesos de 

comercialización, procesos de bombeo hidráulico, proceso de mantenimiento, proceso de administrativo financiero, procesos de talento humano y 

proceso de copras y logística. EL fin de la implementación de estos procesos es obtener la satisfacción de cliente, para ello tienen relación entre sí 

como se puede ver en la figura 15. 

 

 

 
Figura 15. Mapa de procesos macro de la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 
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3.5. Funcionamiento de los respectivos procesos 

 
La empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. Está conformada por 8 procesos, cada uno tiene su 

respectivo funcionamiento como se lo desarrolló en los siguientes diagramas de procesos de las 

figuras (18-20-22-24-26-28-29-31), cuyo código es además por medio de una caracterización 

de procesos individual se determinó las entradas y salidas de los procesos como se ve en las 

figuras (17-19-21-23-25-27-30-32), adicional para un entendimiento rápido y eficaz en la tabla 

6 se redacta las especificaciones de los códigos implementados en la empresa. 

Tabla 4. Especificaciones de los códigos de la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

 

Procesos Código Especificación 

DG-RG-05 Agenda de Revisión Gerencial 

DG-RG-06 Acta de revisión gerencial 

DG-PO-01  Política de calidad 

DG-RG-09 
Matriz de requisitos legales, del 

cliente y reglamentarios 

Procedimiento de compresión de 

DG-PR-03 

 

 
DG-PR-02 

las necesidades y expectativas de 

las partes interesadas 

Procedimiento de compresión de la 

organización y su contexto 

 

Proceso de dirección general  
DG-RG-07 

compresión de la organización y su 

contexto (FODA) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mejora continua 

DG-RG-08 Plan estratégico 

DG-PR-04 
Procedimiento de liderazgo y 

compromiso 

DG-RG-10 
Objetivos del sistema de gestión de 

la calidad 

DG-PR-01 
proceso de revisión por la 

dirección 

DG-PR-03 Diagrama de flujo Auditoria 

DR-RG-02 Mapa de procesos auditoria-RG 

DG-RG-01  Organigrama 

MC-PR-06 
Procedimiento de enfoque y 

satisfacción del cliente 
MC-RG-18 Matriz de evaluación del cliente 

MC-RG-30 
Análisis de Modo y Efectos de las 

Fallas del Proceso - AMEF 

MC-RG-32 
Registro de control de acceso de 

visitantes 

MC-PR-05  Proceso de gestión al cambio 

MC-RG-31 
Lista de verificación de prevención 

previo cambio 
MC-RG-22 Registro de manejo del cambio 

Instructivo para gestionar el 

MC-IT-01 registro de análisis de modo y 

efecto de falla 
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MC-RG-05 

Registro de acceso y destrucción 
de archivos inactivo 

 MC-RG-23 Proyecto de mejoramiento 

  

MC-PR-07 
Procedimiento propiedad 

perteneciente a cliente o 

proveedores externos 
 

MC-RG-12 
Entrega y custodia de bienes del 

clientes o proveedores 

 
MC-PR-08 

Procedimiento de planificación, 
control operacional y seguimiento 

 MC-RG-08 Indicadores de gestión 
 MC-RG-04 Diagrama de flujo de auditoria 
 MC-RG-07 Caracterización de auditoria 
 MC-RG-25 Informe auditorio 

  

MC-PR-04 

Procedimiento de no 

conformidades, acciones 

correctivas y/o mejora 

  

MC-RG-17 
 

Mejoramiento continuo 
 MC-RG-20-26 Oportunidad de mejora 
 MC-RG-23 Proyecto de mejoramiento 
 MC-RG-27 Tarjeta de observación ODAR 
 MC-RG-03 Análisis de trabajo seguro 
 MC-RG-15 Plan de actividades 
 

MC-RG-14 
Orientación de ambiente de trabajo 

libre de alcohol, tabaco y drogas 

 MC-RG-01 Lista de verificación 

  Caracterización de procesos 

 MC-RG-07  

 BH-RG-02 Orden de servicio 

 
BH-PR-01 

Procedimiento de bombeo 
hidráulico 

 BH-RG-03 Reporte diario de operaciones 

 
OP-RG-06 

Ticket de servicio en bombeo 
hidráulico 

 
OP-RG-09 

Inventario de accesorios y 
herramientas Bombeo Hidráulico 

Bombeo Hidráulico y 

operaciones 

OP-RG-04 Reporte de operaciones 

OP-RG-07 
Registro de monitoreo de gases de 

MTU 

 
OP-RG-10 

Inspección general de Unidad de 
Bombeo / MTU 

 OP-RG-01 Registro de pruebas Hidrostáticas 

 
OP-RG-08 

Data sheet para selección de 

bomba jet. 
 

OP-RG-02 
Reporte de actividades hora-hora 

MTU 
 OP-RG-05 Control de combustible MTU 
 CO-PR-01 Procedimiento de comercialización 
 CO-RG-03 Hoja de Requerimientos de clientes 

Comercialización CO-RG-04 Registro de producto no conforme 

 
CO-RG-02 

Oferta de servicio 

Innova Petroleum 

Administrativo financiero 
O2 Factura 

AF-RG-01 Diagrama de flujo 
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 TH-PR-04 Procedimiento de comunicación 
 TH-RG-06,13 Perfil de cargo 

 
TH-PR-01 

Procedimiento de gestión de 

talento humano 

 
TH- RG-02 

Registro de participación de 
eventos 

 

Talento humano 

 

TH-RG-03 
Solicitud de Diálogo Periódico de 

Seguridad, Capacitación y/o 
Entrenamiento. 

 TH-RG-04 Control de asistencia 
 TH-RG-05 Permisos en jornada laboral 
 TH-RG-07 Ficha de datos personales 

  

TH-RG-03 

Procedimiento de gestión de 

talento humano (toma de 

conciencia y competencia 

 
CL-PR-02 

Procedimiento de evaluación de 
proveedores 

 
(CL-RG-02). 

Registro de evaluación de 
proveedores (CL-RG-02). 

Compras y logística CL-RG-04 Requisición de material 
 (CL-RG-06). Lista de proveedores 
 CL-RG-06 Orden de compra producto/servicio 
 CL-RG-05 Control de entrega 
 CL-RG-03 Listado de proveedores 

 
MN-RG-02- 

Lista de equipos, herramienta, 
infraestructura 

 MN-RG-03 Hoja de vida 
 MN-RG-04 Programa anual de mantenimiento 

Mantenimiento 
MN-RG-05 Hoja informe de mantenimiento 

MN-RG-06 Registro de baja de equipo 
 MN-RG-07 Orden de trabajo de mantenimiento 
 MN-RG-08 Reporte de falla de equipo 

 
MN-PR-01 

Procedimiento de mantenimiento 

infraestructura 

 

 

3.5.1. Misión y visión de la empresa Innova Petroleum. 

 
El proceso gerencial creará e implementará la visión y misión para la empresa Innova Petroleum 

Cía. Ltda. las mismas que tienen que ser revisadas una vez al año y de ser el caso que requiera 

modificación se lo realice. 
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Misión 

 
Ofrecer a nuestros clientes servicios y productos, cumpliendo con altos estándares de calidad y 

seguridad, a través de soluciones innovadoras con bajos costos, cuidando y respetando el medio 

ambiente dando importancia a la salud y seguridad de nuestro personal. 

Visión 

 
Convertirse en la mejor empresa en la industria en el área de evaluación de pozos petroleros, 

generando confianza en los clientes a través de su personal nacional altamente experimentada 

que de verdadero valor agregado en el soporte técnico en los diferentes trabajos encomendados. 
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3.5.2. Proceso gerencial 

 

 

Figura 16. Diagrama de flujo de gerencial. 
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Figura 17. Caracterización del proceso gerencial. 
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3.5.3. Mejora continua 
 

Figura 18. Diagrama de flujo de mejora continua. 
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Figura 19. Caracterización de procesos del proceso de mejora continua. 
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3.5.4. Bombeo hidráulico 
 

 

 

 
Figura 20. Diagrama de flujo de bombeo hidráulico. 
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Figura 21. Caracterización del proceso de bombeo hidráulico. 
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3.5.5. Comercialización 
 

 

 

Figura 22. Diagrama de flujo de comercialización. 
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Figura 23. Caracterización de proceso de comercialización. 
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3.5.6. Mantenimiento 

 

Figura 24. Diagrama de flujo de mantenimiento. 
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Figura 25. Caracterización del proceso de mantenimiento. 
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3.5.7. Administrativo financiero 

 

Figura 26. Diagrama de flujo de administrativo financiero. 
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Figura 27. Caracterización para el proceso administrativo financiero. 
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3.5.8. Información documentada 
 
 

Figura 28. Diagrama de flujo de información documentada. 
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3.5.9. Talento humano 
 

 

 

Figura 29. Diagrama de flujo de talento humano. 
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Figura 30. Caracterización del proceso de talento humano. 
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3.5.10. Compras y logística 
 

 

 
 

Figura 31. Diagrama de flujo de comercialización y logística. 
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Figura 32. Caracterización de proceso de compras y logística. 
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Basándose en las normas ISO 9001:2015 se llevó a cabo la creación de los respectivos formatos, 

que permitan cumplir con los parámetros que exige la norma, por lo tanto en esta propuesta 

tecnológica se adjuntó los respectivos anexos, considerando que la norma está conformada por 

10 capítulos de los cuales 7 hacen referencia al SGC, para el capítulo 4: Contexto de la 

organización se recomienda los formatos y procesos de los anexos (52-57), el capítulo 5: 

Liderazgo se recomienda los formatos y procesos de los anexos (58-63), capítulo 6: 

Planificación se recomienda los formatos y procesos de los anexos(64-67), capitulo 7: Apoyo 

se recomienda los formatos y procesos de los anexos (68-79), capitulo 8: Operación Liderazgo 

se recomienda los formatos y procesos de los anexos (80-95), capítulo 9: Evaluación del 

desempeño se recomienda los formatos y procesos de los anexos(97-113), capitulo 10: Mejora 

se recomienda los formatos y procesos de los anexos( 114-121). 
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CAPÍTULO IV 

PROCESO DE MANTENIMIENTO 

En el capítulo IV se desarrollará por medio de los formatos establecidos basados en la norma 

ISO 9001: 2015, la implementación piloto del proceso de mantenimiento de las unidades de 

evaluación de pozos (MTU), adicional a ello se implementará indicadores de gestión que 

permitan obtener resultados. 

 

4.1. Objetivos 

 
- Prolongar la duración de los componentes del servicio de MTU 

- Asegurar la disponibilidad de los equipos manteniendo la calidad del servicio ofertado. 

- Permanecer en el objetivo del 80% sobre la ejecución de actividades según el plan de 

mantenimiento preventivo anual. 

4.2. Formatos de SGC de la compañía Innova Petroleum. 

 
Según el SGC para la compañía Innova Petroleum Cía. Ltda. centrada en la norma, se decretó 

los siguientes formatos para el proceso de mantenimiento tanto correctivo, preventivo y 

predictivo para el servicio de MTU. 

4.2.1. Lista de equipo, herramientas e infraestructura (MN-RG-02). 

 
Por medio de este documento, se redactará los equipos para mantenimiento tanto preventivo, 

correctivo y predictivo, cada uno con el respectivo código asignado, además estará con sus 

respectivas especificaciones técnicas. El documento tiene que ser revisado y aprobado por 

Gustavo Ruiz – Coordinador de mejora continua y Jorge Andachi- Representa legal, plasmado 

en la figura 33. 
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Figura 33. Formato de mantenimiento para lista de equipos, infraestructura y herramientas. 

 
4.2.2. Hoja de vida de equipo (MN-RG-03). 

 
Por medio de este formato se plasmará las especificaciones técnicas del equipo, además del 

historial de mantenimiento que haya tenido los equipos y finalmente se implementa la sección 

de costo aproximado de la inversión con el fin de tener un respaldo como se puede ver en la 

figura 34-35. 
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Figura 34. Recopilación de información para la compañía Innova Petroleum. 
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Figura 35. Recopilación de información para la compañía Innova Petroleum. 
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4.2.3. Programa anual de mantenimiento (MN-RG-04). 

 
Mediante un estudio de mantenimiento, se determinó la frecuencia, actividades y tipo de 

mantenimiento que requieren los equipos del servicio de MTU, como se puede ver en la figura 

37-38. El desarrolló del siguiente plan de mantenimiento requerido. La documentación 

respectiva se encuentra adjunta al documento. 

4.2.4. Permiso de Jornada Laboral (TH-RG-05). 

 
Este documento permitirá la ausencia en la jornada laboral. 
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4.2.5. Hoja informe de mantenimiento (MN-RG-05). 

 
El fin de este formato es especificar el mantenimiento que se realizó, además es un registro de los repuestos necesarios para ejecutar el 

mantenimiento en los equipos, finalmente el costo que invirtió la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. cómo se puede ver en la figura 38. 

 
 

Figura 36. Formato para informe de mantenimiento. 
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4.2.6. Registro de baja de equipo (MN-RG-06). 

 
Una vez dado el mantenimiento correspondiente, se determina si el equipo opera de forma correcta o no. De esta manera por medio de este formato 

se dará a conocer los equipos que se desvinculan del servicio de MTU, como se puede ver en la figura 39. 

