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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
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“DESARROLLO DE UN CONJUNTO DE PROPUESTAS
PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DE LA EMPRESA DOMEGAS S.A.”

Investigador:
Pacheco F. Enrique J.

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal desarrollar un conjunto de propuestas para
mejorar la calidad de servicio de la empresa Domegas S.A. Esta es una empresa de servicios que fue
fundada en los afios 1960. Su finalidad es la de distribuir y comercializar gas metano por tuberias o
redes de distribucion a mas de 33000 clientes. Esta ubicada en la zona de El Paraiso, Caracas. Para
lograr el objetivo planteado se establecié como pasos necesarios los siguientes: Induccién a La
Empresa, Analisis del Sistema de Gestion de la Calidad de Domegas S.A. Elaboracion de la propuesta
de mejora. También se analizo la forma de gestion general de la empresa. El enfoque de la calidad
brinda un sistema de gestion que asegura que las organizaciones satisfagan los requerimientos de los
clientes, y a su vez hagan uso racional de los recursos, asegurando su méaxima productividad. El
modelo de gestion de la calidad mas conocido hoy en dia, es el ideado por la Organizacién
Internacional para la Estandarizacion (ISO 9000 Normas ISO 9000, 9001 y 9004 para la gestion de la
calidad). Esté modelo expresa que para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. ISO ha identificado ocho
principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir
a la organizacion hacia un mejor desempefio, estos son: Enfoque al cliente, Liderazgo, Participacion
del personal, Enfoque basado en procesos, Enfoque de sistema para la gestion Mejora continua,
Enfoque basado en hechos para la toma de decision, Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor. La primera propuesta fue en el 4rea de planificaciéon donde se recomendo: una estrategia de
negocio, politicas de calidad, indicadores de calidad, indicadores de gestion, objetivos de calidad, y un
plan de calidad. La segunda propuesta fue para la implantacién de un sistema de gestion de las
mediciones, basado en la norma ISO: 10012-2003, en este punto se elaboro un diagnostico actual del
area de las mediciones y su gestion dentro de la empresa. La tercera propuesta, fue la documentacion y
regulacion de los procesos criticos dentro de Domegas S.A. se elaboraron procedimientos para mejorar
las siguientes areas criticas: La documentacion y su forma de elaboracién y control. El mantenimiento
de las estaciones de distribucion de Domegas S.A. Solicitud de permisos municipales para rotura de
aceras y pavimentos. Atencion a emergencias. Captacion de nuevos clientes. Se elaboraron seis
procedimientos. Es fundamental que Domegas S.A. sea una empresa eficiente y tenga procesos
sencillos para poder prestar el servicio de forma confiable y continua; que posea la capacidad de
satisfacer a sus clientes a sus accionistas e inversionistas, sin menoscabo del personal interno. Para
hacer a la empresa mas eficiente y por ende mas rentable es necesario establecer acciones que apunten
hacia ese norte, de alli que haya surgido la presente propuesta.

Palabras Clave: Propuesta, mejora, calidad, planificacion, documentacion, metano, indicadores.



INTRODUCCION

La globalizacion de los mercados y los mecanismos regionales de integracion
plantean nuevos y fuertes desafios competitivos a todas las organizaciones y estan
creando permanentemente nuevas condiciones para competir. La clave para alcanzar
estos nuevos niveles de competitividad radica en la modernizacion de la tecnologia, la
formacion del personal y el desarrollo de nuevas formas de organizacién y gestion de

los procesos productivos.

El nuevo enfoque integral de la calidad brinda un sistema de gestion que
asegura que las organizaciones satisfagan los requerimientos de los clientes, y a su
vez hagan uso racional de los recursos, asegurando su maxima productividad.
Asimismo permite desarrollar en la organizacion una fuerte ventaja competitiva como
es la cultura del "mejoramiento continuo” con un impacto positivo en la satisfaccion
del cliente y del personal y un incremento de la productividad. Actualmente se puede
asegurar que los métodos de calidad estan siendo el pilar sobre el cual se apoya toda
empresa para garantizar su futuro. La presion va en cascada y su fuerza es inevitable.
Quién no esté en proceso de normalizar su empresa, implantar un sistema de calidad y
obtener la certificacion no tiene futuro; competir y sobrevivir se ha convertido en una
nueva realidad para los empresarios nacionales. En los mas diversos sectores, la crisis
economica, social y politica, ha estado acompafiada de un recrudecimiento de la
rivalidad entre empresas de los mas diversos ramos. Para ser competitivo hay que
planear, adelantarse a los acontecimientos, hay que ser visionario y preventivo, hay
que trazar metas y objetivos alcanzables, conocer los medios y métodos de
planificacion es algo que todo gerente debe tener como prioridad vital para su

empresa.
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Domegas es una empresa de servicios que fue fundada en los afios 1960. Su
finalidad es la de distribuir y comercializar gas por tuberias a sus clientes. Esta
ubicada en la zona de El Paraiso (en el oeste de Caracas). En la época de su creacion,
solo existian pocas empresas distribuidoras de gas por tuberias, y a fin de facilitar el
cumplimiento de una altisima demanda, se otorgaron varias concesiones, de las cuales
Domegas o Domestica de Gas CA. Obtuvo la de la zona ya mencionada de Caracas.
Con el paso del tiempo la empresa se ha ido modernizando progresivamente en
diversas areas como tecnologia de distribucion, tecnologia de informacion,
normalizacién, mercadeo y ventas entre otras. Cuenta con personal técnico,
administrativo y gerencial acorde a los nuevos tiempos, y que garantizan la mision de

la empresa que es la de suministrar un combustible econémico, eficiente y seguro.

El presente estudio esta dirigido a brindar un conjunto de propuestas, para
mejorar la calidad de servicio de la empresa Domegas S.A. Hoy en dia, la calidad se
ha convertido en una herramienta indispensable para el logro de objetivos, el
mejoramiento continuo y la satisfaccion del cliente. Ademas la calidad permite
estructurar las acciones que son necesarias para mantener o mejorar la posicion
competitiva en el mercado. La calidad debe ser algo primordial en cualquier

organizacion.

La presente investigacion, esta estructurada en seis capitulos. El primer
capitulo muestra el planteamiento del problema. El segundo capitulo contiene el
marco metodolégico utilizado para desarrollar la investigacion el caso de la empresa
Domegas. En el tercero presenta el fundamento teérico que permite reconocer las
diversas funciones operacionales de la organizacién y la planificacion de calidad
existente. En el cuarto, quinto y sexto capitulo se muestran las diversas propuestas
surgidas de la investigacion. Por ultimo en el séptimo capitulo se encuentran las

conclusiones.




CAPITULO I

EL PROBLEMA

Antecedentes

La historia demuestra que desde tiempos remotos el hombre siempre ha estado
en busqueda de nuevos combustibles, a fin de poder calentarse, iluminarse y cocinar
sus alimentos. Inicialmente el hombre empleé madera, luego carbon y finalmente
petréleo. Sin embargo, las tendencias modernas apuntan a combustibles mucho mas
Optimos en eficiencia, limpieza, y seguridad. Hoy en dia, a pesar de la existencia de
muchos “super combustibles”, sus altos costos de produccion y de empleo, han
impedido su uso masivo por parte de la sociedad. Esto a conllevado a la busqueda de
un equilibrio entre precios, eficiencia y bajo nivel de contaminacién ambiental. Uno
de los combustibles fésiles que cumple con esta necesidad a cabalidad es el gas
natural de petréleo (GNP), combustible hidrocarburo gaseoso, poco contaminante al
ser quemado, y con bajo costo de produccion y empleo. De igual forma, los derivados
del GNP, como el metano, etano y propano son elementos empleados en la industria
petroquimica. La industria del gas, hoy en dia es una de las industrias mas

importantes en el ambito energético a escala mundial.

En Venezuela, es el Estado quien ha sido promotor e impulsor de esta
industria que se ha desarrollado mayormente a partir de los afios 1950, por parte de
las transnacionales de la época como Sun, Sinclair, Mobil, Texas, Chevron, que para
la fecha de nacionalizacion de la industria petrolera se convierten en la filial de
PDVSA (Petroleos De Venezuela Sociedad Anénima), “CORPOVEN”, asi como



Creole, Shell y otras dieron origen a “LAGOVEN” y “MARAVEN". Hoy en dia,
todas las filiales de PDVSA se encuentran fusionadas y obedece a las politicas
estratégicas o “planes estratégicos de negocios” (como se le conoce internamente
dentro de PDVSA) que la empresa aumente o mantenga solo actividades principales y
delegue las actividades secundarias a empresas de menor tamafio pero mas eficientes

para funciones especificas bajo el enfoque de “Outsourcing”.

PDVSA GAS una de las divisiones de la actual PDVSA, se encarga del area
de los hidrocarburos gaseosos y trabaja conjuntamente con INTEVEP empresa
encargada del desarrollo de nuevos productos, investigacion, ingenieria y servicios
técnicos. Otra de las funciones de INTEVEP es la de realizar seguimiento a la gestion
de la calidad dentro de PDVSA.

Por otra parte, el paro nacional de diciembre del afio 2002 y enero/febrero del
afio 2003 influyeron negativamente sobre la estructura general, cultura organizacional
y capacidad operativa, tanto de PDVSA, PDVSA GAS e INTEVEP, al punto de que

esta ultima casi desaparece por falta de personal.

Hoy en dia, la competencia entre empresas de servicios es cada vez mayor. La
supervivencia de una organizacion, en el tiempo esta marcada por los servicios que
genera, el precio final del mencionado servicio y la calidad del mismo, sin dejar de
mencionar que este ultimo factor denominado “calidad” puede ser interpretado por
los clientes de las mas diversas maneras. Es decir, puede ser 0 no, el resultado de una
apropiada “cadena de valor”. La figura n° 1, muestra como es el proceso de aumento
de valor para un producto general, y en la en la figura n° 2 se muestra como es ¢l

proceso de creacion de valor para la satisfaccion del cliente en el caso de servicios.
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Justificacion

Una de las actividades subcontratadas o bajo el enfoque de “Outsourcing” por
PDVSA GAS es la distribucion y comercializacion directa al cliente, es decir, que las
politicas actuales de PDVSA GAS estan orientadas a que la empresa se dedique solo
a la extraccion y transmision del gas desde el subsuelo hasta los centros de consumo
masivo como las grandes ciudades. En este punto, varias empresas reciben el gas y lo
distribuyen y comercializan directamente a los clientes finales, encargandose de la
medicién de consumo, facturacion y cobranza, entre otras actividades como
mantenimiento y mejoramiento de la red de distribucién. Una de estas empresas es
Domegas S.A. empresa de servicios con un gran numero de clientes y facturacion de

mas de cien millones de Bolivares mensuales aproximadamente.

Domegas S.A, o “Domestica Venezolana de Gas”™ es una empresa
comercializadora y distribuidora de gas metano mediante redes de distribucion y cuyo
tamafio la hace ideal para la investigacion en el area de calidad. Esta empresa se
encuentra situada en el oeste de Caracas (en El Paraiso) y ofrece servicio de

distribucion y comercializacion de gas metano por tuberias (o redes de distribucion).

Hoy en dia, Domegas S.A, posee mas de 33000 clientes ubicados
principalmente en Montalban 1,2 y 3, Juan Pablo II, La Paz, Las Fuentes, El Paraiso,
Bella Vista, La Vega, Av Barald, Santa Teresa, Santa Rosalia, San Juan y zonas

aledafias que colindan con las ya mencionadas.

Los clientes de Domegas S.A, se clasifican en cuatro tipos. Los domésticos,
que son la gran mayoria y fundamentalmente son casas unifamiliares, quintas,
edificios y apartamentos. Los comerciales, otro importante sector de los clientes de la

empresa, representados por restaurantes, hoteles y locales comerciales propiamente.