 

 
 

Figura 37. Formato para baja de equipos. 
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4.2.7. Requisición de materiales (CL-RG-04). 

 
Para ejecutar el mantenimiento se requiere de la adquisición de equipos, por lo tanto, una vez realizado el estudio pertinente se decretará los 

accesorios que se solicitan para la ejecución del mantenimiento, el formato costa de los ítems que se puede ser en la figura 40. 

 

 
 

 
Figura 38. Formato para requisición de material. 
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4.2.8. Orden de trabajo de mantenimiento (MN-RG-07). 

 
Este documento permite la ejecución del mantenimiento una vez aprobado por el coordinado de mejora continua y representante legal como se 

puede observar en la figura 42. 

 

 
 

 

 
Figura 39. Formato para Orden de trabajo de mantenimiento. 
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4.2.9. Reporte de falla de equipo (MN-RG-08). 

 
Por medio de este documento se da a conocer si un equipo presenta fallas que impiden su 

funcionamiento, por lo tanto, requieren mantenimiento correctivo, el formato está establecido 

como se observa en la figura 41. 

 

 
 

 

Figura 40. Formato para reporte de falla de equipos. 
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4.2.10. Listado de validación sobre orden y limpieza (MC-RG-02). 

 
Por medio de esta lista el coordinado de mejora continua remitirá a los procesos internos con el 

fin de conocer si la infraestructura, equipos o herramientas requieren mantenimiento, el formato 

está establecido como se observa en la tabla 7. 

 

 
Tabla 5. Especificaciones para verificar el orden y limpieza. 
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4.3. Implementación Piloto de mantenimiento en el servicio de MTU 

 
Basándose en los formatos establecidos en el punto 4.2 como se puede ver en las figuras (33- 

42) y tabla 5, se implementó un plan piloto en el servicio de MTU, cumpliendo con los 

parámetros establecidos con la norma. 

4.3.1. Listado de equipos del servicio de MTU 

 
Cumpliendo con el orden y formatos propuestos se inició el proceso de implantación piloto. En 

el anexo (1) se enlistó los equipos que conforman el servicio de MTU y requieren 

mantenimiento, cada uno con su respectiva información técnica. 

El servicio de MTU está conformado por 13 equipos de los cuales 12 requieren mantenimiento, 

tanto preventivo, predictivo y correctivo. 
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4.3.2. Hoja de vida de equipo (MN-RG-03). 

 
Por medio de este documento, se detalló la información mecánica de cada equipo codificado. 

Para la implementación del servicio de MTU se realizó hojas de vida de 12 equipos como se 

puede ver en los anexos (2-24). Finalmente se detalló el historial y tipo de mantenimiento que 

se ha realizado anteriormente en los equipos. 

4.3.3. Programa anual de mantenimiento (MN-RG-04). 

 
Mediante un estudio a profundidad se creó el programa anual de mantenimiento para el servicio 

de MTU, en el cual se plasmó las respectivas actividades para mantenimiento preventivo, 

predictivo y correctivo, con su respectiva frecuencia. Esto tiene el fin que los equipos se 

encuentren en buen estado mediante el plan de actividades planificadas y ejecutas. 

Mediante 

 
4.3.4. Hoja informe de mantenimiento (MN-RG-05). 

 
Mediante este documentó, se informó el mantenimiento que se realizó, además de incluir el 

costo y los repuestos que se requirió para la implementación. Finalmente, mediante este informe 

se determinó al coordinador de operaciones, si el equipo quedó operativo o no como se puede 

observar en los anexos (25-34). 

4.3.5. Registro de baja de equipo (MN-RG-06). 

 
Mediante este documento se confirmó la baja de equipos, en este caso fueron válvulas y 

manómetros, considerando que los manómetros no se encontraban certificadas en calibración y 

las válvulas ya no cumplían su función, como se puede ver en el anexo 35. 

4.3.6. Requisición de materiales (CL-RG-04). 

 
Este documento se emitió al departamento de compras y logística con el fin de solicitar la 

materia que requerimos para el respectivo mantenimiento, en el anexo (36-37-38) se detalla la 

requisición de materiales para los equipos del servicio de MTU, con su respectiva descripción. 
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4.3.7. Orden de trabajo de mantenimiento (MN-RG-07). 

 
Por medio de este documento se solicitó el permiso para realizar los respectivos mantenimientos 

que requerían los equipos del servicio de MTU, además de plasmó la frecuencia de 

mantenimiento como se puede observar en los anexos (39-49) 

4.3.8. Lista de verificación de orden y limpieza (MC-RG-02). 

 
Esta lista se realiza cada 6 meses, en la cual mediante una encuesta se determinó los 

mantenimientos que requieren en los diferentes procesos e infraestructura, además de verificar 

si se cumple los parámetros que exige la norma y se pueda generar resultados eficientes y de 

calidad como se puede ser en el anexo (39). 

4.3.9. Análisis de trabajo seguro (MC-RG-03). 

 
Todo trabajo incluye riesgos, mediante este documento se determinó los respectivos riesgos que 

se pueden ocasionar, además es importante la autorización del coordinador de mantenimiento, 

finalmente en la operación se implementó actividades de seguridad industrial para evitar los 

riesgos. 

4.3.10. Indicador de Gestión de Proceso. 

 
Mediante el anexo (96) se plasma el porcentaje de objetivo que se propone la empresa alcanzar 

en el desarrollo del plan de mantenimiento mensualmente y el porcentaje objetivo en el 

desarrollo de actividades de mantenimiento. Adicional a ellos se indica si requiere revisión e 

implementación de medida de mejora continua cuyo fin es alcanzar el porcentaje propuesto. 

Mediante el anexo 97 se determinó la disponibilidad de equipos, considerando el tiempo entre 

fallos, las paradas y el tiempo fuera de servicio planificado para el mantenimiento que requiere 

el equipo. 
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CONCLUSIONES 

 
- Se concluye que la presente propuesta de un sistema de gestión de la calidad basado en 

la norma ISO 9001:2015 permitirá a la empresa Innova Petroleum, la estandarización 

de procedimientos que garantizan la calidad en el desarrollo interno de procesos, con el 

fin de generar resultados satisfactorios para cliente. 

- La empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. mediante el levantamiento de procesos se 

concluyó que requería la implementación de un SGC basado en las normas ISO 

9001:2015 ya que su estructura mediante un mapa de procesos contaba con 5 áreas de 

trabajo, lo que generaba inconveniente al cumplir con las responsabilidades específicas 

de su área. 

- Basado en la norma ISO 9001:2015 se analizó el funcionamiento de la empresa mediante 

la lista de verificación de los requisitos de la norma de los cuales el 1% cumple el 99% no 

cumple. 

- Se estableció una propuesta para SGC en la que se estructuró un mapa de procesos, 

organigrama y 66 registros, 16 procesos, 1 política de calidad, 1 modelo factura, 1 

modelo Prefactura, 1 modelo cotización, 1 instructivo, misma información que está 

documentado y presentado en los anexos de esta propuesta tecnológica. 

- Con la propuesta del SGC para la empresa Innova Petroleum, se implementó el proceso 

piloto de mantenimiento, basado en los siguiente formatos: lista de equipo, herramientas 

e infraestructura (MN-RG-02), hoja de vida de equipo (MN-RG-03), programa anual de 

mantenimiento (MN-RG-04), hoja informe de mantenimiento (MN-RG-05), registro de 

baja de equipo (MN-RG-06), requisición de materiales (CL-RG-04), orden de trabajo 

de mantenimiento (MN-RG-07), reporte de falla de equipo (MN-RG-08), lista de 

verificación de orden y limpieza (MC-RG-02), análisis de trabajo seguro (MC-RG-03), 

permiso de Jornada Laboral (TH-RG-05), además la propuesta de 160 actividades de 

mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo para los 12 equipos que intervienen 

en el servicio de MTU. 

- La implementación piloto de mantenimiento para el servicio de MTU se llevó a cabo en 

el mes de febrero y se concluyó que el 60% fue el alcance ejecutado de actividades 

previstas, tomando en cuenta que el alcance objetivo era del 80% dado que la 

implementación es un proceso nuevo y permitiendo un porcentaje critico de ± 10%, se 

concluyó aplicar oportunidades de mejora ejercidas por el coordinado de mejora 
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continua, además el indicador de disponibilidad determinó que en el mes de febrero el 

80% de equipos no estuvieron disponibles. 
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RECOMENDACIONES 

 
- Se recomienda un cronograma de implementación del presente SGC coordinado con 

alta gerencia. 

- Se recomienda reuniones con alta gerencia y dueños de procesos con el fin de 

establecer actividades de mejora continua. 

- Se recomienda implementar un análisis de costo sobre la implementación de un 

sistema de gestión de calidad (SGC) para la empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 

- Se recomienda la elaboración de un manual del sistema de gestión de calidad 

propuesto en la presente propuesta tecnológica. 
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Anexo 1. Listado de equipos para el servicio de MTU. 
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Anexo 2. Hoja de vida de equipo de transmisión. 
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Anexo 3. Hoja de vida de equipo de transmisión. 
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Anexo 4. Hoja de vida del separador del servicio MTU. 
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Anexo 5. Hoja de vida del separador del servicio MTU. 
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Anexo 6. Hoja de vida del reductor de velocidades. 
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Anexo 7. Hoja de vida del reductor de velocidades. 
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Anexo 8. Hoja de vida de motor de combustión. 
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Anexo 9. Hoja de vida de motor de combustión. 
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Anexo 10. Hoja de vida equipo de Instrumentación. 
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Anexo 11. Hoja de vida equipo de Instrumentación. 
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Anexo 12. Hoja de vida de bomba de químico. 
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Anexo 13. Hoja de vida de bomba de químico. 
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Anexo 14. Hoja de vida de bomba de lubricación forzada. 
 



88  

Anexo 15. Hoja de vida de bomba de lubricación forzada. 
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Anexo 16. Hoja de vida de bomba de desplazamiento positivo. 
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Anexo 17. Hoja de vida de bomba de desplazamiento positivo. 
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Anexo 18. Hoja de vida de una bomba centrifuga. 

 



92  

 

Anexo 19. Hoja de vida de una bomba centrifuga. 
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Anexo 20. Hoja de vida de válvulas. 
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Anexo 21. Hoja de vida de válvulas. 
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Anexo 22. Hoja de vida de manómetros. 
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Anexo 23. Hoja de vida de manómetros. 
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Anexo 24. Hoja de informe de instrumentación y sistema de control. 
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Anexo 25. Hoja de informe de bomba de desplazamiento positivo. 

 



99  

 

 

Anexo 26. Hoja de informe de bomba para lubricación forzada. 
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Anexo 27. Hoja de informe para bomba centrífuga. 
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Anexo 28. Hoja de informe para bomba de inyección de químico. 
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Anexo 29. Hoja de informe para motor de combustión. 
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Anexo 30. Hoja de informe para transmisión. 
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Anexo 31. Hoja de informe para manómetro. 
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Anexo 32. Hoja de informe para válvula. 
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Anexo 33. Hoja de informe para reductor de velocidades. 
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Anexo 34. Registro de baja de equipos. 
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Anexo 34. Requisición de material a proceso de compras y logísticas para el mantenimiento planificado. 
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Anexo 35. Requisición de material a proceso de compras y logísticas para el mantenimiento planificado. 
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Anexo 36. Requisición de material a proceso de compras y logísticas para el mantenimiento planificado. 
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Anexo 37. Lista de verificación de orden y limpieza de la empresa INNOVA PETROLEUM. 

 

 
  

INNOVA PETROLEUM 

 
Código: MC-RG-02 

 
Lista de verificación de orden y limpieza 

Fecha: 08/04/2022 

Página 1 de 1 

 

 

Empresa/ Sucursal: INNOVA PETROLEUM Fecha de actualización: 6/6/2022 

 

Actualizado por: Juan Arroyo y Paula Yépez 

 
 

Nota: Todo espacio debe estar lleno, en caso de que un punto no aplique debe marcarse en N/A. 
 

CUALQUIER RESPUESTA EN LA CASILLA SOMBREADA REQUIERE DE UNA ACCIÓN 

CORRECTIVA. 

 
Si No N/A Acción correctiva 

Proceso     

Las materias primas cuentan con la protección 

necesaria 

  

X 

 Informar sobre el proceso 

correcto de protección para 

materia prima 

El puesto de trabajo cuenta con los procedimientos 

operativos en el puesto de trabajo 

 
X 

 Implementar procedimientos 

operativos 

El personal conoce sobre las actividades a 

desarrollar en su puesto de trabajo. 
X 

  
N/A 

La maquinaria se encuentra operativa al 100% 
 

X 
 Realizar un plan de 

mantenimiento 

El personal cuenta con la competencia 

(capacitación, adiestramiento) en calidad, 

ambiente, seguridad y salud ocupacional 

  
X 

 
Emitir capacitaciones y 

adiestramiento 

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD     

El personal conoce los estándares de calidad que 

debe cumplir el producto. 

 

X 
 

Informar sobre los estándares de 

calidad 

El personal ha diligenciado los registros de 

producción correspondientes. 

 

X 
 

Conocer los equipos de 

protección para personal 

Los dispositivos de aseguramiento de la calidad se 

encuentran con la calibración al día. 