El tercer tipo de clientes son los industriales, que son poco numerosos pero con el
mayor consumo de gas de todos los renglones; son pequefias y medianas empresas en
cuyos procesos internos se emplea gran cantidad de gas metano. Por otra parte estan
los clientes denominados ofros consumidores, que son principalmente hospitales,
colegios, universidades, institutos educativos, comedores piblicos y en general

asociaciones sin fines de lucro o gubernamentales.

El gas metano es un producto con gran nivel calérico y de bajo costo en
comparacion a otros recursos energéticos, adicionalmente que ofrece gran cantidad de
ventajas indirectas como seguridad de uso y econoémica instalacion de equipos e

instrumentos para su empleo.

Tabla n°1: Clasificacién de los Clientes de la Empresa Domegas S.A.

RESIDENCIALES 6 DOMESTICOS 32.635 Clientes (98.52 %)
COMERCIALES 451 Clientes (1.36 %)
INSTITUCIONALES 7 Clientes (0.02 %)
INDUSTRIALES 29 Clientes (0.08 %)

Fuente: El Investigador. (2004)

Actualmente las empresas que son exitosas se caracterizan por tener claros sus
objetivos, y las acciones que deben llevar a cabo para lograrlos. Es por ello, que todas
las organizaciones que desean mejorar su competitividad deben comenzar por
desarrollar un buen plan estratégico (basado en la calidad) que los ayudard a
visualizarse en el futuro y a encaminarse hacia el éxito. Para lograr entender este tipo
especifico de actividad administrativa se realizo una investigacion de campo en la

empresa Domegas S.A.



Domegas S.A, la empresa seleccionada para el estudio y elaboracion de la
Investigacion Aplicada, se dedica a prestar servicio de distribucion de gas metano por
tuberias, y fue elegida como caso de estudio, por resaltar como organizacion mas
idonea ante otras empresas (Laboratorios Behrens, Grupo SDC) para lograr la
expansion y desarrollo de la investigacion aplicada. Para la seleccion de esta empresa
se recurrio a la elaboracion de una guia de entrevista, que funciono como un
“medidor” de informacion. La misma fue aplicada a las tres empresas sefialadas y una

vez analizados los resultados se procedio a la seleccion de la mejor opcion.

Esta investigacion proporciona informacion relevante acerca de la calidad, la
planificacién de la calidad, los sistemas metrologicos y las herramientas empleadas
para el logro de objetivos por parte de la empresa seleccionada. Adicionalmente se
analizo, el proceso de toma de decisiones basado en los resultados obtenidos en los
procesos administrativos mencionados. También se pudo detectar la necesidad de
fortalecer las areas antes mencionadas como puntos fundamentales para la mejora de

la calidad de servicio dentro de Domegas S.A.

Por ultimo, hay que sefialar que el servicio de gas se considera un servicio
publico, motivo por el cual los resultados obtenidos en la presente investigacion seran

de gran utilidad en el campo practico de Domegas S.A.



Tabla n°2: Sectores de Distribucién de la Empresa Domegas S.A.

ZONA DE DISTRIBUCION SECTOR
1 Vista Alegre y Colinas de Vista Alegre
2 La Paz
3 El Paraiso
4 Loira y El Pinar
5 San Martin
6 San Juan
7 Montalbédn I
8 Montalban 1T y III
9 Artigas
10 Juan Pablo II
11 Santa Rosalia
12 Terrazas de la Vega

Fuente: El Investigador. (2004)
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Formulacion del Problema

Para mejorar el rendimiento de las organizaciones, bien sea por mejoria
directa de la calidad o de su gestion, al igual que buscar generar nuevos ingresos o
disminuir los gastos y costos operativos, es necesario investigar su sistema de gestion
y control de la calidad, simultineamente a otros factores organizacionales, sociales y

culturales. Asi como también investigar algunas de las siguientes interrogantes:

1. (Puede mejorarse la calidad de servicio dentro de empresa Domegas S.A?.
(Pregunta Originante)

2. (Cuales son los diversos factores que intervienen para poder brindar un “servicio
de optima calidad” dentro de la empresa Domegas S.A?.

3. (Los factores de planificacion de la calidad actual son adecuados para la empresa
Domegas S.A?.

4. (Hay en Domegas S.A un sistema de gestion de mediciones acorde a las
necesidades de la empresa y de sus clientes?

5. (Posee la empresa Domegas S.A, las herramientas necesarias e indicadores de

calidad necesarios para su gestion actual?.

Estas y otras interrogantes que han surgido, son el causal principal para
abordar de forma sistematica, una investigacion aplicada, cuyo fin tiene, estudiar los
fenomenos relacionados a la calidad, sus interrelaciones y revelar las incdgnitas
planteadas dentro de la empresa Domegas S.A. Desde luego generando conocimiento

directo sobre los topicos antes mencionados.
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Objetivos de la Investigacion

La investigacion en nuestros tiempos es fundamental, ya que permite el
desarrollo de nuevas éreas, asi como también permite encontrar las respuestas
directas a las interrogantes planteadas en el problema. Para la presente investigacion

se han determinado los siguientes objetivos.

Objetivo General

Desarrollar un conjunto de propuestas para mejorar la calidad de servicio de la

empresa Domegas S.A.

Objetivos Especificos

¢ Proponer una planificacion de la calidad de servicio acorde a las necesidades
actuales de la empresa Domegas S.A.

+ Proponer la implantacion de un sistema de gestion de las mediciones, basado en la
Norma ISO: 10012-2003 en la empresa Domegas S.A.

¢ Proponer los procedimientos y documentacion para procesos criticos segun la
Norma ISO: 9001-2000 en la empresa Domegas S.A.
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Alcance

La investigacion aplicada abarca desde la definicion y delimitacion de
conceptos especificos como lo son calidad, planificacion, sistemas, procedimientos,
entre otros, pasando por los diversos tipos planificacion de calidad (corto, mediano y
largo plazo) y las herramientas empleadas para su elaboracién. Otro alcance de la
presente investigacion es determinar las ventajas competitivas surgidas de una buena
gestion empresarial, asi como también la seleccién o elaboracion de politicas de
calidad. Para ellos se analizo fundamentalmente, las tres gerencias operacionales de
Domegas S.A. Estd investigacion también contempla un estudio bibliografico asi
como una busqueda detallada de informacién adicional en la organizacién. Sin
embargo, la presente investigacion aplicada no plantea la insercién, muestra y
distribucién de material documental y/o bibliografico “real” de la empresa en

analisis.



CAPITULO II

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

Segun el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis
Doctorales (UPEL, 2003), el presente Trabajo Especial de Grado es denominado
“Investigacion Aplicada”, debido a que se realizo actividades basadas en la
utilizacion del conocimiento para el desarrollo de la calidad de servicio en la empresa
Domegas S.A. De igual forma, se estudio directamente en el lugar de los eventos y
acontecimientos, los topicos relacionados al mejoramiento de la calidad de servicio y
a los sistemas de gestion de la calidad, de la empresa Domegas S.A. Por otra parte, se
considera “Descriptiva” y “Exploratoria”, ya que no solamente se detalla lo
observado sino que se profundiza y se discierne sobre lo encontrado. Asi fue posible
el estudio, analisis y sintesis de la informacion necesaria para la 6ptima consecucion
de los objetivos planteados. La Investigacion Aplicada se centro fundamentalmente
en la observacion directa de los fenomenos e interrelaciones, técnico-tecnologicas y
administrativas relacionadas al sistema de calidad de la empresa Domegas S.A. Como
segundo frente de la investigacion, se llevo a cabo un grupo de entrevistas a personal
clave (dentro de la empresa). También se elaboro la busqueda de documentos (en

papel y digitales) que soportaron la investigacion.
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Variables del Problema

Las variables son todos aquellos elementos que pueden ser medibles o
cuantificables dentro de la investigacién y que en un momento dado pueden adoptar
diversas magnitudes (segun Lazarsfeld, 1968). Se establecié una variable por cada
objetivo especifico de la presente investigacion, la definicion conceptual de cada una
de las variables y se consideraron posibles indicadores (criticos) de cada variable, de
igual forma se establecio las técnicas de recoleccién de datos, con las cuales se
obtuvo con éxito la informacion de cada uno de los indicadores propuestos, asi como
el instrumento necesario de cada técnica en especial. Las variables del problema de
investigacion, asi como su conceptualizacion, indicadores, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, se muestran en la tabla n° 3. Estas son:

1. Planificacion de la calidad de servicio en la empresa Domegas S.A.
2. Sistema de gestion de las mediciones en la empresa Domegas S.A.

3. Procedimientos de procesos criticos en la empresa Domegas S.A.
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos son multiples, debido a las diversas
variables existentes en la presente investigacion; cada una de las variables de la
investigacion, fue abordada de forma individual y tratada por separado.
Fundamentalmente se empleo dos técnicas que son la observacion y la entrevista (en
sus respectivas variantes). Como instrumentos de recoleccion de datos asociados a las
variables ya mencionadas, se usaron: la observacion directa e indirecta, tipo “no
participante”, lo que quiere decir que el investigador aunque visualizo los fenémenos
dentro de la empresa, no participo, ni formo parte del personal de la misma. Otro
instrumento de recoleccion de datos fue la “entrevista estructurada”, la “guia de
entrevista” y la “entrevista no estructurada”, todo ello dependiendo del tipo de
variable y del tipo de indicador que se analizo. Para visualizar de forma sencilla y
rapida las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y la relacion directa con las

variables se elaboro la tabla n° 3.
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Poblacion

Por considerarse una investigacion aplicada, que aportd conocimientos en
areas especificas tanto en el ambito de gestion como del sistema de la calidad de la
empresa Domegas S.A, la seleccion de la poblacion adquirié una fuerte importancia.
La unidad de observacién primaria de este Trabajo Especial de Grado, es la empresa
Domegas S.A. Esto es debido al particular sistema de la calidad que la empresa
presenta y a ciertos elementos como el tamaiio organizacional, ya que Domegas S.A
es considerada como mediana empresa, y es considerada como empresa de “servicios
plblicos™; ademas forma parte integral del subsistema de transmision de gas por
tuberias de PDVSA GAS. Esto la diferencia ampliamente de otras empresas
dedicadas también a la comercializacién de hidrocarburos gaseosos, como es el caso
de la empresa Globalgas, que emplea una tecnologia distinta para la distribucion de
Gas Licuado de Petréleo (GLP) basada en transporte automotor. De igual forma se
consideré a la poblacion de estudio, como parte de un sistema abierto, ya que
interactian de forma directa con los factores de calidad y organizacion analizados en

la investigacion.

Segtn el concepto de la bibliografia empleada (Cea, 1997), la poblacién es un
conjunto de unidades, para las que se desea obtener cierta informacién. Dados los

objetivos de la presente investigacion, se obtuvo informacion de tres fuentes:

¢ La Alta y Media Gerencia de Domegas S.A.
¢ Los supervisores de Domegas S.A.

¢ El personal interno (administrativo y técnico) de Domegas S.A.
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Muestra

Por la naturaleza de la investigacion, se empleo un muestreo no probabilistico,
ya que es necesario seleccionar un conjunto de personas dentro de la organizacion
que deben poseer conocimientos especificos de un area en particular. Se puede
apreciar como el criterio de seleccion tiene que ser muy distinto al azar, ya que la
busqueda de informacion especifica de sistemas de la calidad, no se da por
casualidad. Dado los objetivos, variables e indicadores de la investigacion, se puede
visualizar que se obtuvo mayor profundidad de conocimientos y avances de indole
cualitativos que en la simple representatividad estadistica de los mismos, motivo por

el cual el muestreo no probabilistico se adecuo al presente estudio.

Dentro del muestreo no probabilistico, se empleo particularmente el de tipo
“bola de nieve™, para la recoleccion de informacion interna en la empresa Domegas
S.A. Ya que al inicio de la investigacion no existian criterios y patrones claros sobre
las responsabilidades e injerencias del personal en asuntos de calidad interna

propiamente dicha.