 
X 

 Revisión manual y visual de 

calibración de equipos 

OFICINAS     

Los pasillos entre escritorios y puestos de trabajo 

se mantienen libres de cajas, papeleras, cables, etc. 
X 

  
N/A 
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Los cajones de los archivadores y las puertas de 

los armarios se encuentran cerrados. 
X 

   
N/A 

Se encuentran almacenadas carpetas, cajas u otros 

objetos de forma inestable sobre armarios. 
X 

  
N/A 

Los escritorios se encuentran ordenado para evitar 

la caída de objetos a zonas de paso. 
X 

  

N/A 

Las instalaciones eléctricas e iluminación se 

encuentran con un adecuado mantenimiento. 
X 

  
N/A 

LOCALES     

Las escaleras y plataformas están limpias, en buen 

estado y libres de obstáculos. 
X 

  
N/A 

Las paredes están limpias y en buen estado. X 
  

N/A 

La limpieza de ventanas y tragaluces se efectúa 

con la regularidad e intensidad necesaria. 

 
X 

 Elaborar un cronograma para 

limpieza de ventanas y tragaluz 

Las señales de seguridad se encuentran visibles y 

libre de obstáculos. 

 
X 

 Colocar bajo parámetros las 

señales de seguridad 

El sistema de iluminación se encuentra en buenas 

condiciones los extintores están en lugares visibles 
y libres de obstáculos. 

 

X 

   

N/A 

SUELOS Y PASILLOS     

Los suelos están limpios, secos, sin desperdicios ni 

material innecesario. 
X 

  
N/A 

Las vías de circulación de personas y vehículos 

están diferenciadas y señalizadas. 

 

X 
 

Implementar señalética 

Los pasillos y zonas de tránsito están libres de 

obstáculos los montacargas se encuentran en 

lugares asignados para parqueo. 

  

X 

 
Controlar los obstáculos en zonas 

de tránsito y montacargas 

ALMACENAJE     

Las áreas de almacenamiento y deposición de 

materiales están señalizadas. 

 
X 

 
Implementar señalética 

Los materiales y sustancias almacenadas se 

encuentran correctamente identificadas. 

 
X 

 
Codificar material 

Los materiales están apilados en su sitio sin 

invadir zonas de paso. 
X 

  
N/A 

Los materiales se apilan o cargan de manera 

segura, limpia y ordenada. 
X 

  
N/A 

MAQUINARIA Y EQUIPOS     

Se encuentran limpios y libres de obstáculos. 
 

X 
 Implementar limpieza de equipos 

después de operaciones 

Se encuentran libres de filtraciones innecesarias de 

aceites y grasas. 
X 

  
N/A 

Poseen las protecciones adecuadas y los 

dispositivos de seguridad en funcionamiento. 
X 

  
N/A 
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La maquinaria y/o equipos cuentan con los 

registros de inspección. 

 
X 

 
Implementar formatos de registro 

HERRAMIENTAS.     

Se guardan limpias y libres de aceite y grasa se 

encuentran almacenadas en orden y en lugares 

señalizados para cada herramienta. 

  
X 

  
Implementar señalética 

Las herramientas eléctricas tienen el cableado y las 

conexiones en buen estado. 
X 

  
N/A 

Están en condiciones seguras para el trabajo, no 

defectuosas u oxidadas. 
X 

  
N/A 

EQUIPOS DE PROTECCIÓN INDIVIDUAL Y 
ROPA DE TRABAJO 

    

Se encuentran codificados para poderlos identificar 

por su usuario. 

 
X 

 Codificar equipos de protección 

individual y ropa de trabajo 

Se guardan en los lugares específicos de uso 

personalizado (armarios individuales). 

 

X 
 

Implementar armarios 

individuales 

Se encuentran limpios y en buen estado. 
 

X 
 Mantener la limpieza y controlar 

el estado de equipos 

Cuando son desechables, se depositan en los 

contenedores adecuados. 

 
X 

 Implementar contenedores e 

informar. 

RESIDUOS     

Los contenedores están colocados próximos y 

accesibles a los lugares de trabajo. 

  

X 

 Colocar contenedores a la 

distancia establecida bajo 
parámetros 

Están claramente identificados los contenedores de 

residuos especiales y/o peligrosos. 
X 

  
N/A 

Los residuos inflamables se colocan en bidones 

metálicos cerrados. 

 
X 

 
Implementar bidones metálicos 

Los residuos incompatibles se recogen en 

contenedores separados. 

 
X 

 Controlar localización de los 

desechos 

Se evita el rebose de los contenedores. X 
  

N/A 

La zona de alrededor de los contenedores de 

residuos está limpia. 
X 

  
N/A 

Existen los medios de limpieza a disposición del 

personal del área. 
X 

  
N/A 

 

 
 

Inspeccionado por: Encargado del área inspeccionada: 

Nombre: Juan Arroyo /Paula Yépez  Nombre: Juan Andachi  

Cargo:  Tesistas   Cargo: Coordinador de Mantenimiento  

Firma:  Firma:    
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Anexo 38. Orden de trabajo para la bomba de inyección de químico. 
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Anexo 39. Orden de trabajo del separador. 
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Anexo 40. Orden de trabajo para manómetros. 
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Anexo 41. Orden de trabajo de Reductor de velocidades. 
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Anexo 42. Orden de trabajo de bomba centrífuga. 
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Anexo 43. Orden de trabajo para bomba de desplazamiento positivo. 
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Anexo 44. Orden de trabajo para bomba de lubricación forzada. 
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Anexo 45. Orden de trabajo de transmisión. 
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Anexo 46. Orden de trabajo de para instrumentación y control. 
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Anexo 47. Orden de trabajo de motor de combustión. 
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Anexo 48. Orden de trabajo para tuberías. 
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Anexo 49. Reporte de falla de la bomba de inyección de químico. 

 

Anexo 50. Reporte de falla de transmisión 
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Anexo 51. Procedimiento de compresión de la organización y su contexto. 
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Anexo 52. Comprensión de la organización para su contexto FODA. 
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Anexo 53. Plan estratégico. 
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Anexo 54. Procedimiento de compresión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

 
 



136  

 

 

 

 

 

Anexo 55. Matriz de requerimientos legales, del cliente y reglamentarios. 
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Anexo 56. RUC empresa Innova Petroleum Cía. Ltda. 
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Anexo 57. Procedimiento de liderazgo y compromiso. 

 

 

 

 

Anexo 58. Procedimiento de enfoque y satisfacción del cliente. 
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Anexo 59. Matriz de requerimientos legales del cliente y reglamentarios. 
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Anexo 60. Matriz de evaluación del cliente. 

 
  

 

 

 

 
INNOVA PETROLEUM 

 

 

 
Código: MC-RG-18 

Evaluación de satisfacción del cliente Fecha: 24/06/2022 

Página 1 de 1 
 

 CLIENTE:    

PROYECTO / UBICACIÓN:    

ORDEN DE SERVICIO:    
 PROCESO / EQUIPO:      

 
FECHA:    

Marque con una X 

según su Satisfacción 

NÚMERO DE TRABAJO:     

 

Personal  1  2 3  4 5 6 

 Deficiente Pobre Aceptable Satisfactorio Bueno Excelente 

 El personal no cuenta 

con suficiente 

entrenamiento o 

competencia para 

cumplir con los 

servicios específicos 

requeridos 

 

Insuficiente 

entrenamiento y 

competencia para 

realizar un trabajo 

satisfactorio 

 

 

El personal no cuenta 

con los recursos para 

proveer un servicio 

satisfactorio 

 

 

El personal está entrenado 

y es competente de 

acuerdo con los requisitos 

del servicio 

 

 

El personal cuenta con 

la experiencia y 

competencia para 

proveer el servicio 

 

Disciplinado y 

profesional El 

rendimiento es uno de 

los más altos en 

comparación con sus 

compañeros. 

Equipo  1 2 3 4 5 6 
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  Deficiente Pobre Aceptable Satisfactorio Bueno Excelente 

  

 

 

Equipo no apto para su 

uso 

 

 

 

Equipo inadecuado 

y/o no confiable 

 

Equipo cumplió su 

función, sin embargo, 

presentó problemas y 

las expectativas de 

calidad fueron bajas 

 

La cantidad y calidad del 

equipo es adecuada de 

acuerdo a los requisitos 

del cliente 

 

El equipo utilizado es 

apto para su uso, está 

bien mantenido y es 

confiable. 

El equipo superó las 

expectativas. El 

rendimiento es uno de 

los más altos en 

comparación con sus 

compañeros. 

Comunicación  1 2 3 4 5 6 

 Deficiente Pobre Aceptable Satisfactorio Bueno Excelente 

 Falla en entender los 

requisitos del cliente y/o 

el personal no funciona 

con un equipo de 

trabajo 

Comunicación no es 

satisfactoria con 

clientes y/o entre 

miembros del equipo 

de trabajo 

Bajo nivel de 

comunicación con el 

cliente y entre 

miembros del equipo 

de trabajo 

 

Comunicación 

satisfactoria con el cliente 

y entre miembros del 

equipo de trabajo. 

Buen entendimiento de 

los requisitos del 

cliente. Las personas 

trabajan bien como 

equipo de trabajo. 

El personal responde a 

los requisitos del cliente 

y fomenta la 

colaboración entre todos 

los interesados. 

QHSE  1 2 3 4 5 6 

 Deficiente Pobre Aceptable Satisfactorio Bueno Excelente 

  

Pérdida y/o daño 

ocurrido debido a un 

proceso ineficaz en 

Seguridad, Salud o 

protección ambiental 

 

Pérdida y/o daño 

ocurrido por no seguir 

un proceso de 

seguridad, salud o 

protección ambiental 

 

No hay pérdida y/o 

daño, sin embargo, los 

procesos no son 

visibles o no se 

respetan 

Ninguna pérdida y/o daño, 

imputable a Wellperf S.A. 

Los procesos de 

seguridad, salud y 

protección ambiental son 

efectivos y se respetan 

 

Todas las operaciones 

se conducen de manera 

segura de acuerdo con 

los análisis de riesgo y 

procesos de seguridad 

El equipo superó las 

expectativas. El 

rendimiento es uno de 

los más altos en 

comparación con sus 

compañeros. 

Percepción 
General 

  
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
6 
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  Deficiente Pobre Aceptable Satisfactorio Bueno Excelente 

  

En general el servicio 

no cumple con las 

expectativas. El nivel es 

inferior a otras 

compañías 

 

 

En general el servicio 

no cumple con las 

expectativas 

 

Los requisitos se 

cumplieron, pero en 

general por debajo de 

las expectativas 

 

El nivel de servicio está 

conforme con los 

acuerdos mutuamente 

establecidos con el cliente 

 

En general el servicio 

fue bueno y excedió las 

expectativas en algunas 

áreas 

El nivel de servicio 

proporcionado excede 

las expectativas y se 

encuentra entre los más 

altos en relación con sus 

compañeros 

 Observaciones Generales 

 

 

 

 
Representante de Innova Petroleum    

 
Firma    

Representante del Cliente  Firma    

 

Aprobación Nombre / Cargo Firma Fecha 

Elaborado por: Juan Andrés Arroyo - Paula Yépez/ Tesistas  

24/06/2022 Revisado por: Gustavo Ruiz/ Coordinador de Mejora Continua  

Aprobado por: Jorge Andachi / Representante Legal  
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Anexo 61. Política de calidad. 
 

 

 

INNOVA PETROLEUM Código: DG-PO-01 

 
Política del Sistema Gestión Calidad 

Fecha: 25/06/2022 

Página 143 de 246 

 

 

 

La empresa INNOVA PETROLEUM CÍA. LTDA., es líder a nivel nacional en 

la ejecución de operaciones relacionadas con servicios petroleros en Bombeo 

Hidráulico. Con sus oficinas en Quito y sus operaciones en el oriente ecuatoriano 

o el lugar que el cliente lo requiera promueve la mejora continua y la 

concientización de su personal en el propósito, contexto de la empresa, apoyo a 

su dirección estratégica y el sistema de gestión integrado comprometiéndose a: 

 

- Establecer y revisar los objetivos y metas del sistema de gestión de la calidad, 

proporcionando los recursos necesarios para la gestión oportuna. 

- Cumplir con los requisitos y otros requerimientos aplicables. 

- Ofrecer a los clientes productos y servicios que satisfagan o excedan sus 

necesidades y expectativas a través del mejoramiento continuo de la eficacia 

del sistema de gestión de la calidad. 

 

Esta política está documentada, implementada, se mantiene actualizada 

periódicamente, se comunica, se hace entender al personal, se la expone en lugares 

relevantes de la empresa y está disponible para todas las partes interesadas. 