Para la busqueda de informacién dentro de la organizacion, se empleo el
muestreo no probabilistico de tipo estratégico, ya que los objetivos de la investigaciéon
requirieron que solo una parte del personal operativo de la empresa se involucre (Alta
y Media Gerencia). Esto se debio en parte a la simplicidad de administrar este tipo de
muestreo y al hecho que de no se requiere un listado de la poblacion (aunque es poca

y de facil consecucioén).

En la presente investigacion también se empleo el muestreo intencional u
opinatico, debido a que gran parte de la investigacion se centro en la Gerencia de
Distribucion de Domegas S.A. sin embargo no se necesito obligatoriamente la

opinion de alguien en particular.
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Aspectos Financieros de la Investigacion

Para la exitosa culminacién de la presente investigacion, existieron ciertos
aspectos financieros y econdmicos que a continuacion se detallan:

Busqueda Selectiva Mediante Internet y Correo Electrénico Bs. 450.000

(Empleo de la Internet para la busqueda
de informacion pertinente y relativa a la
investigacion, tomando en cuenta
duracion de la misma)

Transporte Bs. 240.000

(Calculado sobre la duracion de la
investigacion y empleo de diversos

tipos de transporte)

Alimentacion Bs. 510.000
(Calculado para una duracion de la

investigacion)

Otros Gastos Bs. 330.000

(Estimado en papeleria, material de
impresion y encuadernacion. Material
de respaldo electrénico)

Total Aproximado para la Investigacion Bs.1.530.000

Estimado aproximado de Bs. 300.000 por cada mes de investigacion (para una
duracion de 6 meses) la empresa se comprometié en aportar el 85% de los costos
propuestos para la investigacion.



CAPITULO 111

MARCO TEORICO

En el presente estudio se analizaron los diversos factores que influyen en el
sistema de calidad de la empresa Domegas S.A. Para lograr los objetivos planteados,
hubo conocer muy bien y en detalle una serie particular de elementos que son los que

vienen a integrar el denominado Marco Teodrico, que son principalmente:

¢ Teorias y autores que han descrito el area de calidad.
¢ El sistema de gestion de calidad en la empresa Domegas S.A.

¢ La planificacion de la calidad en la empresa Domegas S.A.

Y dentro de estos elementos, existen otros que aunque secundarios no dejan de

tener una importancia vital dentro de la estructura del presente estudio, como lo son:

Planificacion estratégica de la calidad.

Gerencia de la calidad.

Hidrocarburos gaseosos.

Sistemas de distribucion y redes para hidrocarburos gaseosos.

Mejora continua de procesos.

* S & * > o

Industrias y empresas de servicios.
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Calidad

Calidad es...

El reto de hacer las cosas bien a la primera.
El conjunto de aquello que satisface las necesidades del destinatario. (El Cliente)
El conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que tiene la habilidad de

satisfacer las necesidades del cliente.

La mejor calidad es...

La que satisface los requerimientos especificados por el comprador, al menor

costo para el.

Definiciones de Calidad

Adecuacion al uso.

Cumplir especificaciones.

Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las
necesidades del mercado.

Es lo que el cliente esta dispuesto a pagar, en funcion de lo que obtiene y valora.

Es el minimo coste que un producto supone para la sociedad.
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Diferentes Visiones de la Calidad

«  Concepcién Europea:
“Aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas”
«  Concepcion Japonesa:

“Engloba la satisfaccion del cliente con los objetivos internos de la empresa”

Principios de Calidad

Cumplimientos de los requerimientos del cliente: “El cliente es el rey”.
Hacer el trabajo bien a la primera.
- Potenciar la prevencion.

Definicion de indices y objetivos de calidad.

Las Tres Calidades

« Calidad de disefio.
Calidad de fabricacion.

+ Calidad que desea el cliente.

No debe, por tanto, limitarse al ambito de la producciéon, sino que debe
aplicarse a todas las areas de la empresa, desde el disefio hasta la comercializacion y

el servicio posventa.
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Calidad y Control de Calidad

La calidad esta asociada tradicionalmente a la produccion industrial y
esencialmente a la fabricacion en serie.
La competitividad de los tiempos actuales exige el establecimiento de una

estrategia global de calidad en las empresas.

Tabla n°4: Factores de Perdidas.

Fabricacion + Inspeccion +
Separacion Defectuosos =
PERDIDAS

Fuente: El Investigador. (2004) Basado en Norma ISO 9000.

La calidad se fabrica.
La calidad por casualidad se vende por casualidad.

La calidad permanente, se vende permanentemente.

Control de calidad (Inconvenientes)

Excesivo intervalo de tiempo entre la deteccién del problema y el ajuste del
proceso.

Falsa imagen de que la calidad depende de la inspeccion.

Aumento de costos por pérdida e inspeccion.

No se sabe nada del comportamiento del producto en servicio.

Deja fuera el control de procesos no ligados a la produccion.
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Teorias y Autores Destacados en la Calidad

Para la presente investigacion se tomaron como punto de inicio dos teorias de
calidad que dan la explicacion a los fendmenos reales que fueron visualizados durante
el transcurso del Trabajo Especial de Grado. A pesar de la existencia de diversas
opiniones y tendencias en el drea de calidad, en la presente investigacion se
analizaron solamente aquellas de tipo “occidentales”, es decir, el marco tedrico esta
compuesto por autores y teorias aplicables y originadas en el continente americano y
europeo fundamentalmente. Esto debido fundamentalmente a que la vision de la
calidad “oriental” o japonesa, aunque es moderna y exitosa, es solo aplicable en
paises asiaticos, por fendmenos culturales y sociales, ausentes mayormente en paises

de América o Europa.

“Trilogia de Juran”

De esta forma se inicia con la “Trilogia de Juran”, cuyo autor es Joseph M.
Juran, (y a juicio del investigador quien mejor refleja las tendencias modernas sobre
la disciplina de calidad empresarial y organizacional con amplia vision del cliente)
quien expres6 que la calidad debe ser vista como una revolucion y es la alta gerencia
de toda empresa, la encargada de llevar a cabo planes exitosos de calidad. Y son los
gerentes quienes personalmente deben responsabilizarse de que el proceso de calidad
sea revolucionario y no evolutivo. Juran también relaciona la calidad empresarial con
procesos universales y generales mas que a complicadas formulas y estrategias. Este
enfoque sobre la calidad se basa en la ya mencionada “Trilogia de Juran”, que divide
el proceso de administracion de calidad en planeacion de calidad, control de calidad y

mejora de la calidad.
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Planeacion de la Calidad

Independientemente del tipo de organizacion, producto o proceso, el proceso
de planeacion de calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de

entrada - salida llamado “mapa de planeacion de la calidad”, a determinar:

Quienes son los clientes.
Las necesidades de esos clientes.

Traducir las necesidades al lenguaje de la compaiiia 0 empresa.

* & & o

Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma optima a las

necesidades de los clientes.

*

Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.

+ Transferir el proceso a la operacion.
Control de la Calidad

La alta gerencia o administracion debe utilizar un proceso universal para

controlar las operaciones. Las actividades de control son:

¢ Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los
procesos.

¢ Asegurarse de que cada empleado se encuentre en el estado de “autocontrol”.

¢ Establecer objetivos de calidad y una unidad de medicion para ellos.

¢ Proporcionar a las fuerzas operativas, medios para ajustar el proceso de
conformidad a los objetivos.

¢ Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en su nivel planeado de capacidad.

¢ Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante

analisis estadisticos.

R s R R T
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¢ Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los
objetivos de calidad.

Mejoramiento de la Calidad

Este proceso se basa en los siguientes conceptos fundamentales:

¢ Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto.

¢ Establecer un consejo de calidad (o comité de calidad). La responsabilidad basica
de este consejo es lanzar, coordinar e institucionalizar la mejora de calidad anual.

¢ Definir un proceso de seleccion de proyectos que incluya: nominacion, seleccion,
declaraciones de mision y publicacion del proyecto.

¢ Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con la
responsabilidad de completar el proyecto.

¢ Otorgar reconocimientos y premios publicos para destacar los éxitos relacionados
con mejoras de calidad.

¢ Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluaciéon de desempefio en
todos los niveles organizacionales.

¢ Participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las mejoras
de calidad.

¢ Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, de manera que aprenda los métodos y las

herramientas necesarias para establecer el programa de mejora de calidad anual.
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“Prescripcion para la Salud Corporativa de Crosby”

De acuerdo con Phillip B. Crosby, para que el control de calidad sea efectivo,

se debe partir de que la calidad es parte del trabajo de todos y cada uno de los

empleados de una organizacion. Crosby recomienda los siguientes pasos si se desea

mejorar la calidad en una organizacion:

>

Establecer el compromiso de la administracion de participar en el programa de
calidad para, de esta manera, asegurar la cooperacion de todos y cada uno de los
miembros de la organizacion.

Formar un equipo de mejora de la calidad con representantes en cada
departamento.

Definir indicadores de calidad de cada actividad de la compaiiia con el objeto de
medir donde se encuentran los problemas reales y potenciales de calidad.

Evaluar el costo de la falta de calidad como un indicador que proporcione
evidencia de donde es mas conveniente para la compaiiia, desde el punto de vista
econdémico, tomar acciones correctivas.

Desarrollar una conciencia de calidad y preocupacion de todos los empleados por
la mejora continua de la organizacion.

Realizar acciones correctivas para corregir los problemas identificados a través de
pasos previos.

Establecer un comité para poner en practica un programa de cero defectos.
Capacitar a los supervisores y empleados en la forma de llevar a cabo su parte en
el programa de mejoramiento de la calidad.

Realizar un dia “cero defectos™ que simbolice y ayude a que todos los empleados
comprendan que ha habido un cambio en la compaiiia en lo que se refiere a
calidad.

Alentar a las personas para que establezcan objetivos de mejora por si mismas y

sus grupos, generalmente sobre una base de 30 a 90 dias.
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Identificar los problemas que impiden que el trabajo se realice libre de errores y
eliminar sus causas.

Establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logren sus objetivos
de calidad a través de su participacion en el programa de mejoramiento continuo
de la calidad.

Crear consejos de calidad compuestos por personal del staff administrativo y
lideres de los equipos de calidad, que realicen reuniones frecuentes con el objeto
de comunicarse unos con otros y determinar las acciones requeridas para mejorar
la calidad.

Realizar de nuevo los pasos anteriores, destacando que el programa de
mejoramiento de la calidad nunca termina. El ciclo completo del programa puede
variar, pero normalmente dura entre 12 y 18 meses, lo cual depende de las

circunstancias propias de cada empresa.

Adicionalmente, Crosby recomienda en su “Prescripcion para la Salud

Corporativa”, lo siguiente:

>
>

\ 4

Asegurarse de que toda la gente haga su trabajo correctamente en forma rutinaria.
Todas las acciones del programa de mejoramiento continuo de la calidad deberan
estar encaminadas a asegurar un crecimiento lucrativo y constante de la
compailia.

Anticipar constantemente las necesidades de los clientes.

Planear la administracion del cambio.

Crear un entorno laboral en el que el personal esté orgulloso de trabajar.
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Gestion de la Calidad

Muchos autores, profesionales, filosofos y eruditos en las mas diversas areas,
han escrito sobre la calidad en nuestro tiempo, en el pasado y hacia el futuro.
Similarmente, mucho tiempo ha transcurrido desde que el Dr. Edwards Deming
implanté su sistema de calidad en el Japon con los sorprendentes resultados
conocidos ahora internacionalmente. De igual forma y posterior a ello, el Japon
produjo un nimero sorprendente de expertos en el area de calidad como Kaoru
Ishikawa, Genichi Taguchi o Taiichi Ohno y Shigeo Shingo, creadores del Justo a
Tiempo, y precursores de la calidad al mas alto nivel. Pudiera pensarse que todo en
calidad ya esta escrito y que no hay lugar para cosas nuevas o diferentes a lo ya
mencionado en el pasado, sin embargo la calidad es algo dindmico, cambiante, que
constantemente esta en desarrollo. La calidad en el presente va mucho mas alla de
solo brindar productos estéticamente aceptables y practicamente empleables. Las
tendencias en calidad brindan solamente una guia, mas no un camino rigido y estricto.
De esta forma hay que entender la calidad y estar en capacidad y disposicion de
moldear diversos conocimientos a las necesidades especificas de cada caso en

particular.