 

 

 

Ing. Jorge Andachi 

Gerente General 

Innova Petroleum Cía. Ltda. 
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Anexo 62. Procedimiento de comunicación. 
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Anexo 63. Registro de control de acceso de visitantes. 
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Anexo 64. Análisis de Modo y Efectos de las Fallas del Proceso – AMEF. 
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Anexo 65. Objetivos del sistema de gestión de la calidad. 
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Anexo 66. Proceso de gestión al cambio. 
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Anexo 67. Lista de verificación de prevención previo cambio. 
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Anexo 68. Registro de manejo del cambio. 
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Anexo 69. Procedimiento de mantenimiento infraestructura. 
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Anexo 70. Instructivo para gestionar el registro de análisis de modo y efecto de falla. 
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Anexo 71. Procedimiento de gestión de talento humano. 
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Anexo 72. Registro de participación de eventos. 
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Anexo 73. Solicitud de diálogo periódico de seguridad, capacitación y/o entrenamiento. 
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Anexo 74. Control de asistencia. 
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Anexo 75. Permisos en jornada laboral. 
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Anexo 76. Ficha de datos personales. 
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Anexo 77. Procedimiento de gestión de talento humano toma de conciencia y competencia. 
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Anexo 78. Registro de acceso y destrucción de archivos inactivo. 
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Anexo 79. Procedimiento de comercialización. 
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Anexo 80. Hoja de Requerimientos de clientes (CO-RG-03). 
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Anexo 81. Orden de servicio (BH-RG-02). 
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Anexo 82. Factura. 
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Anexo 83. Procedimiento de evaluación de proveedores. 
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Anexo 84. Registro de evaluación de proveedores (CL-RG-02). 
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Anexo 85. Lista de proveedores (CL-RG-06). 
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Anexo 86. Proyecto de mejoramiento (MC-RG-23). 
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Anexo 87. Procedimiento de bombeo hidráulico. 

 

 
 



178  

Anexo 88. Reporte diario de operaciones. 

 

 



179  

Anexo 89. Reporte fallas de equipo. 
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Anexo 90. Orden de compra de producto/ servicio. 
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Anexo 91. Procedimiento propiedad perteneciente a cliente o proveedores externos. 
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Anexo 92. Entrega y custodia de bienes del clientes o proveedores (MC-RG-12). 
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Anexo 93. Procedimiento de planificación, control operacional y seguimiento. 
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Anexo 94. Indicadores de gestión. 
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Anexo 95. Indicador de disponibilidad de gestión de proceso. 
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Anexo 96. Diagrama de flujo de auditoria. 
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Anexo 97. Caracterización de auditoria. 
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Anexo 98. Informe auditoría. 
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Anexo 99. Proceso de revisión por la dirección. 
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Anexo 100. Agenda de revisión general. 

 

 

 
 

 

INNOVA PETROLEUM Código: DG-RG-05 

 
Agenda de Revisión Gerencial 

Fecha: 15/06/2022 

Página 191 de 246 

 

 
 

Fecha:  

Lugar:  

Responsables de la revisión:  

Periodo de revisión:  

 

1. INFORMACIÓN USADA PARA LA REVISIÓN DE LOS SISTEMAS DE 

GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

INFORMACIÓN REQUERIDA 

RESPONSABLE DE 

PROPORCIONAR 
INFORMACIÓN 

FECHA DE 

RECEPCIÓN 

1 Resultados de Auditorías Encargado de Auditoria  

 

2 

Retroalimentación del cliente. Coordinador de operaciones. 

Coordinador de 
comercialización. 

 

 

3 

La retroalimentación del cliente. Coordinador de operaciones. 

Coordinador de 
comercialización. 

 

 
4 

El desempeño de los procesos 

(incluye los controles 

operacionales, Programas y planes 
de gestión). 

 
Dueños de procesos 

 

5 La conformidad del servicio. Coordinador de Operaciones  

6 
Estado de la investigación de 
accidentes e incidentes. 

Responsable de Prevención de 
Riesgos. 

 

7 
El estado de las acciones 
correctivas y preventivas. 

Coordinador de Mejora 
Continua 

 

8 
Los resultados de la participación y 
consulta. 

Coordinador de Mejora 
Continua 

 

9 
Las acciones de seguimiento de 
revisiones por la dirección previas 

Representante de la dirección. 
 

 

10 
Los cambios que podrían afectar al 

sistema de gestión. 

Coordinador de Mejora 

Continua. 
Gerente General. 
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11 

Revisión de la Política del SG. Coordinador de Mejora 

Continua. 
Gerente General. 

 

12 
Las recomendaciones para la 
mejora. 

Todos los departamentos. 
 

13 Asignación de recursos. Gerente General  

 

2. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN: 

 

 

 

 

3. DESARROLLO DE LA AGENDA 

 

 

APROBACIÓN DE LA AGENDA: 

 

Aprobación Nombre / Cargo Firma Fecha 

Elaborado por: 
Juan Andrés Arroyo - Paula Yépez/ 

Tesistas 

  

 

15/06/2022 Revisado por: 
Gustavo Ruiz/ Coordinador de 

Mejora Continua 

 

Aprobado por: Jorge Andachi / Gerente General 
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Anexo 101. Acta de revisión general. 
 

 

 

INNOVA PETROLEUM Código: DG-RG-06 

 
Acta de Revisión Gerencial 

Fecha: 15/06/2022 

Página 193 de 246 

Fecha:  Lugar:    
 

Participantes: 

APELLIDO Y NOMBRE CARGO  APELLIDO Y NOMBRE CARGO 
    

    

    

 

Puntos discutidos entradas de la revisión por la dirección: 

a) El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas 

b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestión de la 

c) calidad 

d) La información sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluidas las 

i) La satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas pertinentes 

ii) El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad 

iii) El desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios 

iv) Las no conformidades y acciones correctivas 

v) Los resultados de seguimiento y medición 

vi) Los resultados de las auditorías 

vii) El desempeño de los proveedores externos; 

e) La adecuación de los recursos 

f) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades 
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g) Las oportunidades de mejora. 

 
Puntos discutidos salidas de la revisión por la dirección: 

Las salidas de la revisión por la dirección deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con: 

 

a) Las oportunidades de mejora 

b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad 

c) Las necesidades de recursos 

d) 

 

Análisis de puntos discutidos: 

 

− Describir los puntos discutidos…. 

 
 

Acuerdos y/compromisos: 

# HALLAZGO ACCIONES PLANTEADAS PRIORIDAD RESPONSABLE 
FECHA 

COMPROMISO 
      

      

      

      

 

Conclusiones: 

 

− Mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos: 

 

Describa…. 
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− Mejora del producto en relación con los requisitos del cliente: 

 

Describa…. 

 
 

− Necesidades de recursos: 

 

Describa…. 

 
 

APROBACIÓN DEL ACTA: 

 

Aprobación Nombre / Cargo Firma Fecha 

Elaborado por: Juan Andrés Arroyo - Paula Yépez/ Tesistas 
  

 

15/06/2022 Revisado por: Gustavo Ruiz/ Coordinador de Mejora Continua 
 

Aprobado por: Jorge Andachi / Gerente General 
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Anexo 102. Procedimiento de no conformidades, acciones correctivas y/o mejora. 
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Anexo 103. Mejoramiento continuo. 
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Anexo 104. Oportunidad de mejora. 
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Anexo 105. Proyecto de mejoramiento. 

 



202  

Anexo 106. Tarjeta de observación ODAR. 
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Anexo 107. Análisis de trabajo seguro. 
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Anexo 108. Registro de producto no conforme. 
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Anexo 109. Control de entrega. 
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Anexo 110. Ticket de servicio en bombeo hidráulico. 
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Anexo 111. Inventario de accesorios y herramientas Bombeo Hidráulico. 

 

 

Anexo 112. Reporte diario de operaciones. 
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Anexo 113. Registro de monitoreo de gases MTU. 
 

 
Anexo 114. Inspección general de unidades de bombeo MTU. 
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Anexo 115. Registro de pruebas hidrostáticas. 
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Anexo 116. Data sheet para selección de bomba jet. 
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Anexo 117. Reporte de actividades hora-hora MTU. 
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Anexo 118. Control de combustible MTU. 
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Anexo 119. Listado de proveedores. 
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Anexo 120. Matriz de diseño y desarrollo. 

 

 
Anexo 121. Formato de lista de verificación sobre los debes de la norma ISO 9001:2015. 

 

 
REQUISITOS DESCRIPCION C N 

C 

N 

A 

OBSERVACIONES/ 

HALLAZGOS 

4. Contexto de la Organización     

4.1 Compresión 

de la 

organización y 

su contexto 

Cada empresa establece cada ámbito tanto interno y externo, 

los cuales son pertinentes a la directiva de estrategias y 

desfavorecen su táctica para tener resultados en el SGC. 

Finalmente tiene que hacer un rastreo y dirección respectiva 
sobre la información de cada parámetro interno y externo. 

   Elaborar el “Procedimiento 

de Comprensión de la 

organización y su 

contexto” (Matriz de 
Comprensión de la 

organización y su contexto 
- FODA) 

4.2 Comprensión 

de las 

necesidades y 
expectativas de 

las Partes 
interesadas 

Genera un resultado sobre la suficiencia de la organización 

debido a que proporciona cada producto o servicio que deben 

satisfacer cada requisito de la clientela. 

   Elaborar el procedimiento 

“Comprensión de las 

necesidades y expectativas 
de las Partes interesadas” 

(Matriz de partes 
interesadas) 

4.3 

Determinación 

del alcance del 

Sistema de 

Gestión de la 
Calidad 

La empresa decreta cada límite y la aplicabilidad del SGC 

con el fin de establecer su alcance. 

Una vez que se determina lo que se va alcanzar en la 

organización se debe tener importancia en la parte siguiente: 
• Cada asunto interno y externo. 

• Cada requisito que pertenecen a la parte interesada. 
• Cada producto y servicio de la organización. 

   Documentación del 

alcance para el SGC 

“Servicio de bombeo 

Hidráulico” – Dirección 
basado en el RUC 

4.4 

Sistema de 

Gestión de la 

Calidad y sus 
procesos 

Hay que instituir, realizar, conservar y optimizar 

constantemente el SGC, incluidos los procesos necesarios 

requeridos por las normas internacionales. 

Por lo tanto, la organización debe determinar cada proceso 
necesario aplicándolo en un SGC, estos procesos son: 

   Realizar el “Mapa de 

procesos”. 

Realizar la 

“Caracterización de cada 
proceso” 
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 • Establecer cada entrada y salida requeridas por cada 

proceso. 

• Establecer la secuencia de operación. 
• Definir y emplear cada método y estandarización 

ineludibles para una buena eficacia operativa. 

• Establecer cada recurso necesario y asegurar su 

excedencia. 

• Asignar personal responsable y autoritario para este 

proceso. 

• Agrupar cada riesgo y oportunidad. 
• Valorar y realizar cada cambio necesario para tener 

favorables resultados. 
• Optimar cada proceso del SGC. 

 

5. Liderazgo   

5.1 

Liderazgo y 

Compromiso 

Liderar y comprometerse en todo desarrollo del SGC, para 

ello necesitan los siguientes: 
• Ser responsable y rendir cuentas de la eficacia del SGC. 

• Asegurar el desarrollo de cada política y cada objetivo de 

la calidad en relación con el SGC y que también sean 

coherentes con las estrategias de la empresa. 
• Asegurar que las exigencias del SGC estén integradas en 

las operaciones de la organización. 

• Promover el impregnado pensamiento en cada riesgo y 

enfocándose en las operaciones. 
• Asegurar la disposición de recursos en todo momento. 

•Informar la relevancia de una eficaz gestión. 
• Los resultados deseados estén garantizados para él SGC. 

• Comprometidos con ayudar a las personas que integran la 

organización del SGC. 

• Impulsar la innovación. 
• Apoyar diferentes papeles relacionados con la gestión 

teniendo un gran liderazgo en cada área. 

Elaborar el “Procedimiento 

de liderazgo y 
compromiso” que incluya 

los puntos mencionados en 

este requisito. 

5.1.2 La gerencia genera un buen liderazgo y compromiso con el Elaborar el “Procedimiento 

Enfoque al enfoque al cliente, para ello debe asegurar se lo siguiente: de enfoque y satisfacción 
cliente • Se tiene que establecer, percibir y efectuar regularmente los al cliente” que incluye: 

 requisitos del cliente. “Matriz de requisitos del 
 • Se tiene que determinar y considerar lo riesgo que pueden cliente, los legales y 
 inquietar a la aprobación de cada producto y servicio, y la reglamentarios” 
 capacidad de que aumente la satisfacción del cliente. “Matriz de riesgos y 
 • Se debe conservar la aprobación de la clientela. oportunidades” 
  “Registro de satisfacción 
  del cliente” 

5.2 Los ejecutivos de la organización tienen que instituir, Elaborar la “Política de 
Política calidad conservar una política de la calidad, para ello tiene que Calidad” 

5.2.1 seguir los siguientes parámetros:  

Establecimiento • Tiene que ser adecuada a la intención de la organización y  

de la política de apoyar su estrategia encaminada.  

calidad • Proporcionar un campo en el camino para implantar cada  

 objetivo hacia la calidad.  

 • Tener responsabilidad y así ayudar a cada requisito  

 aplicado.  

 • Tener responsabilidad de la mejora progresiva.  

5.2.2 • Debe tener disponibilidad y también mantener la Comunicar la política de 
Comunicación de documentación informativa. calidad conforme el 

la política de • Dentro de la organización debe tener comunicación y “Procedimiento de 

calidad entendimiento. Comunicación”. 
 • Tiene que estar aprovechable para cada parte interesada.  