La globalizacion de los mercados y los mecanismos regionales de integracion
plantean nuevos y fuertes desafios competitivos a todas las organizaciones y estan
creando permanentemente nuevas condiciones para competir. La clave para alcanzar
estos nuevos niveles de competitividad radica en la modernizacion de la tecnologia, la
formacion del personal y el desarrollo de nuevas formas de organizacion y gestion de

los procesos productivos.

El nuevo enfoque integral de la calidad brinda un sistema de gestion que
asegura que las organizaciones satisfagan los requerimientos de los clientes, y a su

vez hagan uso racional de los recursos, asegurando su maxima productividad. Asi
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mismo permite desarrollar en la organizacion una fuerte ventaja competitiva como lo
es la cultura de la "mejora continua” con un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente y del personal y un incremento de la productividad. Actualmente se puede
asegurar que los métodos de calidad estan siendo el pilar sobre el cual se apoya toda
empresa para garantizar su futuro. La presion va en cascada y su fuerza es inevitable.
Quién no esté en proceso de normalizar su empresa, implantar un sistema de calidad y
obtener la certificacion no tiene futuro; competir y sobrevivir se ha convertido en una
nueva realidad para los empresarios nacionales. En los mas diversos sectores, la crisis
economica, social y politica, ha estado acompafiada de un recrudecimiento de la
rivalidad entre empresas de los mas diversos ramos. Para ser competitivo hay que
planear, adelantarse a los acontecimientos, hay que ser visionario y preventivo, hay
que trazar metas y objetivos alcanzables, conocer los medios y métodos de
planificacion de calidad es algo que todo gerente debe tener como prioridad vital para

su empresa.

ISO 9000

El modelo de gestion de la calidad mas conocido hoy en dia, es el ideado por
la Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO). Que expresa que para
conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. También expresa, que se puede lograr el
éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades
de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion comprende la gestion

de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

ISO ha identificado ocho principios de gestioén de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia un mejor

desempefio, estos son:
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Enfoque al cliente: principio que refleja la dependencia directa de las organizaciones
y sus clientes, por lo que se deberia comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer sus requisitos y esforzare en exceder sus expectativas.
Liderazgo: principio que establece la existencia de lideres (ISO establece que ya no se
deberia emplear términos como supervisor, jefe o incluso gerente) dentro de las
organizaciones y que son ellos los encargados de orientar a la organizacion. Deberian
crear y mantener un optimo ambiente de trabajo y motivar al personal para lograr los
objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: 1SO establece que el personal de cualquier nivel de la es
la esencia de la organizacion y es necesario obtener el compromiso total para el
beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestiona como un proceso.
Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia de una organizacion en
el logro de sus objetivos.

Mejora continua: Las normas ISO establecen que la mejora continua del desempefio
global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se basan
en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: esto se refiere a la relacion
existente entre una organizacion y sus proveedores, ya que aunque ambos son
independientes una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las

normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.
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Tecnologia de Hidrocarburos Gaseosos

En la actualidad, el consumo de algunos productos es de tal magnitud que en
ocasiones es necesario y casi hasta vital el desarrollo de los mismos a pasos
agigantados. Particularmente la necesidad de conducir fluidos a grandes distancias ha
llevado al hombre a disefiar y construir tubos para muy diversos propésitos. Lo mas
comun en la tecnologia de transmision de fluidos ha sido el transporte de agua por
tuberias y cafierias; pero desde el surgimiento de la industria petrolera el uso de

gasoductos y oleoductos se introdujo con relativa velocidad.

El transporte de gas natural desde los pozos de produccion hasta los puntos de
utilizacion, se efectiia por grandes tuberias denominadas gasoductos. El gas fluye por
cualquier sistema de tuberias comunicadas entre si, debido a su presion y a su
tendencia de expandirse, muchas veces se entrega en la zona de produccion en una
presion suficiente para efectuar su transmision hasta los puntos de consumo, pero
otras veces cuando la presion de los pozos disminuye el gas que sube a la superficie
tiene tan baja presion que debe comprimirse para enviarlo por tuberias hasta los
puntos de empleo. El volumen de gas que puede moverse a través de una tuberia
depende de la diferencia de presiones entre la entrada y salida de la linea y el flujo se
puede incrementar, bien sea aumentando la presion en la entrada o aplicando succion
en la salida, la compresion del gas es ventajosa por que el volumen mas pequefio asi
obtenido puede transmitirse por una linea de didmetro mas pequefio y con una
velocidad de flujo y pérdida de presion también menores, esto quiere decir que para
una presion diferencial dada, la distancia de transmisién puede aumentarse cuando la

presion es alta en comparacion con la que es posible a baja presion.

A todo esto se le conoce como Sistema de Distribucién; componentes o
dispositivos fisicos a través de los cuales el gas fluye y que incluyen: los gasoductos,

redes de tuberias, ramales e instalaciones necesarias para la distribucién de gas.
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(Segin Normas Técnicas para el Aseguramiento de la calidad del Gas en Sistemas de
Transporte y Distribucién). También hay Redes de Distribucién Urbanas; que son
sistemas de tuberias destinados al abastecimiento domiciliario de gas a una o varias
comunidades urbanas o suburbanas, comprendidos entre la estacion receptora (City
Gate) o estacion receptora local y los medidores de consumo de las instalaciones

individuales usuarias del sistema.

Distribucion del Gas Metano

Después de procesado el gas parte a través de los gasoductos principales hacia
los centros de consumo. En el trayecto pueden existir ramales y derivaciones que
vayan a otros sitios, para llevar el gas a determinadas poblaciones. De la misma
manera se pueden conectar al gasoducto principal otros gasoductos que parten de

fuentes diferentes, para completar los volumenes deseados de entrega.

Al llegar a cada sitio de consumo, el gasoducto principal, alimenta la red
secundaria de distribuciéon que surte de gas a los diferentes tipos de clientes que
existen en la ciudad. El servicio lo recibe el consumidor, a presiones y volumenes
consonos con los requerimientos, mediante medidores y reguladores que aseguran
una entrega confiable y segura del servicio. Un sistema de distribucion por redes,
permite que el servicio llegue en forma continua y segura a los clientes, sin
requerimiento de almacenamiento, por ductos de alta resistencia como son las

tuberias.

Los Ramales son lineas que se deriva de un gasoducto a través de una estacion
de regulacion primaria, su diametro es variable y la presion de trabajo dependera si la
tuberia cruza por zonas de densidad poblacional media o alta. También existen
Ramales Industriales que son aquellas lineas que se derivan generalmente de los

ramales principales y surten de gas a clientes industriales.
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Las Estaciones de Distrito son aquellas estaciones que manejan caudales
industriales. Estas se encargan de regular la presion del gas desde una presién de
entrada entre 450 psi (3.102,6 kpa) y 750 psi (5.171 kpa), hasta una presion de salida
entre 180 psi (1.241 kpa) y 250 psi (1.654 kpa), para luego ser entregada o distribuida

a distintas zonas del pais.

Las Estaciones de Regulacion Primaria son instalaciones que tienen la
funcion de regular la presion del gas. Por lo general, se ubican sobre los gasoductos y
a partir de este punto se inician los ramales. También puede existir sobre un ramal y
a partir de este punto se deriva otro ramal de orden dos y asi sucesivamente. En las
derivaciones de los clientes domésticos, estas estaciones se utilizan en gran escala y

se encuentran previas a los centros de medicion domésticos.

Las Estaciones de Clientes Industriales son una instalacion que tiene la
funcion de filtrar, regular, medir y en caso de emergencia aliviar el gas que se le

entrega a los clientes industriales. Normalmente la presion de entrega es de 90 psi

(620,5 kpa).

Por Gltimo estan la Estaciones de Distrito Doméstico. La alimentacion de la
red de distribucion doméstica, comercial, industrial e institucional se hace a través de
las estaciones de distrito cuya funcidn es acondicionar las caracteristicas del gas que
proviene de los ramales de alimentacion. Al entrar el gas a la estacion pasa por un
filtro con el objeto de garantizar la retencion de particulas extrafias que pudieran
ocasionar un mal funcionamiento de los sistemas de regulacién y medicion con un
consecuente aumento de presion en la red, inmediatamente se encuentra la etapa de
regulacion que tiene por funcion reducir la presion a 60 psi (413.7kpa), para satisfacer
las condiciones de presion de operacion de la red de distribucion, después este gas es

medido para cuantificar el suministro, finalmente antes de ser entregado.
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Breve Descripcion del Sistema de Transmision de PDVSA GAS

La infraestructura de transmision y distribucion del gas metano cuenta con
aproximadamente 5.000 kilémetros de tuberias, conformados por gasoductos y
ramales, al servicio de mas de 1.330 clientes industriales y comerciales y 500.000

residenciales, distribuidos a lo largo de dos grandes regiones.

PDVSA GAS posee un Complejo de procesamiento ubicado en la region
oriental denominado el Complejo Criogénico de Oriente (CCO), integrado por dos
plantas de extraccion: San Joaquin (Estado Anzoategui) y Santa Barbara (Estado
Monagas) y una planta de fraccionamiento, Jose (Estado Anzoategui) con capacidad
de 150 Mil Barriles Diarios de LGN. En esta zona, también existen otras dos plantas
de extraccion: Refrigeracion San Joaquin (RSJ) y Jusepin, esta ultima operada por

Exploracion, Produccion y Mejoramiento (EPM).

En el area de occidente, PDVSA GAS posee dos plantas de fraccionamiento
(Bajo Grande y Ul€) ubicadas en el Estado Zulia, con capacidad combinada para
fraccionar 70 Mil Barriles Diarios de LGN producidos por EPM en las plantas de Tia
Juana I /II /I, Lamarliquidos y Lama. PDVSA GAS también opera
aproximadamente 335 Kilémetros de poliductos que manejan LGN, asi como

instalaciones interconectadas que almacenan productos presurizados y refrigerados.

La region Oriental - Central conformada por tres sistemas de transmision
principales (Anaco - Jose, Anaco - Puerto Ordaz y Anaco - Barquisimeto) que

satisfacen aproximadamente el 75% de las necesidades de la nacion.

La region Occidental, integrada por los sistemas Ulé — Amuay (Punto Fijo),
Costa Oeste del Lago de Maracaibo y Casigua — La Fria, atiende el 25% restante.
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Estos sistemas son alimentados a través de dos fuentes principales: la oriental,
localizadas en los estados de Anzoategui y Monagas, la cual alimenta al sistema de
transmision Oriental - Central, y la occidental, localizada en el estado Zulia, la cual
alimenta al sistema de transmision de Occidente. Es importante resaltar que el sistema
de transmision Centro — Oriente no estd conectado al sistema de transmision

Occidente.

Breve Descripcion de Domegas S.A

Domegas S.A es una empresa de servicios que fue fundada en los afios 1951
(inicialmente con el nombre de Atlantic) con la finalidad de distribuir y comercializar
gas por tuberias a sus clientes. El primer estudio para crear la primera red de gas por
tuberia para servir a los habitantes del sector oeste de la ciudad de Caracas fue
realizado en la Avenida San Martin y las primeras urbanizaciones servidas por
Domegas S.A fueron Vista Alegre y La Paz. En 1966, Domegas S.A firmé un
Convenio con la Corporacion Venezolana del Petroleo, hoy PDVSA GAS; en esta
época, solo existian pocas empresas distribuidoras de gas por tuberias, y a fin de
facilitar el cumplimiento de una altisima demanda, se otorgaron varias concesiones,
de las cuales Domegas o Domestica de Gas S.A obtuvo la de la zona ya mencionada
de Caracas, consolidando asi su actuacion de suministrador de gas natural directo al

sector oeste de la ciudad de Caracas (ver figura n°6).

Durante los primeros afios de su funcionamiento fueron utilizados por
Domegas S.A. las tradicionales tuberias y accesorios de acero soldado, pero a partir
de 1975, como resultado de su constante inquietud tecnoldgica y tomando en cuenta
que algunos sistemas debian ser sustituidos por haber llegado al final de su vida util,
los técnicos de Domegas S.A decidieron aplicar a su red importantes avances de la

tecnologia en la distribucion de gas. El més importante fue el sistema de tuberias y
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accesorios de polietileno de alta densidad, que permite garantizar altos indices de
seguridad y confiabilidad.

En la actualidad Domegas S.A esta ubicada en la zona de El Paraiso. Con el
paso del tiempo la empresa ha sido comprada por diversos consorcios, el mas
reciente, La Electricidad de Caracas. De igual forma la empresa se ha ido
modernizando progresivamente en diversas areas como tecnologia de distribucion,
tecnologia de informacion, normalizacion, mercadeo y ventas entre otras. Cuenta con
personal técnico, administrativo y gerencial acorde a los nuevos tiempos y exigencias

actuales de suministrar un combustible econdmico, eficiente y seguro.
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Sistema de Distribucién de Domegas S.A

La empresa Domegas S.A. cuenta con una red de distribucién que alcanza una
longitud de 184 Km. de tuberia instalada, repartidos en 154 Km. de Polietileno de
Alta Densidad (PEAD) y 30 Km. de Acero; en esta red estan instaladas 5.600
vélvulas, de las cuales 4.350 son de Polietileno de Alta Densidad (PEAD) y 1.250 de
Acero. Toda esta extension de tuberias y valvulas forman parte de la red o malla de
distribucién del servicio, ejecutada bajo criterios de optimizacién enfocados en la
calidad del servicio de distribucion de gas natural, presentdndolo en manera eficiente

y en forma segura.

La distribucion del servicio de gas a los clientes se realiza a través de tres
estaciones de distribucion y redes de distribucion ubicadas en diferentes puntos de la
zona atendida por la empresa. Dichas estaciones estdn identificadas como (LOS
LEONES, TERRAZA DE LA VEGA y PEREZ CARRENO), y estas estaciones de
distribucion estdn compuestas por reguladores, valvulas, tuberias y accesorios los
cuales se encuentran interconectadas a las redes de servicio a lo largo y ancho del
sector atendido. Estas redes estan conformadas por valvulas, tuberias y accesorios
que permiten el suministro y la suspension del servicio por tramos o secciones en
situaciones de mantenimiento, reparacion, o en el caso cuando se requiera el cierre
total de la red por incidentes fortuitos. Adicionalmente, estas redes de distribucion
estan disefiadas con interconexiones, mallas o lazos que permiten garantizar el
suministro del servicio en zonas donde operan comercios e industrias que requieren

de un alto consumo de gas.

Las valvulas de hierro, operan a una presion maxima 150 psi, tipo tapon y

marca Nordstrom. En Domegas S.A. También se emplean principalmente reguladores
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de hierro fundido, que pueden operar a una presion en la entrada de 1000 psi y marca
Fisher. El inventario también reporta manOmetros marca: Bourdon. De acero
inoxidable 304 y conexion %4”. Version para carga de liquido amortiguador. Precision
+ 1% (02 Piezas de rango 0-60 psi - 02 Piezas de rango 0-200 psi). Las tuberias de
hierro son de diametro 2" y espesor de pared 0.218” 6 schedule 80.

De igual manera, las estaciones de distribucion del servicio de gas de la
empresa Domegas S.A. poseen la facultad de interconectarse o enmallarse unas con

otras con la finalidad de proveer el servicio de gas natural de manera eficiente y

segura a todos los usuarios del suministro.
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El Producto: Gas Metano

El gas metano, en los ultimos afios, ha pasado a ocupar una posicion relevante
en el escenario energético de nuestro pais. En forma general se puede definir a este
recurso energético, como una mezcla de hidrocarburos parafinidos, compuesta en
mayor proporcion por el metano (80%) y en proporciones menores y decrecientes por
otros hidrocarburos como etano, propano, butano y pentano. Esta mezcla también
contiene contaminantes no hidrocarburos tales como Sulfuro de Hidrogeno (H,S),
Dioxido de Carbono (C,0), Nitrégeno (N.), Helio (He), vapor de agua (H,0) y gases
inertes, que se encuentran en el subsuelo. En la tabla n® 5 se muestra los intervalos
entre los cuales fluctian los componentes del Gas Metano destinado al mercado

interno.

Tabla n° 5: Composicion del Gas Metano

COMPONENTE % MOLAR (rango)

Metano 81,64 — 82,21
Etano 8,49 — 7,81
Propano 0,68 - 0,70
N-Butano 0,15-0,10
I-Pentano 5 0,07 -0,04
Hexano I 0,06 — 0,04
Heptano 0,09 - 0,05
Diéxido de Carbono 8,51 -8,77
Nitrogeno 0,15-0,16
Gravedad Especifica 0,58 - 0,75

Poder Calorifico 1012 - 990 (BTU)

Fuente: El investigador.(2004)
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El gas natural se extrae del sub suelo de forma similar al petréleo, se procesa
desde los pozos hacia centros de procesamiento donde se limpia de impurezas y se

divide para los diversos usos y procesos que la industria petrolera requiera.

Posteriormente y mediante un proceso denominado “fraccionamiento” se
efectia la separacion de sus componentes (de los cuales el metano es el empleado
por Domegas S.A). Luego se distribuye mediante gasoductos a los centros de

comercializacion

Su uso representa ademas ventajas ecologicas, tales como:

e El gas natural contamina menos la atmodsfera que la gasolina.

e Laemision de mondxido de carbono baja un 95 %.

e Laemision de hidrocarburos baja un 80 %.

¢ Laemision de 0xidos de nitrégeno baja un 30 %.

e La emision de gases que contribuyen al cambio climatico global, tales como el
dioxido de carbono, se reducen en casi un 15 %, comparado con la gasolina.

e La produccién de gas natural es mucho mas limpia que transportar y refinar

petréleo.



CAPITULO IV

PROPUESTA I

Planificacion de la Calidad en la Empresa Domegas S.A.

En las organizaciones modernas es de vital importancia lograr que la alta
gerencia establezca metas y objetivos a largo plazo, asi como tener una vision clara
de lo que se quiere ser en el futuro y los posibles caminos para lograrlo. A todo este
conjunto de actividades se les denomina Planificacion Estratégica. Sin embargo,
cuando a este tipo de planeacion se le introduce el concepto de Calidad, surgen una
serie de interrogantes, ya que esto da origen al tema o propuesta en que se ha
enfocado la presente investigacion, que no es otra cosa que la Planeacién de la

Calidad, y como la misma se elabora dentro de un marco organizacional.

Durante el transcurso de los tltimos quince afios aparecio una disciplina nueva
de la ciencia de la administracion: La Planificacion Estratégica. Esta disciplina no se
reduce a una amalgama de ideas desarrolladas en las disciplinas funcionales. Se trata
mas bien de un cuerpo original con conceptos propios, técnicas particulares y
herramientas especificas. Toda persona llamada a asumir responsabilidades a nivel
gerencial deberia conocer los conceptos, técnicas y herramientas de la Planificacion

Estratégica.

Un plan de calidad exitoso proporciona a la empresa un mapa o guia para un
producto, nuevo o redisefiado, sin defectos, en un tiempo oportuno y dentro de los

costos predeterminados. El propdsito del plan de calidad es reducir la necesidad de
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mejoramientos continuos subsecuentes de la calidad si las cosas se realizan bien
desde un principio. Dada la importancia de lo anteriormente expuesto y para
clarificar, ampliar o profundizar en el tema de planificacion de la calidad, se realizo

una propuesta, donde se tomo como caso de estudio a la empresa “Domegas S.A.”

Puntos de la Norma ISO 9001:2000 Considerados en la Propuesta

Durante la elaboracion de la propuesta de planificacion de la calidad en la
empresa Domegas S.A. se consideraron importantes puntos de la Norma ISO
9001:2000. Estos fueron empleados como punto de referencia para dar un caracter
mas amplio y objetivo a la propuesta. Es importante sefialar que la Norma ISO
9001:2000 en su punto 3 (Términos y Definiciones) expresa textualmente: “A lo
largo de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término “producto”, éste

2999

puede significar también “servicio™”. Los puntos son:
5 Responsabilidad de la Direccion.
5.3  Politica de la Calidad.
54  Planificacion.
5.4.1 Objetivos de la Calidad
5.42 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

T Realizacion del Producto.
7.1  Planificacion de la Realizacion del Producto.
7.5  Produccion y Prestacion del Servicio.
7.5.1 Control de la Produccion y de la Prestacion del Servicio.
7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion
del Servicio.
7.5.4 Propiedad del Cliente.
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Actual Mapa Organizacional de Domegas S.A.

Misién de Domegas S.A.

Proveer servicio de gas metano en su zona servida de forma eficaz, rentable y
con elevados niveles de seguridad y calidad, comprometida a responder las

expectativas de sus clientes, trabajadores y accionistas, manteniendo su entorno
favorable.

Vision de Domegas S.A.

Ser una empresa reconocida nacionalmente, lider en los servicios que ofrece,
dispuesta al cambio, innovadora en sus procesos y en tecnologia, con permanencia en

el tiempo basada en su solidez financiera, integrada por personal excelente y

plenamente identificado con ella.

Objetivo de Domegas S.A.

Distribuir y comercializar gas metano para uso residencial, comercial,

institucional e industrial de forma eficaz y rentable, con elevados niveles de
seguridad y calidad.



50

Valores de Domegas S.A.

En Domegas S.A. se ha elegido construir el futuro sobre la base de:

Honestidad e integridad en su conducta como individuos y como empresa.
Confianza y respeto, lealtad e igualdad en sus relaciones humanas.
Busqueda de bienestar de sus trabajadores.

Orientacion al trabajo en equipo, al servicio y al aprendizaje proactivo.
Mejoramiento continiio en sus procesos gerenciales.

Disciplina, transparencia y seguridad en sus actuaciones.

Eficacia y eficiencia en el empleo de sus recursos.

Conservacion del medio ambiente.

Ademas Domegas S.A. se desempeifia a un nivel que:

Sus clientes consideran que reciben un servicio de gas excelente a un precio
equitativo y que afiade valor a sus negocios.

Los accionistas reconocen que estan competitivamente bien remunerados.

Los entes reguladores observan que se cumplen a cabalidad con sus
COMpPromisos.

Los proveedores se encuentran satisfechos de trabajar con Domegas S.A.

Existe una relacion armoniosa con €l entorno.
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Estrategia de Negocio de Domegas S.A.

La mayoria de las organizaciones no definen formalmente su estrategia;
Estrategia es un patron de comportamiento observable. Cuando una empresa formula
un plan, consistente en proyecciones, lineamientos, objetivos, acciones y similares, lo
que esta haciendo es preparar el componente formal de la estrategia. Es posible que
las personas de la organizacion que tienen que aplicar estas acciones, también tengan
su propio plan o su propia estrategia. En algunos casos, la presencia de este tipo de
discrepancia se refleja en la division de intereses de los gerentes y los de la empresa.
También la estrategia informal puede ser el resultado de conflictos existentes entre las
diferentes partes de la organizacion: alta gerencia contra gerencia media, vendedores
contra contadores y similares. También hay que considerar la influencia del entorno
durante la puesta en practica de una estrategia, ya que se puede obtener una gran
diferencia entre lo que se quiere realizar y lo que termina sucediendo. A este

componente se le denomina estrategia emergente.

Para elaborar una estrategia de negocio hay que conocer claramente varios

factores de suma importancia, que son;

» Fortalezas y debilidades propias de la empresa.
» Competidores o posibles competidores.
» El mercado, y las caracteristicas de los clientes a quien se dirige el negocio.