5.3 La alta dirección asignó responsabilidades a las autoridades Elaborar perfiles de cargo 
Roles, para cumplir con los siguientes criterios: (Roles, responsabilidad y 

Responsabilidad • Asegurar que el SGC cumple con cada requisito de la autoridad) 
es y Autoridades presente norma.  

en la   

organización   
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 • Asegurar que cada proceso conduce a los resultados 

esperados, dando a conocer a la parte administrativa sobre la 

implementación y el SGC. 

• Consolidar que potencia la orientación al cliente en cada 
área de la organización. 
• Asegurar que el SGC se mantenga al implementar cambios. 

 

6. Planificación   

6.1 Organización debe considerar que se determina cada riesgo Colocar acciones para 
Acciones para y oportunidad, para ello se aborda lo siguiente: abordar cada riesgo y 

abordar Riesgos • Tener en cuenta que el SGC debe tener los frutos esperados. oportunidad, evaluando la 

y Oportunidades • Efectos de aumento. eficacia de estas acciones 
 • Reducir y advertir los efectos nocivos. en la “Matriz de riesgos y 
 • Mejoramiento progresivo. oportunidades” 

6.2 Instituir cada objetivo de la calidad para cada función, nivel  
Objetivos de la y proceso relevante requerido para el SGC. 

calidad y  

planificación  

para lograrlos  

6.2.1 • La política de la calidad se debe cumplir. Determinar los objetivos 
Objetivos de • Participa en lograr la concordancia de cada producto y de la calidad 

calidad servicio para sumar la complacencia de la clientela.  

 • Tomar en cuenta los requisitos.  

 • Ser objetivo.  

 • Ser comunicativo.  

 • Siempre estar actualizado.  

6.2.2 Determinar: Elaborar la planificación 
Planificación • Que es lo que va hacer. para lograr los objetivos 

para lograr los • Que recurso se requiere. (Incluyendo presupuesto - 

objetivos de • Quien es el responsable. costos) 
calidad • Cuando es la finalización.  

 • Como serán evaluados cada resultado.  

6.3 

Planificación de 

los cambios 

Planificación, debe considerar lo siguiente: 

• La intención de cada cambio y los resultados que producen. 

• El SGC debe tener buena integridad. 

• Recursos disponibles. 
• Dividir responsabilidades. 

Elaborar “Procedimiento 

de gestión del cambio” 

7. Apoyo   

7.1 Instituir cada recurso para llevar a cabo y conservar SGC. Elaborar el presupuesto del 
Recursos Para determinar los recursos la organización debe: SGC (planificación del 

7.1.1 • Las restricciones de cada recurso interno. SGC incluyendo 

Generalidades • Que necesitan cada proveedor externo. presupuesto - costos) 

7.1.2 Facilitar una cantidad necesaria de colaboradores para Elaborar la planificación 
Personas obtener la ejecución de un SGC eficaz y para poder controlar del SGC e incluir la 

 cada proceso. actividad de 
  implementación del SGC) 

7.1.3 La realización tiene que suministrar y conservar la estructura Elaborar el Procedimiento 

Infraestructura para desenvolver cada proceso y obteniendo un producto o de mantenimiento 
 servicio de calidad. preventivo y correctivo 
  (Infraestructura) 

7.1.4 La empresa tiene que suministrar y conservar el ambiente En los procedimientos de 
Ambiente para la que sea obligatorio para el desarrollo de cada proceso con el operaciones incluir la 
operación de los objetivo de tener conformidad en sus servicios. sección de ambiente para 

procesos  la operación de los 
  procesos. 

7.1.5 La empresa debe proporcionar todos los recursos que sean Elaborar procedimiento 
Recursos de necesario que permitan afirmar la eficacia y confianza de para seguimiento y 

seguimiento y cada resultado. medición 
medición La trazabilidad   proporciona   fiabilidad   validando   los  

 resultados por lo tanto es requisito indispensable que la  

 organización debe considerar para ello el equipo de  

 medición tiene que:  
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 • La calibración debe ser realizada antes de utilizar el equipo, 

este tiene que ser basado en parámetros de mediciones 

internacionales o nacionales. 

• El equipo debe identificarse con el fin de determinar el 
estado en el que se encuentran. 

• El equipo tiene que asegurar al trabajador contra algún 

daño, envejecimiento del tiempo de vida y el estado de 
calibración. 

 

7.1.6 Dicha organización establece cada comprensión que se Elaborar procedimiento de 
Conocimiento de necesita para el inicio del trabajo de cada proceso y obtener gestión de talento humano 

la organización cada resultado de calidad en cada producto o servicio (incluir sección 
 desarrollado. conocimiento de la 
 Hay que considerar cuales son los conocimientos actuales y organización) 
 con esta información determinar si es necesario adquirir a  

 conocimientos adicionales o actualizaciones.  

7.2 La empresa debe: Elaborar procedimiento de 
Competencias • Determina una competición requerida de cada empleado gestión de talento humano 

 que ejecutan un trabajo donde se vea afectado el desempeño (incluir sección 
 y la eficacia. competencias) 
 • Asegurarse de que el personal sea competente.  

 • Obtener una competencia necesaria y valora si los ejercicios  

 incrementados son eficaces.  

7.3 

Toma de 

conciencia 

La organización tiene que asegurarse que los colaboradores 

tomen conciencia sobre el trabajo que realiza para ello debe: 
• Tener en cuenta cada política de la calidad. 

• Tomar conciencia sobre cada objetivo planteado. 

• Tomar importancia sobre la relevancia de la eficacia en el 
SGC. 

• Tomar conciencia sobre los factores que se presentan si es 
que existen cumplimiento en los requisitos. 

Elaborar procedimiento de 

gestión de talento humano 
(incluir sección toma de 

conciencia) 

7.4 La empresa tiene que abrir un canal de comunicación tanto Elaborar procedimiento de 
Comunicación de manera interna y externa. gestión de talento humano 

  (incluir sección 
  comunicación) 

7.5 

Información 

documentada 

El SGC contiene lo siguiente: 
• La documentación basada en la presente norma. 

• La documentación que la organización solicite para obtener 

resultados eficaces. 

Elaborar el procedimiento 

de información 
documentada. 

7.5.2 

Creación y 

actualización 

Al establecer actualizaciones en  cada documentación, se 

considera que los siguientes ítems sean apropiados: 

• Identificar y describir. 
• El diseño. 
• Aprobar y revisar. 

Elaborar el procedimiento 

de información 

documentada. 

7.5.3 Relevancia de la información solicitada para el SGC basado Elaborar el procedimiento 
Control de la en la presente norma se debe controlar lo siguiente: de información 
información • Estar disponible y ser idónea para su uso. documentada. 
documentada • Tener la protección adecuada.  

 • Distribuir, dar acceso, recuperar y usar.  

 • Prevención y almacenamiento.  

 • Controlar cada cambio.  

 • Tener disposición y ser conservador.  

8. Operación   

8.1 Planear, realizar e inspeccionar cada proceso necesario para Elaborar el procedimiento 
Planificación y el cumplimiento con cada requisito en el avance de cada de planificación y control 

control producto y servicio, llevando a cabo cada acción planificada. operacional 

operacional   

8.2 • Informar relativamente cada uno producto y servicio. Elaborar el Procedimiento 
Requisitos para • Dialogar los tratados, encargos e incluso las permutas. comercial (Incluye 
los productos y • Conseguir información de la clientela y aceptar quejas de Requisitos para cada 

servicios ellos. producto y servicio – 

8.2.1 •Dominar las posesiones del cliente. comunicación con el 

Comunicación • Estipular accione de contingencia, que se usen cuando sea cliente) 

con el cliente necesario.  
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8.2.2 

Determinación 

de los requisitos 

para los 
productos y 

servicios. 

Cada producto y servicio que se ofertan en la organización 

tiene su respectiva obligación para esto se tiene en cuenta lo 

siguiente: 
• Para definir los requisitos se incluye documentación legal y 

reglamentaria, además documentación necesaria para la 

organización. 
• La empresa debe efectuar una explicación sobre cada 
producto que oferta. 

Elaborar el Procedimiento 

comercial (Incluye 

Determinar cada requisito 
para el producto y servicio) 

8.2.3 

Revisión de los 

requisitos para 

los productos y 

servicios 

• Abarcar lo requisitos de cada cliente y tomar relevancia en 

las actividades ante y después de la entrega. 

• Incorporar cada requisito no determinado por la clientela, 

pero son necesario en el producto o servicio. 
• Adjuntar las obligaciones emitidos por la empresa. 

• Incluir requisito legalizados y reglamentados. 

• Incorporar la diferencia entre lo requisitos del contrato y los 

requisitos desarrollados anteriormente. 

Elaborar el Procedimiento 

comercial (Incluye 

Revisión de los requisitos 

para cada producto y 
servicio) 

8.2.4 

Cambios en los 

requisitos para 

los productos y 
servicios 

Cualquier cambio en las obligaciones de cada producto y 

servicio la organización debe tener en cuenta de que le 

personal que realice ese trabajo este capacitado y consciente 

sobre las modificaciones, además todo cambio tiene que ser 
incluido la documentación. 

Elaborar el Procedimiento 

comercial (Incluye 

cambios de los requisitos 

para los productos y 
servicios) 

8.3 

Diseño y 

desarrollo de los 

productos y 

servicios: 
8.3.1 

Generalidades 

La empresa tiene que instituir implementando y 

manteniendo procesos adecuados sobre el boceto y progreso 
de cada producto y servicio. 

Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.3.2 

Planificación del 

diseño y 
desarrollo 

• El entorno, complicación y permanencia que tiene las 

acciones del boceto y progreso. 
• Cada etapa que involucra el desarrollo y el diseño. 

• La actividad solicitada para validar el desarrollo y diseño. 
• La responsabilidad que las autoridades encargadas tienen. 

• Cada recurso interno y externo que se requieren para 

elaborar el desarrollo y el diseño de cada producto y servicio. 

• La importancia que se le debe dar al cliente participe 
activamente en el desarrollo del producto y servicio. 

•Las obligaciones en la disposición posteriormente al 

producto y servicio. 

• Cumplir con lo necesario para satisfacer los requerimientos 
de las partes involucradas. 

• La información requerida que de paso a demostrar la 
satisfacción de los requisitos. 

Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.3.3 

Entradas para el 

diseño y 

desarrollo 

La empresa debe establecer cuáles son las obligaciones de 

los diferentes productos y servicios que ofertan, para ello 

considerar los siguiente: 

• Cada requisito funcional. 
• La documentación provenga de cada actividad similar que 

sea desarrollada. 

• Ejecutar los parámetros normativos y reglamentados. 

• Verificar que las normas propuestas por la organización se 
cumplan. 
• Considerar las fallas por ámbitos naturales. 

Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.3.4 

Controles del 
diseño y 

desarrollo 

La empresa tiene comprobación sobre el desarrollo de los 
productos o servicios para poder asegurar: 

• Se obtenga cada resultado definido. 

• Revisar continuamente con el fin de valorar cada resultado 
sobre la implementación de requisitos en cada área del 

desarrollo y del diseño. 

• Realizar actividades para se ejecuten en cada salida de 

diseño y desarrollo se efectúan con las obligaciones de 

entrada. 

• Realizar actividades para validar si cada producto o servicio 
final se cumplen con los requerimientos aplicativos. 

Elaborar una matriz de 
diseño y desarrollo 
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 • Tomar acciones si es que es necesario para solventar las 

dificultades que se susciten en las revisiones o en cada 

actividad que se ejecutan para verificar cada producto o 
servicio. 
• Guardar la documentación de cada actividad que se realiza. 

 

8.3.5 

Salidas del 

diseño y 

desarrollo 

•Las obligaciones para cada entrada. 

• El proceso para una producción del producto y servicio 

tienen que ser los adecuados. 

• Hacer referencia a los requisitos que sean basados en el 
rastreo y cálculo para que no sea inapropiados y considerar 

la aceptación de cada criterio. 

• Especificar cada característica propia de cada producto o 
servicio ofertados con el fin de que su provisión sea correcta. 

Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.3.6 

Cambios del 
diseño y 

desarrollo 

La empresa tiene que asemejar, examinar e inspeccionar 

cada cambio que se hicieron en el transcurso del proceso de 

boceto y progreso de cada producto y servicio, con la 

finalidad de que posteriormente no hubiera alfo negativo en 
la aprobación de cada requisito establecido. La 

documentación que organiza tiene que conservar: 

• Los cambios que se hicieron en el boceto y progreso. 
• Cada resultado obtenido mediante una revisión. 

• La respectiva permisión sobre cada cambio planteados. 
• La acción propuesta para evitar daños. 

Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.4 

Control de los 
procesos, 

productos y 

servicios 

suministrados 
externamente 

La empresa tiene que aseverar que cada producto y servicio 
proporcionados de manera externa y estén acordes a cada 

requisito establecido. 

Se decreta que controles se aplican a cada método, producto 

y servicio proporcionados de manera externa cuando: 
• El producto o servicio de vendedores está encaminado a 

integrarse en cada producto o servicio dentro de la 

organización. 

• El producto o servicio se proporciona a la clientela 
mediante los proveedores externos y estos lo realizan 

tomando como referencia la empresa. 

• Una parte de la causa es proporcionado por los proveedores 
que trabajan externamente en la organización. Esta decisión 

es tomada por la organización misma. 

Elaborar procedimiento de 
calificación y evaluación 

de proveedores. 