» Regulaciones Legales, Municipales o Estatales del negocio.
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Algunas fortalezas de Domegas S.A. son:

- Pequefio tamaiio, minima burocracia.
- Facilidad en la comunicacion organizacional interna de la empresa.
- Trayectoria y permanencia en el tiempo.

- Personal con experiencia.

Algunas debilidades de Domegas S.A. son:

- Dependencia directa del PDVSA GAS, para la prestacion del servicio primario.
- Bajo uso de tecnologia®.

- Bajo nivel académico del personal.

Los competidores de Domegas S.A. son:

Empresas de comercializacion de GNP (gas natural de petréleo) como GlobalGas
C.A. dedicadas al suministro de gas mediante bombonas. Su sistema de distribucion
se realiza mediante camiones transportadores de las bombonas que pueden venir en
diversas presentaciones. La competencia oculta de Domegas S.A. es el uso de

“cocinas eléctricas” por parte de los clientes o posibles clientes de la empresa.

El mercado donde Domegas S.A. se desempeiia tiene algunas de las siguientes

caracteristicas:

- Es muy competitivo, se pueden ganar o perder clientes con relativa facilidad.

- Es limitado geograficamente a las zonas ya mencionadas en capitulos anteriores.

* El autor comparte la idea de, Viana (1994), quien expresa, que en general, las empresas invierten en
capacidad de produccién, en equipos e insumos pero no en desarrollo 0 aumento de conocimientos
sobre la mejor aplicacion de métodos y procedimientos.
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- Pocas posibilidades de expansion.
- Los clientes son muy exigentes; sin embargo por lo general no expresan su
descontento con el servicio recibido, solo hasta el momento en que deciden retirar o

cambiar el servicio.

Las regulaciones a que Domegas S.A. se tiene que acoger son:

- Aquellas dictadas por el ENAGAS. (Ente Nacional del Gas)

- Las dictadas por el MEM y MPC. (Ministerio de Energia y Minas, Ministerio de
Produccion y Comercio)

- Las normas de SENCAMER. (Servicio Auténomo Nacional de Normalizacion,
Calidad y Metrologia)

- A la Ley de Proteccion al Consumidor.

- De igual forma hay disposiciones del Municipio Libertador (Alcaldia de Caracas)
que deben ser seguidas a cabalidad por la empresa.

Lo que significa que Domegas S.A. posee gran numero de parametros y regulaciones
legales a que acogerse, lo que eventualmente pudiera considerarse una limitacion

como por ejemplo la capacidad propia de establecer precios y tarifas sobre el servicio.

Conociendo la mision, vision, objetivos y valores de la empresa y analizando
lo expuesto anteriormente sobre las fortalezas y debilidades, mercado y competencia,
se puede proponer una estrategia que pudiera ser de tipo /nformal, es decir no
documentada pero llevada a cabo de forma secuencial y sistematica, a fin de poder
definir los pasos previos hacia los planes de accion en el drea de calidad. La estrategia
propuesta es la Ofensiva, es decir, tomar la iniciativa antes que la competencia para
tratar de captar nuevos clientes o retener los que ya se tienen. Esta estrategia tiene
como proposito mitigar el efecto de la competencia, o aumentar la participacion de
Domegas S.A. en el mercado establecido. Se puede competir basandose en mejores

precios o mejorando la calidad de servicio. La efectividad aumenta cuando, ademas
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de existir recursos suficientes para sostener el ataque, los atacados se encuentran
impedidos de reaccionar con rapidez. Para lograr esto es necesario actuar en varios
frentes simultineamente. El primero en publicidad de la empresa, para reforzar la
presencia de la misma en el mercado. Para reforzar la presencia de la empresa se
puede instalar un grupo de “taquillas de paso” en lugares importantes como centros
comerciales muy concurridos, para dar facilidades a los clientes de pago, lo que
generaria dos cosas, aumento de una vision positiva por parte de los clientes y mayor
presencia publicitaria. El segundo lugar de aplicacion es mediante visitas a zonas
cuyos clientes nunca han tenido servicio de gas, antes que la competencia lo haga.
Otro tipo de visitas podria implementarse para recolectar la “voz del cliente”, para
saber la real opinion de los mismos. Esto podria formar parte del servicio post venta,
y serian un grupo de visitas realizadas anual o bianualmente a cada cliente. La
estrategia mencionada facilmente pudiera ir acompafiada de otras, como la estrategia
de Cooperacion, a ser empleada con la empresa PDVSA GAS debido a la fuerte
relacion existente para el negocio principal de Domegas S.A. esto mismo se podria
aplicar a los proveedores de servicios técnicos y a empresas contratistas, con el fin de
obtener ventajas competitivas mediante la cooperacion entre varias empresas. Ambas
estrategias también estarian destinadas a que la competencia desista de posibles

intentos de penetracion en el area de mercado de Domegas S.A.

Politicas de Calidad en Domegas S.A.

Las politicas de una organizacion son las guias dictadas desde el mas alto
nivel de una organizacion y por lo general estan orientadas a la toma de decisiones
internas de la misma (estan en linea con la estrategia seleccionada). Una politica
formal a establecerse en Domegas S.A. podria ser la que se muestra en la pagina

siguiente:
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“El Factor fundamental de nuestro éxito, se basa en el enfoque de toda la
organizacion a la satisfaccion de nuestros clientes actuales y futuros, por ellos
Domegas mantiene el concepto de Calidad como una estrategia de empresa y de
futuro, y deposita en la Mejora Continua de sus medios, procesos y servicios la

confianza para conseguirlo”.

Otras politicas a implementarse, podrian ser las siguientes:

“En Domegas, estamos orientados a mantener el prestigio alcanzado controlando
las actividades que ejecutamos con impacto en el cliente, y desarrollando relaciones
respetuosas con éste que contribuyan al desarrollo sostenible, cumplan los
requisitos y obligaciones legales y contractuales al menor costo posible,
centrdndose en la optimizacion de medios, la motivacion del personal y la mejora

continua de la gestion interna”.

“Todos y cada uno de los empleados de Domegas son responsables de la calidad de
su trabajo, conocen y asumen la politica de calidad de la empresa, y estin
capacitados para realizar su trabajo de acuerdo a los requisitos de nuestros

clientes”.

Aunque estas son posibles politicas de calidad, las mismas tienen que ser
comprendidas por el mayor nimero de personas posible. Se recomienda uso de
imagenes, figuras y frases simples y directas para lograr este objetivo. En la pagina
siguiente se muestra un cartel promocional para uso interno, que deberia ser colocado
en areas comunes con importante trafico de personas. De igual forma podria ser
empleado en dreas de atencion al publico, a fin de lograr la publicidad relacionada al
sistema de gestion de la calidad y la mejora de la perspectiva del cliente hacia la

empresa.
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El CompromiSO con la Perfeccion

'

. P Motivacién
Trabajo en Personal
Equipo

Figura n°8: Cartel Promocional Interno.

Fuente: El Investigador. (2004)
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Indicadores de Calidad

En diversas empresas tanto de manufactura como de servicios se ha podido
constatar que una de las areas de mayor dificultad es la formulacion de indicadores
que expresen el sentido y logros de las mejoras en cada una de las unidades de
gestion de una organizacion. La medicién en las empresas esta llena de malos
entendidos, confusiones y hasta de obstaculos. Por ello es conveniente tratar algunos
de los siguientes temas de discusion sobre la medicion, como, ;jqué es lo que hay que
medir y cual es su importancia?, ;Qué implicaciones tiene la medicion en la gerencia
de calidad?, ;Qué confusiones deben ser superadas para hacer de la medicién un
instrumento valioso de la gerencia?, ;Cudles son los atributos de una buena

medicion?.

Segin la Enciclopedia Concisa Sopena (1974), la medicion es “la accion y
efecto de medir”, y medir segin Van Dillewijn. J, (2002) “es comparar con un patron
y sacar una conclusion”, pero, ;por qué es importante preocuparse por medir la
productividad y la calidad en la empresa?. Esta pregunta se puede responder

enumerando algunas situaciones ventajosas:

- La medicion nos permite planificar con mayor certeza y confiabilidad.
- La medicién nos permite discernir con mayor presion las oportunidades de
mejorar un proceso.

- La medicion nos permite analizar y explicar como han sucedido los hechos.

Se podria seguir enumerando razones. Sin embargo, el argumento mas
importante y que incluye las anteriores, es que la medicion de la calidad y la
productividad es necesaria e indispensable para conocer a fondo los procesos ya sean
administrativos o técnicos, de produccion o de apoyo que se dan en la empresa y para

gerenciar su mejoramiento acorde con la exigente competencia actual.



58

Medir adecuadamente es el medio o instrumento para gerenciar basandose en
datos, para desterrar afirmaciones subjetivas como €l “yo creo”, “me parece”, “yo
pienso”, dejando tales opiniones empiricas para los cuales no se hayan desarrollado
medios cuantificables para medirlos y verificarlos a través de datos. La medicion no
puede entenderse solamente como un proceso de recoger datos, sino que debe
insertarse adecuadamente en el sistema de toma de decisiones. Por ello, debemos
resaltar lo que varios autores siempre han destacado: para entender un fenomeno es
necesario tener una teoria que nos ayude a explicar la concatenacion y sucesion de los
hechos que queremos analizar. Los datos ayudaran a confirmar o a replantear las
teorias propuestas, pero siempre debemos contar con un marco teérico que posibilite
la caracterizacion de los datos que se necesitan y ayude a interpretarlos. Se puede
tener muchos datos, sobre las causas de un efecto, pero si no se tiende a clasificarlos,
estudiar su frecuencia, aislar los principales y establecer sus relaciones, con la
finalidad, ya sea de poner bajo control el proceso o de mejorar su desempefio, de poco
servirian dichos datos y la medicién. Por ello gerenciar sin teoria es como capitanear
un barco con brijula, pero donde no esté claro el rumbo y no se posee el suficiente

conocimiento de como usar la fuerza propulsora para enrumbarlo.

De igual forma, Pyzdek y Berger (1996), definen indicador como “que indica
o sirve para indicar” si a esta agregamos el calificativo de “gestion” que es: “la accién
y efecto de administrar una empresa”, tendremos una definicion conceptual bastante
completa y facil de entender. Los indicadores de gestion son diferentes a los
parametros fisicos 0 quimicos de caracter técnico bajo los cuales opera un sistema,
tales como temperatura de colada, voltaje de la electricidad transmitida, pH de un
curtido de telas, o similares. Los indicadores de gestion son expresiones cuantitativas
que nos permiten analizar cuan bien se esta administrando una empresa o unidad, en
areas como uso de recursos (eficiencia), cumplimiento de programa (efectividad),

ausencia de errores en documentos (calidad), entre otros.
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Caracteristicas que Debe Tener un Indicador

Ser confiable.
Ser oportuno.
Ser puro.

Ser relevante.

Ser veraz.

Un indicador blando es aquel que resulta de opiniones o apreciaciones. Un
indicador duro resulta de datos concretos en relacion a hechos. A continuacion se
muestran algunos indicadores de gestion que pueden ser empleados en Domegas
S.A.

Gestion Financiera

Total..Bs..ejecutado

Ejecucion..de..presupuesto : EP = *100 = %

Total..Bs.. pre sup uestado

M argen..de..ganancias : MG = s 100 = %

Ingreso..neto

Rotacion. del..activo. total : RA = Mu—- *100 = %

Activo. total

Clientes

Plazo. de..cobro..a. clientes : CP = *100 = %

Ventas

Ganancias..sobre..inversion: GI = LR 100 = %

Patrimonio




Gestion de Recursos Humanos
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] Total..horas..efectivas..del..mes
Asistencia.de.. personal : AP = L

Total.de. horas.. programadas..del..mes

%

Inasistencia..de.. personal : I4 =100% - AP = %

! Z retrazos.. por..mes *100
Im puntualidad..IP = — = %
dias. laborados * total..del.. personal
*
Ritctiba il pirsonad s BOP w28 0000 4 Egresadot *100. %
Total..del.. personal
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Gestion de Rentabilidad
Rentabilidad : RE = Fag O et o 100 = %
Total..Bs..gastos
Expansion..comercial . EC = e e .de..ventas- *100 = %
Ventas..del..afio..anterior
Gastos.. financieros : GF = Losos. gty 100 = %
ventas
Rentabilidad. .capital.. propio : RCP =100 - i 100 = %

Capital.. propio

Cotizacion..actual. de..acciones

Rentabilidad. de..acciones : RAC =

*100 = %

Cotizacion..anterior.de..acciones




Gestion de Productividad

Total.. producido

Productividad..global : PG = *100 = %
Total..de..recursos
Productividad : PV = 1026 productos , o, _ %
MP + MO+ E +0I

MP, materia prima. MO, mano de obra. £, energia. OI, otros insumos.