8.4.2 

Tipos y alcance 
del control 

Cada proceso, producto y servicio tiene que ser revisado por 
la empresa las cuales proporcionan de manera externa a que 

no afecte a la cabida de la organización para entregar un buen 

producto. 

Elaborar procedimiento de 

calificación y evaluación 

de proveedores. 

8.4.3 

Información para 

los proveedores 

externos 

La organización debe estar seguro de los parámetros 

establecidos para informar al proveedor externo. Los 

requisitos que debe informar a los proveedores son os 
siguientes: 

• Cada proceso, producto y servicio que se suministra. 

• La confirmación de cada producto, servicio, método, 

proceso, equipo, liberación de cada producto y servicio. 
• La capacidad en el mercado. 

• La interacción que tiene el distribuidor desde afuera con la 

empresa. 
• El seguimiento sobre cómo se desenvuelve el proveedor. 

• Las actividades que se realizarán para validar que la 
organización y la persona que contrata el servicio desea que 

se dé a cabo en las subestructuras del distribuidor. 

Elaborar procedimiento de 

calificación y evaluación 

de proveedores. 

8.5 

Producción y 

provisión del 
servicio 

 

8.5.1 

Control de la 

producción y de 

La empresa tiene que aplicar a cada producto y servicio bajo 
las condiciones, estas tienen que ser controladas, por lo 

tanto, cuando se aplique debe incluir lo siguiente: 

• Información documentada que este conformada por: las 

características que conforman cada producto que van a 
causar, los servicio que se van a facilitar y cada actividad que 

se va a llevar a cabo y finalmente cada resultado que se 

alcanzó. 
• Los recursos adecuados para seguimiento y medición. 

Se cuenta con el 
procedimiento para 

unidades de bombeo. 

Actualizar formatos y 

registros asociados. 
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la provisión del 

servicio 

• Las actividades que se implementan en cada etapa 

necesarias que debe comprobar que cada criterio se encamine 

al control de cada proceso en cada salida y cada criterio para 
aceptar un producto se estén cumpliendo. 

• El uso adecuado de la infraestructura para operar los 

procesos necesarios. 

• Validar y revalidar cada cierto periodo la capacidad que 

tiene la organización para alcanzar la planificación 

establecida sobre la elaboración y tributo de cada servicio, 

cuando cada resultado no se pueda verificar por medio de 

cada actividad del seguimiento. 
• Incluir actividades y acciones que tengan como objetivo la 

prevención de los errores que los humanos cometen. 

• Implementar diligencias de la entrega y cada actividad 
posterior a entregarse. 

 

8.5.2 

Identificación y 

Trazabilidad 

La empresa utiliza cada medio apropiado asemejando cada 

versión y garantiza si hay una satisfacción de cada producto 
y servicio. 

La organización debe establecer el estado en el que se 

encuentra cada salida con relación a cada requisito 

establecidos que debe medir, esta actividad tiene que ver por 
medio de la elaboración y servicio dado. 

La empresa controla cada salida que tiene cuando la 

trazabilidad se convierte en una obligación y se tiene que 
mantener la documentación que se necesita para acceder a la 

trazabilidad. 

Elaborar el procedimiento 

de identificación y 
trazabilidad (Orden de 

servicio) 

8.5.3 

Propiedad 
perteneciente a 

los clientes o 

proveedores 

externos 

La organización protege la parte que le pertenece a cada 

cliente y proveedor externo mientras sean parte de la 

organización. 

La empresa tiene que protegerse y salvaguardarse con su 

propiedad que le pertenece a cada cliente o la propiedad del 

vendedor externo las mismas que son utilizadas para 

suministra a cada producto o servicio. 
El bien del cliente o del vendedor sufra deterioro o perdida 

que afecte su funcionamiento, la organización tiene la 

obligación de informar a los propietarios y conservar la 
documentación de los daños generados. 

Elaborar procedimiento 

propiedad perteneciente a 

clientes proveedores 

externos. 

8.5.4 

Preservación 
La empresa tiene que resguardar cada salida que se 

presentan en el periodo de elaboración y las salidas en el 

servicio prestado, teniendo en cuenta que afirma la 
conformidad bajo los requisitos establecidos. 

Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 
operacional 

8.5.5 

Actividades 
posteriores a la 

entrega 

La empresa tiene que realizar cada requisito que está 
establecido por cada actividad posterior a la cancelación de 

un producto o al servicio prestado. Una vez definido el 

alcance sobre las actividades, la organización debe tener en 

consideración lo siguiente: 
• Las ordenes de manera legal y reglamentaria. 

• Posibles consecuencias poténciales. 
• Vida útil y uso de cada producto y servicio de la empresa. 

• Cada requisito establecido por la persona que contrata el 

servicio. 

• La información generada por la persona que contrata el 

servicio. 

Elaborar el procedimiento 
de planificación y control 

operacional 

8.5.6 

Control de los 

cambios 

La empresa tiene que organizar cada cambio en la 

elaboración o el servicio prestado para asegurar el desarrollo 
de los requisitos especificados. 

La empresa tiene que mantener la documentación que refleje 

los resultados verificados durante el cambio, quién autorizó 
algún cambio y acción adicional que haya ocurrido durante 

la revisión. 

Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 
operacional 

8.6 

Liberación de 

los productos y 
servicios 

La empresa tiene que aplicar lo planificado en la etapa 

correcta, con el fin de corroborar que cada requisito de cada 

producto o servicio que se cumplan. 

Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 

operacional 
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 Cada producto o servicio no pueden salir al mercado hasta 

que se haga cumplido todos los ítems de la planificación 

realizada con éxito, solo si es aprobada por otro mando o por 
la persona que contrata el servicio este puede proceder. 

 

8.7 

Control de las 

salidas no 

conformes 

La empresa tiene que cerciorarse que las salidas de cada 

producto o servicio no se cumpla con cada requisito sean 

notificados y la información del problema que se encontró 

con el fin de que se prevenga la entrega de un producto que 
no es de calidad. 

La organización debe empezar con las actividades en cada 

producto o servicio que no efectúan con cada requisito y sea 
conforme para el cliente, además se aplica cuando haga 

desconformidad después de la entrega o durante. 

Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 

operacional. 

9. Evaluación del desempeño 

9.1. 

Seguimiento, 
medición, 

análisis y 
evaluación 

• Requiere medir y rastrear. 

• Los métodos para analizar todos los parámetros necesarios 

para tener resultados buenos. 

• Llevar a cabo del seguimiento en el momento adecuado. 

Elaborar el procedimiento 

de rastreo, medición, 

análisis y evaluación. 

9.1.2 

Satisfacción al 

cliente 

La organización da un rastreo con los clientes para 

determinar cada grado del servicio o producto en las 

especificaciones solicitadas. Los métodos los determina la 
organización. 

Elaborar el “Procedimiento 

de enfoque y satisfacción 

al cliente” que incluye: 
“Registro de satisfacción 
del cliente” 

9.1.3 

Análisis y 
evaluación 

La organización analiza la averiguación recopilada sobre el 

rastreo y medición. 

Elaborar indicadores de 

gestión – Tableros de 
mando 

9.2 

Auditoría interna 
Tiene que ejecutar una que otra auditoría interna en un 

intervalo planificado, con el fin de recopilar información y 
determinar si es conforme en lo siguiente: 

• Los requisitos que ya se establecieron. 
• Cada requisito de la presente norma. 

Elaborar procedimiento de 

auditoría interna 

9.3 

Revisión por la 
dirección 

La gerencia revisa que el SGC este en el tiempo para 

determinar su eficacia, conciliación con la dirección 
estrategia. 

Elaborar procedimiento de 
revisión por la dirección 

9.3.2 

Entradas de la 
revisión por la 

dirección 

La gerencia planifica: 

• Llevar a cabo las revisiones. 

• Determinar si hay que realizar cambios en el SGC. 

• Informar sobre el cometido y eficacia, además incluir la 

retroalimentación y satisfacción del cliente, el nivel en el que 

indique como se ha llevado a cumplir los objetivos, el 

servicio y producto que este aprobado, los parámetros que 

representan lo que no se implementado, los resultados 
obtenidos y como se desempeñan los proveedores externos. 

• Como adecuar los recursos. 

• Que tan eficaz es cada acción que se realiza para solucionar 

riesgos. 
• Que oportunidades representan mejora. 

Elaborar procedimiento de 

revisión por la dirección 

(Entradas) 

9.3.3 

Salidas de la 

revisión por la 
dirección 

Las acciones y decisiones para cada salida deben estar 

relaciones con lo siguiente: 
• Generen oportunidades de mejor. 

• Si es necesario un cambio si el SGC. 
• Si es necesario incluir recursos. 

Elaborar procedimiento de 

revisión por la dirección 
(Salidas) 

10. Mejora   

10.1 

Generalidades 
La organización determina cuáles son las mejores 

conformidades para el mejoramiento, por lo tanto, la 

implementación de acciones para llevar a cabo cada requisito 
y especificación de los clientes, con el objetivo de que la 
satisfacción de este aumente. 

Elaborar el procedimiento 

de no conformidad, acción 

correctiva y mejora 

10.2 Si hay inconformidad se debe: 

• Tomar decisiones con el fin de controlar o corregir la 

inconformidad y asumir las consecuencias. 

Elaborar el procedimiento 

de no conformidad, acción 
correctiva y mejora 



222  

 

No conformidad 

y acción 

correctiva 

• Evaluar las acciones innecesarias que generen 

inconformidad y no vuelva a ocurrir, eso se realiza mediante: 

revisar y analizar la causa del problema, determinar porque 
se dio la inconformidad y determinar si existen 

inconformidades similares. 

• Implementar las acciones o actividades que sean necesarias. 
• Asegurarse la eficacia. 

 

10.3 

Mejora continua 
Es muy importante el avance continuo de la convivencia, 

eficacia y el adecuamiento del CSG. Se debe considerar cada 
uno de los resultados en el análisis y evaluación, de esta 

manera cada salida revisada por la dirección, ya que con esto 

se determina las necesidades y una mejor oportunidad 
                                    continua.
  

Elaborar el procedimiento 

de no conformidad, acción 
correctiva y mejora 



223  

Anexo 122. Levantamiento de información en la empresa. 
 

REQUISITOS DESCRIPCION C N 

C 

N 

A 

OBSERVACIONES/ 

HALLAZGOS 

4. Contexto de la Organización     

4.1 Compresión 

de la 

organización y 

su contexto 

Cada empresa establece cada ámbito tanto interno y externo, 

los cuales son pertinentes a la directiva de estrategias y 

desfavorecen su táctica para tener resultados en el SGC. 

Finalmente tiene que hacer un rastreo y dirección respectiva 

sobre la información de cada parámetro interno y externo. 

 X  Elaborar el “Procedimiento 

de Comprensión de la 

organización y su 

contexto” (Matriz de 

Comprensión de la 

organización y su contexto 
- FODA) 

4.2 Comprensión 
de las 

necesidades y 

expectativas de 
las Partes 

interesadas 

Genera un posible efecto sobre la capacidad de la 
organización debido a que proporciona cada producto o 

servicio que deben satisfacer cada requisito de la clientela. 

 X  Elaborar el procedimiento 
“Comprensión de las 

necesidades y expectativas 

de las Partes interesadas” 

(Matriz de partes 
interesadas) 

4.3 

Determinación 

del alcance del 

Sistema de 

Gestión de la 
Calidad 

La empresa determina cada límite y la aplicabilidad del SGC 

con el fin de establecer su alcance. 

Una vez que se determina lo que se va alcanzar en la 

organización se debe tener importancia en la parte siguiente: 

• Cada asunto interno y externo. 
• Cada requisito que pertenecen a la parte interesada. 
• Cada producto y servicio de la organización. 

 X  Documentación del 

alcance para el SGC 
“Servicio de bombeo 

Hidráulico” – Dirección 

basado en el RUC 

4.4 

Sistema de 

Gestión de la 

Calidad y sus 
procesos 

Hay que instituir, realizar, conservar y optimizar 

constantemente el SGC, incluidos los procesos necesarios 
requeridos por las normas internacionales. 

Por lo tanto, la organización debe determinar cada proceso 

necesario aplicándolo en un SGC, estos procesos son: 

• Establecer cada entrada y salida requeridas por cada 
proceso. 

• Establecer la secuencia de operación. 

• Definir y emplear cada método y estandarización 
ineludibles para una buena eficacia operativa. 

• Establecer cada recurso necesario y asegurar su 

excedencia. 

• Asignar personal responsable y autoritario para este 
proceso. 

• Agrupar cada riesgo y oportunidad. 

• Valorar y realizar cada cambio necesario para tener 

favorables resultados. 
• Optimar cada proceso del SGC. 

 X  Realizar el “Mapa de 

procesos”. 

Realizar la 

“Caracterización de cada 

proceso” 

5. Liderazgo      

5.1 

Liderazgo y 
Compromiso 

Liderar y comprometerse en todo desarrollo del SGC, para 
ello necesitan los siguientes: 

• Ser responsable y rendir cuentas de la eficacia del SGC. 

• Garantizar el cumplimiento de cada política y cada objetivo 
de la calidad en relación con el SGC y que también sean 

coherentes con las estrategias de la empresa. 

• Asegurar que las exigencias del SGC estén integradas en 

las operaciones de la organización. 
• Promover el impregnado pensamiento en cada riesgo y 

enfocándose en las operaciones. 

• Asegurar que los recursos del SGC estén disponibles en 

todo momento. 
• Comunicar la relevancia de una eficaz gestión. 

• Los resultados deseados estén garantizados para él SGC. 

• Comprometidos con apoyar a las personas que integran la 
organización del SGC. 
• Impulsar la innovación. 

 X  Elaborar el “Procedimiento 
de liderazgo y 

compromiso” que incluya 

los puntos mencionados en 

este requisito. 
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 • Apoyar diferentes papeles relacionados con la gestión 
teniendo un gran liderazgo en cada área. 

  

5.1.2 

Enfoque al 

cliente 

La gerencia debe demostrar un buen liderazgo y compromiso 
con el enfoque al cliente, para ello debe asegurar se lo 

siguiente: 

• Se tiene que establecer, percibir y efectuar regularmente los 

requisitos del cliente. 

• Se tiene que determinar y considerar lo riesgo que pueden 

inquietar a la aprobación de cada producto y servicio, y la 

capacidad de que aumente la satisfacción del cliente. 

• Se debe conservar la aprobación de la clientela. 

X Elaborar el “Procedimiento 
de enfoque y satisfacción 

al cliente” que incluye: 

“Matriz de requisitos del 

cliente, los legales y 

reglamentarios” 

“Matriz de riesgos y 

oportunidades” 

“Registro de satisfacción 
del cliente” 

5.2 

Política calidad 

5.2.1 

Establecimiento 

de la política de 

calidad 

Los ejecutivos de la organización tienen que instituir, 
implementar y mantener una política de la calidad, para ello 

tiene que seguir los siguientes parámetros: 

• Tiene que ser adecuada a la intención de la organización y 

apoyar su estrategia encaminada. 
• Proporcionar un campo en el camino para implantar cada 

objetivo hacia la calidad. 

• Tener responsabilidad y así ayudar a cada requisito 

aplicado. 
• Tener responsabilidad de la mejora progresiva. 

X Elaborar la “Política de 
Calidad” 

5.2.2 

Comunicación de 

la política de 
calidad 

• Debe tener disponibilidad y también mantener la 

documentación informativa. 
• Dentro de la organización debe tener comunicación y 

entendimiento. 
• Tiene que estar aprovechable para cada parte interesada. 

X Comunicar la política de 

calidad conforme el 
“Procedimiento de 

Comunicación”. 

5.3 

Roles, 

Responsabilidad 
es y Autoridades 

en la 

organización 

La alta dirección es responsable de asignar 

responsabilidades a las autoridades para cumplir con los 

siguientes criterios: 

• Asegurar que el SGC se ha llevado a cabo con cada 

requisito de la presente norma. 

• Asegurar que cada proceso conduce a los resultados 
esperados, dando a conocer a la parte administrativa sobre la 

implementación y el SGC. 

• Asegurar que potencia la orientación al cliente en cada área 

de la organización. 
• Asegurar que el SGC se mantenga al implementar cambios. 

X Elaborar perfiles de cargo 

(Roles, responsabilidad y 

autoridad) 

6. Planificación    

6.1 

Acciones para 

abordar Riesgos 
y Oportunidades 

Organización debe considerar que se determina cada riesgo 

y oportunidad, para ello se aborda lo siguiente: 

• Tener en cuenta que el SGC debe tener los resultados 

esperados. 
• Efectos de aumento. 

• Reducir y advertir los efectos nocivos. 
• Mejoramiento progresivo. 

X Colocar acciones para 
abordar cada riesgo y 

oportunidad, evaluando la 

eficacia de estas acciones 

en la “Matriz de riesgos y 
oportunidades” 

6.2 

Objetivos de la 

calidad y 
planificación 

para lograrlos 

Instituir cada objetivo de la calidad para cada función, nivel 

y proceso relevante requerido para el SGC. 

  

6.2.1 

Objetivos de 

calidad 

• La política de la calidad se debe cumplir. 
• Participa en lograr la concordancia de cada producto y 

servicio para sumar la complacencia de la clientela. 

•Tomar en cuenta los requisitos. 

•Ser objetivo. 
•Ser comunicativo. 
•Siempre estar actualizado. 

X Determinar los objetivos 

de la calidad 

6.2.2 

Planificación 

para lograr los 
objetivos de 

calidad 

Determinar: 

• Que es lo que va hacer. 

• Que recurso se requiere. 

• Quien es el responsable. 
• Cuando es la finalización. 

X Elaborar la planificación 

para lograr los objetivos 

(Incluyendo presupuesto - 
costos) 
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 • Como serán evaluados cada resultado.   

6.3 

Planificación de 

los cambios 

Planificación, debe considerar lo siguiente: 
• La intención de cada cambio y los resultados que producen. 

• El SGC debe tener buena integridad. 

• Recursos disponibles. 
• Dividir responsabilidades. 

X Elaborar “Procedimiento 

de gestión del cambio” 

7. Apoyo    

7.1 

Recursos 

7.1.1 

Generalidades 

Instituir cada recurso para implementar mantener y mejorar 

SGC. Para determinar los recursos la organización debe: 

• Las restricciones de cada recurso interno. 
• Que necesitan cada proveedor externo. 

X Elaborar el presupuesto del 

SGC (planificación del 

SGC incluyendo 

presupuesto - costos) 

7.1.2 

Personas 
Facilitar una cantidad necesaria de colaboradores para 

obtener la ejecución de un SGC eficaz y para poder controlar 

cada proceso. 

X Elaborar la planificación 

del SGC e incluir la 

actividad de 
implementación del SGC) 

7.1.3 

Infraestructura 
La realización debe suministrar y conservar la estructura que 

sea necesaria para desenvolver cada proceso y obteniendo un 
producto o servicio de calidad. 

X Elaborar el Procedimiento 

de mantenimiento 
preventivo y correctivo 
(Infraestructura) 

7.1.4 

Ambiente para la 

operación de los 

procesos 

La empresa debe suministrar y conservar el ambiente que sea 

obligatorio para el desarrollo de cada proceso con el objetivo 

de tener conformidad en sus servicios. 

X En los procedimientos de 

operaciones incluir la 

sección de ambiente para 
la operación de los 
procesos. 

7.1.5 

Recursos de 
seguimiento y 

medición 

La empresa debe proporcionar todos los recursos que sean 

necesario que permitan afirmar la eficacia y confianza de 

cada resultado. 

La trazabilidad proporciona fiabilidad validando los 

resultados por lo tanto es requisito indispensable que la 

organización debe considerar para ello el equipo de 

medición tiene que: 
• La calibración debe ser realizada antes de utilizar el equipo, 

este tiene que ser basado en parámetros de mediciones 

internacionales o nacionales. 

• El equipo debe identificarse con el fin de determinar el 
estado en el que se encuentran. 

• El equipo tiene que asegurar al trabajador contra algún 
daño, envejecimiento del tiempo de vida y el estado de 

calibración. 

X Elaborar procedimiento 

para seguimiento y 

medición 

7.1.6 

Conocimiento de 

la organización 

Dicha organización establece cada comprensión que se 

necesita para el inicio del trabajo de cada proceso y obtener 
cada resultado de calidad en cada producto o servicio 

desarrollado. 

Hay que considerar cuales son los conocimientos actuales y 
con esta información determinar si es necesario adquirir a 

conocimientos adicionales o actualizaciones. 

X Elaborar procedimiento de 

gestión de talento humano 
(incluir sección 

conocimiento de la 

organización) 

7.2 

Competencias 

La empresa debe: 

• Determina una competición requerida de cada empleado 

que ejecutan un trabajo donde se vea afectado el desempeño 

y la eficacia. 

• Asegurarse de que el personal sea competente. 

• Obtener una competencia necesaria y valora si los ejercicios 

incrementados son eficaces. 

X Elaborar procedimiento de 
gestión de talento humano 

(incluir sección 

competencias) 

7.3 

Toma de 

conciencia 

La organización debe asegurarse que el personal tome 

conciencia sobre el trabajo que realiza para ello debe: 

• Tener en cuenta cada política de la calidad. 
• Tomar conciencia sobre cada objetivo planteado. 

• Tomar importancia sobre la relevancia de la eficacia en el 

SGC. 

• Tomar conciencia sobre los factores que se presentan si es 

que existen cumplimiento en los requisitos. 

X Elaborar procedimiento de 

gestión de talento humano 

(incluir sección toma de 

conciencia) 
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7.4 

Comunicación 
La organización tiene que abrir un canal de comunicación 

tanto de manera interna y externa. 

X Elaborar procedimiento de 

gestión de talento humano 

(incluir sección 
comunicación) 

7.5 

Información 

documentada 

El SGC contiene lo siguiente: 

• La documentación basada en la presente norma. 
• La documentación que la organización solicite para obtener 

resultados eficaces. 

X Elaborar el procedimiento 

de información 

documentada. 

7.5.2 

Creación y 

actualización 

Al establecer actualizaciones en  cada documentación, se 
considera que los siguientes ítems sean apropiados: 

• Identificar y describir. 

• El diseño. 
• Aprobar y revisar. 

X Elaborar el procedimiento 
de información 

documentada. 

7.5.3 

Control de la 

información 
documentada 

Relevancia de la información requerida para el SGC basado 

en la presente norma se debe controlar lo siguiente: 

• Estar disponible y ser idónea para su uso. 
• Tener la protección adecuada. 

• Distribuir, dar acceso, recuperar y usar. 

• Prevención y almacenamiento. 
• Controlar cada cambio. 
• Tener disposición y ser conservador. 

X Elaborar el procedimiento 

de información 

documentada. 

8. Operación    

8.1 

Planificación y 
control 

operacional 

Planear, realizar e inspeccionar cada proceso necesario para 

el cumplimiento con cada requisito en el avance de cada 

producto y servicio, llevando a cabo cada acción planificada. 

X Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 

operacional 

8.2 

Requisitos para 

los productos y 

servicios 
8.2.1 

Comunicación 
con el cliente 

• Informar relativamente cada uno producto y servicio. 
• Dialogar los tratados, encargos e incluso las permutas. 

• Conseguir información de la clientela y aceptar quejas de 

ellos. 

• Dominar las posesiones del cliente. 
• Estipular accione de contingencia, que se usen cuando sea 

necesario. 

X Elaborar el Procedimiento 
comercial (Incluye 

Requisitos para cada 

producto y servicio – 

comunicación con el 
cliente) 

8.2.2 

Determinación 

de los requisitos 
para los 

productos y 

servicios. 

Cada producto y servicio que se ofertan en la organización 

tiene su respectiva obligación para esto se tiene en cuenta lo 
siguiente: 

• Para definir los requisitos se incluye documentación legal y 

reglamentaria, además documentación necesaria para la 

organización. 

• La empresa debe efectuar una explicación sobre cada 

producto que oferta. 

X Elaborar el Procedimiento 

comercial (Incluye 
Determinar cada requisito 

para el producto y servicio) 

8.2.3 

Revisión de los 

requisitos para 

los productos y 
servicios 

• Abarcar lo requisitos de cada cliente y tomar relevancia en 

las actividades ante y después de la entrega. 
• Incorporar cada requisito no determinado por la clientela, 

pero son necesario en el producto o servicio. 

• Adjuntar las obligaciones emitidos por la empresa. 
• Incluir requisito legalizados y reglamentados. 

• Incorporar la diferencia entre lo requisitos del contrato y los 
requisitos desarrollados anteriormente. 

X Elaborar el Procedimiento 

comercial (Incluye 
Revisión de los requisitos 

para cada producto y 

servicio) 

8.2.4 

Cambios en los 

requisitos para 

los productos y 
servicios 

Cualquier cambio en las obligaciones de cada producto y 

servicio la organización debe tener en cuenta de que le 

personal que realice ese trabajo este capacitado y consciente 

sobre las modificaciones, además todo cambio tiene que ser 
incluido la documentación. 

X Elaborar el Procedimiento 

comercial (Incluye 

cambios de los requisitos 

para los productos y 
servicios) 

8.3 

Diseño y 

desarrollo de los 

productos y 

servicios: 
8.3.1 

Generalidades 

La empresa tiene que instituir implementando y 

manteniendo procesos adecuados sobre el boceto y progreso 

de cada producto y servicio. 

X Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.3.2 • El entorno, complicación y permanencia que tiene las 

acciones del boceto y progreso. 
• Cada etapa que involucra el desarrollo y el diseño. 

X Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 
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Planificación del 

diseño y 

desarrollo 

• La actividad solicitada para validar el desarrollo y diseño. 
• La responsabilidad que las autoridades encargadas tienen. 

• Cada recurso interno y externo que se requieren para 

elaborar el desarrollo y el diseño de cada producto y servicio. 

• La importancia que se le debe dar al cliente participe 

activamente en el desarrollo del producto y servicio. 
•Las obligaciones en la disposición posteriormente al 

producto y servicio. 

• Cumplir con lo necesario para satisfacer los requerimientos 

de las partes involucradas. 

• La información requerida que de paso a demostrar el 

cumplimiento de los requisitos. 