Eficiencia: EFI =

Recursos.. programados

Recursos..gastados

*100 = %

Efectividad i Bl w000 oy e %
Metas
Gestion de Seguridad Integral
: *
Accidentes..por..millon : Al = Aips 1'000'0_00 *100 = ppm
Total..de..horas. trabajadas
Relacion..accidentes. laborales : TA = A poaa s 100 = %

N..accidentes. laborales

62
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Gestion del Servicio
= =
Clientes..insatisfechos : CLI = i ..reclfzmos. 0. S 100 = %
Ne¢..clientes..atendidos
o :
Clientes. satisfechos : CLS = ol ..c{zentes..satzjechos *100 = %
N°._ clientes..encuestados
Desercion. de..clientes : DC =100 — i leneriion *100 = %
Total. de. clientes e
Tiempo..total..averias : TAT = i o “TOMI'_'de' averiay (L14) . 100 = %
ITA. periodo..anterior i
(] 0 H
Cortesia..del. cajero: CC = i M .edtdas *100 = %
N°.de.clientes..atendidos * 2
Promedio..de..servicio..vendido : PS = Cantidad. secvicio.pendifo 100 =
N°. clientes. visitados S =
Retencion. de..clientes : RC =100 — Lovad. clientes —desertores 100 = %
Total . de..clientes £ T
Incremento. de. clientes. nuevos : CN =100 — Clientes. nuevos 100 = %
Total. de. clientes = S

Clientes. visitados *
Total. vendedores

Clientes. visitados - CV = 100 =

%




Objetivos de Calidad

Conocida la estrategia, la politica y los indicadores de calidad, se pueden

establecer entonces objetivos de la calidad bien especificos, que son:

Aumentar la satisfaccion de los clientes mediante la mejora del servicio.
Mejorar continuamente el servicio prestado por la empresa.

Disminuir los gastos imputables a la mala calidad de servicio.
Disminuir los porcentajes de re trabajo interno.

Aumentar la presencia de la empresa en el mercado y en la sociedad.

% % X % N5

Aumentar el desempefio del personal a través de la potenciacién de sus
habilidades.

Aumentar las ganancias de la empresa, mediante una mejor administracion de

5

los recursos.
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Plan de Calidad

Un plan no es mas que un conjunto de pasos o acciones secuénciales para
lograr un objetivo especifico; en este caso en particular se busca mejorar la prestacion
del servicio del suministro de gas. El plan o planes organizacionales, deben estar
acordes a la estrategia, politica, valores y objetivos de la empresa. Estos puntos ya

fueron analizados anteriormente.

El plan propuesto tiene como objeto mejorar varias condiciones, que se

mencionan a continuacion:

1. Servicio y satisfaccion del cliente.

2. Desarrollo y desempefio profesional y personal de las personas que laboran en
la empresa.

3. Aumentar los margenes de ganancia empresarial, mediante la implementacion
de indicadores de gestion que permitan cuantificar el redimiendo o

“performance” organizacional y tomar medidas para la mejora continua.

A continuacion se presentan un conjunto de acciones progresivas y

secuénciales que se recomiendan para el plan de calidad de Domegas S.A.

Diagnostico de la situacion actual en sistemas de informacién: hoy en dia es
fundamental soportar la gestion empresarial con base a informacioén veraz y oportuna.
A fin de automatizar la toma de decisiones de las distintas gerencias de Domegas
S.A. es necesario contar con sistemas seguros, capaces de impedir el ingreso externo
de personas no autorizadas. Ademas que posean una buena capacidad de inter
conectividad con bases de datos remotas o no. Es muy importante realizar un buen

diagnostico a fin de poder determinar las necesidades actuales y futuras de la empresa
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en el area de sistemas de informacion y prepararse para instalacion de software
especializado. Programas como el “Saint Administrativo™ o el “Profit Plus” pudieran

ser eventualmente adoptados por la empresa.

Instalacion de nuevos puntos de pago interconectados al sistema central: dar
facilidades a los clientes para cancelar el consumo del servicio debe ser prioritario
para la empresa. Una de las limitaciones para el pago de recibos “vencidos” es el
hecho de que los clientes deben dirigirse a las oficinas principales de Domegas S.A. a
fin de atacar este punto critico, se propone la creacion de “taquillas de paso™, accion
exitosa de otras empresas de servicio. Por otra parte es fundamental (altamente
recomendable) que dichos puntos de pago se encuentren interconectados al sistema de
informacion central de Domegas S.A. de alli que el paso anterior (diagnostico de

sistemas de informacion) cobre mayor fuerza.

Inicio de campaiia, para la captacion de nuevos clientes, antiguos con deuda,
“cortados” o desinstalados: la supervivencia de Domegas S.A. pudiese estar marcada
por la capacidad de ingresar nuevos clientes en el sistema de distribucion. De igual
forma existen otros clientes en condiciones muy especificas que deben ser
considerados con cuidado por la empresa; este tipo de clientes se podrian determinar
“clientes potenciales” y estan formados basicamente por: clientes que poseen deuda
con la empresa y se les fue suspendido el servicio, y clientes desinstalados o
desincorporados, que son aquellos que por algin motivo retiraron el servicio (o se les
fue retirado). Una campaiia de este tipo incluye visitas por personal de la empresa,
mas el empleo de publicidad selectiva. La publicidad selectiva es aquella empleada en
un area geografica especifica a un tipo de cliente especifico, se recomienda el uso de
“carteles™ o “vallas™ publicitarias en las zonas de distribucion. Por otra parte, el inicio
de esta campaiia, (que podria considerarse netamente de publicidad) podria manejarse

mediante radio AM, medio con gran difusion y aceptacion, por demas econémico.
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Diagnostico de necesidades ocupacionales y conocimientos especificos del
personal: toda organizacion moderna debe manejarse en base a la eficiente gestion
del recurso humano. Las empresas se diferencian no por los recursos economicos y
técnicos que manejan sino por las acciones que su personal lleva a cabo. Por eso es
primordial diagnosticar las necesidades ocupacionales de cada puesto de trabajo de la
empresa asi como las actitudes y capacidades necesarias para desenvolver

exitosamente las funciones sefialadas con eficiencia.

Inicio del desarrollo del RRHH: se recomienda que se emplee un plan de desarrollo
interno del personal. Esto es debido a lo costoso de la seleccion y captacion de nuevo
personal, adicional a la inducciébn y capacitacion posterior al ingreso de la
organizacion. Un plan de desarrollo interno deberia incluir: partidas especiales para la
elaboracién de cursos, partidas especiales para continuidad de educacion media y
partidas especiales para la continuidad de educacion superior (carreras cortas). Con
los resultados del diagnostico de necesidades ocupacionales, la empresa podra dar
facilidades a sus empleados para que cursen estudios con miras a culminar la
educacion media (bachillerato) o en carreras conducentes a titulo de Técnico Superior
Universitario en aquellas areas que se considere poco desarrolladas o por desarrollar,
como mercadeo y ventas, disefio grafico e imagen empresarial, comunicaciones,
archivologia, organizacion y métodos. Por otra parte, los cursos son recomendables
para reforzar conocimientos en el personal. Esta fase también debe incluir la

elaboracion de un modelo para la evaluacion formal del desempefio del personal.

Fortalecimiento del trabajo en equipo con proveedores y contratistas: Domegas
S.A. debe buscar fortalecer los lazos con sus proveedores y contratistas, partiendo del
principio que el “mal”servicio suministrado al cliente es percibido de forma negativa,
independientemente de la causa que lo ocasione. Los proveedores y contratistas
deben ser considerados como “aliados comerciales™, el trabajo en conjunto se debe

mejorar. Es necesario obtener el compromiso total de los respectivos gerentes de las
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empresas proveedoras y contratistas en la mejora de la prestacion del servicio de

Domegas S.A.

Diagnostico de la necesidad de mantenimiento progresivo de la actual red de
distribucion: el servicio de prestacion de servicio de gas, es un servicio que necesita
que llegue al cliente de forma “continua” y “confiable”. Para ello es necesario que la
red de distribucion sea mantenida de forma continua pero sin interrupciones del
servicio. Para solventar esta aparente incongruencia, hay que aplicar métodos
modernos de mantenimiento basados en estudios estadisticos y andlisis del
comportamiento de fallos, a esto se le denomina mantenimiento progresivo. Es
fundamental que el area técnica de la empresa no sea descuidada ni obviada. Este
diagnostico debe ir acompafiado por estudios que demuestren como influye la

tecnologia de distribucion en la prestacion del servicio de de gas.

Creacion de un departamento de atencion al cliente, seccion personal y seccion
telefonica: siendo Domegas S.A. una empresa de servicios y no de fabricacion de
productos, la atencién al cliente toma una importancia relevante para la organizacion.
Se recomienda la creacion de un departamento denominado “Atencion al Cliente”,
que podria estar bajo la direccion de la Gerencia de Comercializacion o de
Administracion, y tendria como funcién la recepcion, canalizacion y respuesta de los
requisitos y pedidos de los diversos clientes de la empresa. Se podria emplear
personal interno luego de la re definicion de funciones para la creacion del
departamento. Una de las funciones y tareas mas importantes de esta nueva unidad
seria la atencion telefonica de los clientes. Actividades similares se realizan en la
actualidad en la empresa pero no con el enfoque de un sistema de gestion de la

calidad, ni bajo el enfoque de mejoramiento de la calidad del servicio.

Fortalecimiento de las campaiias de facturacion y cobranza: si las fases anteriores

del plan de calidad se han implementado al menos en un 65%, se puede implementar
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una campaiia de fortalecimiento de facturacion y cobranza, basada en la atencion y
respeto al cliente. La facturacion y cobranza es fundamental para mantener y mejorar
el sistema de calidad; de igual forma es de esperar que los accionistas de la empresa
esperen mejoras sustanciales en los margenes de ganancia. La filosofia de Domegas
deberia ser: “un cliente altamente satisfecho paga un justo valor por el servicio
recibido, mas que un pago minimo por un servicio deficiente”. Si la calidad de
servicio ha mejorado para este momento, es de esperar que se tengan buenos

resultados en la campafia de facturacion y cobranza.

Implementacion de uso de indicadores de gestion, mensual, trimestral, anual: como
ya s€ menciono anteriormente existen un grupo importante de indicadores de gestion
que generan ciertos valores matematicos facilmente entendibles y manejables que
ayudaran a la gerencia de Domegas S.A. a tomar decisiones basados en hechos
palpables y no en predicciones o de forma empirica. Al momento de la puesta en
marcha de dichos indicadores no habrda puntos de comparacion, por ello se
estableceran mensualmente, a medida que el tiempo transcurra, se podran comparar

con valores trimestrales y a muy largo plazo se podran establecer de forma anual.

Registrar, comparar y analizar, todas las acciones elaboradas y su efecto: con los
resultados de los primeros indicadores (fase anterior) se podra registrar, comparar y
analizar si las acciones tomadas han sido exitosas, medianamente exitosas, 0 no
exitosas. Hay que partir del principio fisico universal de “efecto y reaccion”, todo
efecto, todo lo que la gerencia haya, (o la empresa, para ser mas general) tendra una
reaccion, producira un resultado. En esta fase se comparara el “esfuerzo” realizado

contra los “resultados” obtenidos.