  

8.3.3 

Entradas para el 

diseño y 

desarrollo 

La empresa debe establecer cuáles son las obligaciones de 

los diferentes productos y servicios que ofertan, para ello 

considerar los siguiente: 

• Cada requisito funcional. 
• La documentación provenga de cada actividad similar que 

sea desarrollada. 

• Ejecutar los parámetros normativos y reglamentados. 
• Verificar que las normas propuestas por la organización se 

cumplan. 
• Considerar las fallas por ámbitos naturales. 

X Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.3.4 

Controles del 

diseño y 

desarrollo 

La empresa tiene control sobre el desarrollo de los productos 

o servicios para poder asegurar: 
• Se obtenga cada resultado definido. 

• Revisar continuamente con el fin de valorar cada resultado 

sobre la implementación de requisitos en cada área del 
desarrollo y del diseño. 

• Realizar actividades para se ejecuten en cada salida de 

diseño y desarrollo se efectúan con las obligaciones de 

entrada. 
• Realizar actividades para validar si cada producto o servicio 

final se cumplen con los requerimientos aplicativos. 

• Tomar acciones si es que es necesario para solventar las 

dificultades que se susciten en las revisiones o en cada 
actividad que se ejecutan para verificar cada producto o 

servicio. 
• Guardar la documentación de cada actividad que se realiza. 

X Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.3.5 

Salidas del 

diseño y 
desarrollo 

•Las obligaciones para cada entrada. 
• El proceso para una producción del producto y servicio 

tienen que ser los adecuados. 

• Hacer referencia a los requisitos que sean basados en el 

rastreo y cálculo para que no sea inapropiados y considerar 
la aceptación de cada criterio. 

• Especificar cada característica propia de cada producto o 
servicio ofertados con el fin de que su provisión sea correcta. 

X Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.3.6 

Cambios del 

diseño y 

desarrollo 

La empresa tiene que asemejar, examinar e inspeccionar 

cada cambio que se hicieron en el transcurso del proceso de 

boceto y progreso de cada producto y servicio, con la 

finalidad de que posteriormente no hubiera alfo negativo en 
la aprobación de cada requisito establecido. La 

documentación que organiza tiene que conservar: 

• Los cambios que se hicieron en el boceto y progreso. 
• Cada resultado obtenido mediante una revisión. 

• La respectiva permisión sobre cada cambio planteados. 
• La acción propuesta para evitar daños. 

X Elaborar una matriz de 

diseño y desarrollo 

8.4 

Control de los 

procesos, 

productos y 
servicios 

suministrados 

externamente 

La empresa tiene que aseverar que cada producto y servicio 

proporcionados de manera externa y estén acordes a cada 
requisito establecido. 

Se decreta que controles se aplican a cada método, producto 

y servicio proporcionados de manera externa cuando: 

• El producto o servicio de vendedores está encaminado a 

integrarse en cada producto o servicio dentro de la 
organización. 

X Elaborar procedimiento de 

calificación y evaluación 
de proveedores. 
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 • El producto o servicio se proporciona a la clientela 

mediante los proveedores externos y estos lo realizan 

tomando como referencia la empresa. 
• Una parte de la causa es proporcionado por los proveedores 

que trabajan externamente en la organización. Esta decisión 
es tomada por la organización misma. 

  

8.4.2 

Tipos y alcance 

del control 

Cada proceso, producto y servicio tiene que ser revisado por 

la empresa las cuales proporcionan de manera externa a que 
no afecte a la cabida de la organización para entregar un buen 

producto. 

X Elaborar procedimiento de 

calificación y evaluación 

de proveedores. 

8.4.3 

Información para 
los proveedores 

externos 

La organización debe estar seguro de los requisitos 
establecidos antes de informar al proveedor externo. Los 

requisitos que debe comunicar a los proveedores son os 

siguientes: 

• Cada proceso, producto y servicio que se suministra. 
• La confirmación de cada producto, servicio, método, 

proceso, equipo, liberación de cada producto y servicio. 

• La capacidad en el mercado. 

• La interacción que tiene el distribuidor desde afuera con la 

empresa. 

• El seguimiento sobre cómo se desenvuelve el proveedor. 
• Las actividades que se realizarán para validar que la 

organización y la persona que contrata el servicio desea que 
se dé a cabo en las subestructuras del distribuidor. 

X Elaborar procedimiento de 
calificación y evaluación 

de proveedores. 

8.5 

Producción y 

provisión del 

servicio 

 
8.5.1 

Control de la 

producción y de 

la provisión del 
servicio 

La empresa tiene que aplicar a cada producto y servicio bajo 

las condiciones, estas tienen que ser controladas, por lo 

tanto, cuando se aplique debe incluir lo siguiente: 

• Información documentada que este conformada por: las 
características que conforman cada producto que van a 

causar, los servicio que se van a facilitar y cada actividad que 

se va a llevar a cabo y finalmente cada resultado que se 

alcanzó. 
• Los recursos adecuados para seguimiento y medición. 

• Las actividades que se implementan en cada etapa 

necesarias que debe comprobar que cada criterio se encamine 
al control de cada proceso en cada salida y cada criterio para 

aceptar un producto se estén cumpliendo. 

• El uso adecuado de la infraestructura para operar los 

procesos necesarios. 
• Validar y revalidar cada cierto periodo la capacidad que 

tiene la organización para alcanzar la planificación 

establecida sobre la elaboración y tributo de cada servicio, 

cuando cada resultado no se pueda verificar por medio de 
cada actividad del seguimiento. 

• Incluir actividades y acciones que tengan como objetivo la 

prevención de los errores que los humanos cometen. 
• Implementar diligencias de la entrega y cada actividad 

posterior a entregarse. 

X Se cuenta con el 

procedimiento para 

unidades de bombeo. 

Actualizar formatos y 
registros asociados. 

8.5.2 

Identificación y 

Trazabilidad 

La empresa utiliza cada medio apropiado asemejando cada 

versión y garantiza si hay una satisfacción de cada producto 
y servicio. 

La organización debe establecer el estado en el que se 

encuentra cada salida con relación a cada requisito 

establecidos que debe medir, esta actividad tiene que ver por 
medio de la elaboración y servicio dado. 

La empresa controla cada salida que tiene cuando la 

trazabilidad se convierte en una obligación y se tiene que 

mantener la documentación que se necesita para acceder a la 
trazabilidad. 

X Elaborar el procedimiento 

de identificación y 
trazabilidad (Orden de 

servicio) 

8.5.3 

Propiedad 

perteneciente a 

los clientes o 

La organización protege la parte que le pertenece a cada 
cliente y proveedor externo mientras sean parte de la 

organización. 

La empresa tiene que protegerse y salvaguardarse con su 
propiedad que le pertenece a cada cliente o la propiedad del 

X Elaborar procedimiento 
propiedad perteneciente a 

clientes proveedores 

externos. 
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proveedores 

externos 

vendedor externo las mismas que son utilizadas para 

suministra a cada producto o servicio. 

El bien del cliente o del vendedor sufra deterioro o perdida 
que afecte su funcionamiento, la organización tiene la 

obligación de informar a los propietarios y conservar la 
documentación de los daños generados. 

  

8.5.4 

Preservación 

La empresa tiene que resguardar cada salida que se 

presentan en el periodo de elaboración y las salidas en el 
servicio prestado, teniendo en cuenta que afirma la 

conformidad bajo los requisitos establecidos. 

 Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 

operacional 

8.5.5 

Actividades 
posteriores a la 

entrega 

La empresa tiene que realizar cada requisito que está 
establecido por cada actividad posterior a la cancelación de 

un producto o al servicio prestado. Una vez definido el 

alcance sobre las actividades, la organización debe tener en 

consideración lo siguiente: 
• Las ordenes de manera legal y reglamentaria. 

• Posibles consecuencias poténciales. 

• Vida útil y uso de cada producto y servicio de la empresa. 

• Cada requisito establecido por la persona que contrata el 

servicio. 

• La información generada por la persona que contrata el 
servicio. 

X Elaborar el procedimiento 
de planificación y control 

operacional 

8.5.6 

Control de los 

cambios 

La empresa tiene que organizar cada cambio en la 

elaboración o el servicio prestado para garantizar que se 

cumplan los requisitos especificados. 
La empresa tiene que mantener la documentación que refleje 

los resultados verificados durante el cambio, quién autorizó 

algún cambio y acción adicional que haya ocurrido durante 
la revisión. 

X Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 

operacional 

8.6 

Liberación de 

los productos y 
servicios 

La empresa tiene que aplicar lo planificado en la etapa 

correcta, con el fin de corroborar que cada requisito de cada 

producto o servicio que se cumplan. 

Cada producto o servicio no pueden salir al mercado hasta 

que se haga cumplido todos los ítems de la planificación 

realizada con éxito, solo si es aprobada por otro mando o por 
la persona que contrata el servicio este puede proceder. 

X Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 

operacional 

8.7 

Control de las 

salidas no 

conformes 

La empresa tiene que cerciorarse que las salidas de cada 

producto o servicio no se cumpla con cada requisito sean 

notificados y la información del problema que se encontró 

con el fin de que se prevenga la entrega de un producto que 
no es de calidad. 

La organización debe empezar con las actividades en cada 
producto o servicio que no efectúan con cada requisito y sea 

conforme para el cliente, además se aplica cuando haga 
desconformidad después de la entrega o durante. 

X Elaborar el procedimiento 

de planificación y control 

operacional. 

9. Evaluación del desempeño 

9.1. 

Seguimiento, 

medición, 

análisis y 
evaluación 

• Requiere medir y rastrear. 

• Los métodos para analizar todos los parámetros necesarios 

para tener resultados buenos. 

• Llevar a cabo del seguimiento en el momento adecuado. 

X Elaborar el procedimiento 

de rastreo, medición, 

análisis y evaluación. 

9.1.2 

Satisfacción al 
cliente 

La organización da un rastreo con los clientes para 

determinar cada grado del servicio o producto en las 

especificaciones solicitadas. Los métodos los determina la 

organización. 

 Elaborar el “Procedimiento 

de enfoque y satisfacción 

al cliente” que incluye: 
“Registro de satisfacción 

del cliente” 

9.1.3 

Análisis y 
evaluación 

La organización analiza la averiguación recopilada sobre el 

rastreo y medición. 

 Elaborar indicadores de 
gestión – Tableros de 

mando 

9.2 

Auditoría interna 

Tiene que ejecutar una que otra auditoría interna en un 

intervalo planificado, con el fin de recopilar información y 
determinar si es conforme en lo siguiente: 
• Los requisitos que ya se establecieron. 

 Elaborar procedimiento de 

auditoría interna 
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 • Cada requisito de la presente norma.   

9.3 

Revisión por la 
dirección 

La gerencia revisa que el SGC este en el tiempo para 

determinar su eficacia, conciliación con la dirección 
estrategia. 

 Elaborar procedimiento de 
revisión por la dirección 

9.3.2 

Entradas de la 

revisión por la 

dirección 

La gerencia planifica: 

• Llevar a cabo las revisiones. 

• Determinar si hay que realizar cambios en el SGC. 

• Informar sobre el cometido y eficacia, además incluir la 
retroalimentación y satisfacción del cliente, el nivel en el que 

indique como se ha llevado a cumplir los objetivos, el 

servicio y producto que este aprobado, los parámetros que 

representan lo que no se ha llevado a cabo, los resultados 
obtenidos y como se desempeñan los proveedores externos. 

• Como adecuar los recursos. 

• Que tan eficaz es cada acción que se realiza para solucionar 

riesgos. 
• Que oportunidades representan mejora. 

 Elaborar procedimiento de 

revisión por la dirección 

(Entradas) 

9.3.3 

Salidas de la 

revisión por la 
dirección 

Las acciones y decisiones para cada salida deben estar 

relaciones con lo siguiente: 
• Generen oportunidades de mejor. 

• Si es necesario un cambio si el SGC. 
• Si es necesario incluir recursos. 

 Elaborar procedimiento de 

revisión por la dirección 
(Salidas) 

10. Mejora    

10.1 

Generalidades 
La organización determina cuáles son las mejores 

conformidades para el mejoramiento, por lo tanto, la 

implementación de acciones para llevar a cabo cada requisito 
y especificación de los clientes, con el objetivo de que la 
satisfacción de este aumente. 

X Elaborar el procedimiento 

de no conformidad, acción 

correctiva y mejora 

10.2 

No conformidad 

y acción 

correctiva 

Si hay inconformidad se debe: 

• Tomar decisiones con el fin de controlar o corregir la 

inconformidad y asumir las consecuencias. 

• Evaluar las acciones innecesarias que generen 
inconformidad y no vuelva a ocurrir, eso se realiza mediante: 

revisar y analizar la causa del problema, determinar porque 

se dio la inconformidad y determinar si existen 

inconformidades similares. 
• Implementar las acciones o actividades que sean necesarias. 
• Asegurarse la eficacia. 

X Elaborar el procedimiento 

de no conformidad, acción 

correctiva y mejora 

10.3 

Mejora continua 
Es muy importante el avance continuo de la convivencia, 

eficacia y el adecuamiento del CSG. Se debe considerar cada 

uno de los resultados en el análisis y evaluación, de esta 

manera cada salida revisada por la dirección, ya que con esto 
se determina las necesidades y una mejor oportunidad 

continua. 

X Elaborar el procedimiento 

de no conformidad, acción 

correctiva y mejora 

 