Activar campaiia para captar la “Voz del Cliente”: la “voz del cliente” es el termino
definido para saber lo que en realidad los clientes opinan del servicio recibido; en este

punto hay que proceder a ejecutar una campaiia enviando personal para que aplique
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encuestas a un namero representativo de clientes de la empresa y asi poder determinar
lo que realmente los clientes piensan sobre las acciones que se han puesto en marcha.
Dado que Domegas posee mas de 32.000 clientes la muestra tendria que ser de al
menos 316, (por tabla estadistica se recomienda ese numero para una poblacion
similar) y podrian ser aplicadas tanto a los clientes en su inmueble de vivienda como
en las taquillas de pago de la empresa y en los puntos de pago anteriormente

sugeridos.

Tomar medidas correctivas para mitigar los efectos negativos y reforzar los efectos
positivos (inicio del nuevo plan de calidad): en base a la informacion obtenida tanto
de los indicadores como del analisis de las acciones elaboradas y su efecto, mas el
adicional importantisimo de la “voz del cliente”, se decidird nuevas acciones
incluyendo medidas correctivas para aplacar o mitigar los efectos negativos en el
cliente, el personal, la gerencia o los accionistas. De igual forma se tomaran medidas
para reforzar o mantener los efectos positivos alcanzados. Esta fase aunque
culminante para el presente plan de calidad, no debe verse como la culminacién del
mismo sino como el inicio de un nuevo plan que sera diseflado partiendo de la

realidad de la empresa y sus clientes para ese entonces.
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CAPITULO V

PROPUESTA II

Implantaciéon de un Sistema de Gestion de las Mediciones, Basado en la
Norma ISO: 10012-2003 en la Empresa Domegas S.A

En diversas empresas tanto de manufactura como de servicios se ha podido
constatar que una de las areas de mayor dificultad es la de gestion y formulacion de
las mediciones. La mediciéon en las empresas esta llena de malos entendidos,
confusiones y hasta de obstaculos. Por ello es conveniente tratar algunos de los
siguientes temas de discusion sobre la medicion, como, jqué es lo que hay que medir
y cual es su importancia?, ;qué implicaciones tiene la medicion en la gerencia de
calidad?, ;qué confusiones deben ser superadas para hacer de la medicion un
instrumento valioso de la gerencia?, ;por qué es importante una buena gestion de las

mediciones?.

Segiun Werner (1980), la medicion es “la accion y efecto de medir” y medir es
“determinar una cantidad comparandola con otra” pero, ;por qué es importante
preocuparse por medir en la empresa?. Esta pregunta se puede responder enumerando

algunas situaciones ventajosas:

- La medicion nos permite planificar con mayor certeza y confiabilidad.
- Medir permite conocer resultados oportunos sobre algo en especifico.
- La medicion nos permite discernir con mayor precision las oportunidades de

mejorar un proceso.
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- La medicion nos permite analizar y explicar como han sucedido los hechos.

Se podria seguir enumerando razones. Sin embargo, el argumento mas
importante y que incluye las anteriores, es que la medicion es necesaria e

indispensable para conocer a fondo los procesos y sus desviaciones.

Medir adecuadamente es el medio o instrumento para gerenciar basaindose en
datos, para desterrar él “yo creo”, “me parece”, “yo pienso”, dejando tales opiniones
subjetivas para los cuales no se hayan desarrollado medios cuantificables para
medirlos y verificarlos a través de datos. La medicion no puede entenderse solo como
un proceso de recoleccion de datos, sino que debe insertarse adecuadamente en el
sistema de toma de decisiones. Por ello, debemos resaltar lo que varios autores
siempre han destacado: para entender un fendmeno es necesario tener una teoria que
nos ayude a explicar la concatenacion y sucesion de los hechos que queremos
analizar. Los datos ayudardn a confirmar o a replantear las teorias propuestas, pero
siempre debemos contar con un marco teorico que posibilite la caracterizacion de los
datos que se necesitan y ayude a interpretarlos. Se puede tener muchos datos, sobre
las causas de un efecto, pero si no se tiende a clasificarlos, estudiar su frecuencia,
aislar los principales y establecer sus relaciones, con la finalidad, ya sea de poner bajo
control el proceso o de mejorar su desempefio, de poco servirian dichos datos y la

medicién empleada.

La presente propuesta tiene por finalidad hacer recomendaciones, sobre el
sistema de gestion de las mediciones para la empresa Domegas S.A, empresa como
ya se menciono, dedicada a la distribucion de gas metano mediante tuberias o redes
de distribucion. La propuesta se ha elaborado a fin de satisfacer la Norma ISO
10012-2003.
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Norma ISO 10012-2003

Esta Norma Internacional especifica requisitos genéricos y proporciona
orientacion para la gestion de los procesos de medicién y para la confirmacion
metrolégica del equipo de medicion utilizado para apoyar y demostrar el
cumplimiento de requisitos metrolégicos. Especifica los requisitos de gestion de la
calidad de un sistema de gestion de las mediciones que puede ser utilizado por una
organizacion que lleva a cabo mediciones como parte de su sistema de gestion global,

y para asegurar que se cumplen los requisitos metrologicos.

Sistema Actual de Mediciones

Dada la naturaleza de Domegas S.A, tiene un sistema de mediciones muy
interesante donde son criticas las mediciones, de presidn y volumen tanto del
producto comprado como del producto vendido. Ya que fundamentalmente Domegas
S.A, compra gas metano a la empresa PDVSA GAS a una presion de 125 psi y
posteriormente lo vende a sus clientes a presiones que van desde 15 psi a 0,5 psi.
Todo este proceso es independiente del volumen que se comercialice. Domegas S.A
en la actualidad posee equipos de medicion tanto para la presion como para el caudal

o volumen de gas.

Domegas S.A al momento de comprar gas a PDVSA GAS emplea un medidor
de caudal tipo “Turbo Meter” o turbina Rogwell TPL 9 con correccion por
temperatura, ya que el aumento o disminucién de temperatura ocasiona una variacion
de la densidad del metano lo que se traduce en mayor o menor caudal de gas

suministrado. Para la medicion de la presion se emplea un instrumento
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medidor/registrador tipo “Mercury”. Al momento de vender el gas metano, Domegas

S.A emplea dependiendo del tipo de cliente los siguientes equipos:

Tabla n°7: Medidores y Reguladores Usados en Domegas S.A.

Cliente Medidor Unidad Regulador Presion
(en libras)
Domestico Gallus. Modelo: 6/20 m’ | American Meter. Ys
Modelo: Singer
m’ Equimeter. V2
Modelo: 1213B
Comercial American Meter Co. m’ Equimeter. Ya -1
Modelo: AL425 Modelo: 1213B
American Meter Co. m’ Equimeter. V2 -1
Modelo: AL800 Modelo: 143
American Meter Co. m’
Modelo: AL1500
American Meter Co. m’
Modelo: AL3000
Industrial Turbometer. Modelo: m’ Fisher. Modelo: | 1-15
TPL 9 243/12
m’ Fisher. Modelo: 1-15
31032
Otros Gallus. Modelo: 6/20 m’ Equimeter. Va
Modelo: 1213B
Consumidores | American Meter Co. m’ Equimeter. Vs
Modelo: AL425 Modelo: 143

Fuente: El Investigador. (2004)
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Gestion Actual de las Mediciones

La totalidad de los reguladores y medidores que actualmente se emplean en
Domegas S.A, se compran en los EEUU. o mediante un importador, y como
requisito indispensable deben de poseer garantia y certificado del fabricante, dicho
certificado se almacena en una carpeta sencilla adjunto a la factura de compra.
Posteriormente  estos equipos son aferidos inicialmente y confirmados
metrologicamente en la empresa PDVSA GAS (empresa que posee equipos y
patrones legales de trabajo necesarios para dichos procesos) con personal técnico
calificado y en presencia de fiscales de SENCAMER. Este certificado de afericion
inicial es guardado también en carpeta sencilla junto a la informacion del lote en
cuestion y junto a la confirmacién metrolégica. En este proceso se efectia el marcado
de los equipos y se otorga un periodo de tiempo de 9 afios como vigencia de la
afericion inicial. Se pudo detectar que en la actualidad no se efectua ni afericion
periddica ni afericion complementaria a ningin tipo de equipo de Domegas S.A. Esto
se debe basicamente al hecho que si se detecta alguna anomalia en los equipos de
medicion se re emplazan por otro nuevo (politica de calidad de la empresa). También
se pudo comprobar que en la empresa no existen formatos actualizados para el
registro y seguimiento de los equipos de medicion. Hay carencia de programas de

control y mantenimiento preventivo en los equipos de medicion.
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Regulador
o Industrial.
i¢ Fisher. Tipo 89

Foto 2: Mandmetro indicador de presién del proveedor (PDVSA GAS).
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Propuesta para la Gestion de las Mediciones

Una vez analizado el sistema actual de gestion de las mediciones y detectado
las mediciones criticas del mismo, se pudo observar que el mismo no es fiable,
ademds de poseer en gran medida un factor “empirico” que no garantiza en la
actualidad que el cabal funcionamiento del sistema de gestion de las mediciones. A
fin de corregir estas desviaciones, se elaboro una propuesta basada en la Norma
Internacional ISO 10012-2003.

1. Requisitos generales

Sub Propuesta 1:

La empresa debera regular todos los procesos administrativos y técnicos
relacionados con las mediciones criticas que son regulacion y medicion del gas
proveniente del proveedor y del gas suministrado a los clientes. Para lograr estos
objetivos se recomienda el uso del software MS ACCESS para la elaboracion de una
base de datos que incluya nombre del equipo o serial, tipo 0 modelo, error maximo
permitido en las mediciones, incertidumbre permitida, limites de medicion, asi como
fechas de las afericiones elaboradas o a realizarse en el futuro. Por otra parte se
recomienda un programa formal de calibracién de los equipos que se muestra en el
grafico 2, a fin de no incurrir en elementos no fiables o empiricos. De igual forma
debe identificarse un responsable del proceso que pudiera ser el Gerente de
Distribucién de Domegas S.A. Ya que los equipos son confiables y disefiados con
materiales para un uso prolongado el tiempo de afericion periddica puede ser de 9 o
10 afios, sin embargo se recomienda que al momento de la elaboracion de mediciones
de rutina, se reporte o notifique al responsable si se observa cualquier anormalidad en

los equipos de medicion, a fin de corregir las fallas detectadas. Como proceso de
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soporte se recomienda la promocion para la elaboracion de Jornadas Anuales para
Intercambio de Tecnologia de Medicién con el personal de PDVSA GAS, tanto a

nivel operativo como gerencial y administrativo.

2. Responsabilidad de la Direccion

Sub Propuesta 2:

O Funcién metrologica

En Domegas S.A actualmente no hay ninglin departamento encargado
“formalmente” de la Funcién Metrolégica, por lo cual se recomienda que sea la
Gerencia de Distribucion la encargada de todos los procesos de dicha funcién, o la
creacion de un departamento bajo su responsabilidad denominado “control
metrolégico”. Por otra parte también se recomienda que se incluyan dentro de los
“Valores de la Organizacion” el compromiso de la gerencia hacia el fiel
cumplimiento de las mediciones para con los clientes. Una carta de compromiso de la
alta gerencia hacia el area de control y metrologia seria muy adecuada para demostrar

el interés por la misma.

Q Enfoque al cliente de la Funcién Metroldgica

Como ya se menciono los clientes de Domegas S.A son muy diversos
técnicamente hablando, sin embargo todos se caracterizan por el interés en que se les
mida lo adecuado y justo, ya que de esto dependera la facturacion respectiva por el
servicio suministrado. De esta forma deriva la importancia de mantener en dptimo
estado los reguladores y medidores empleados, por lo cual se recomienda ademas de

mejorar el mantenimiento de los equipos, una campafia publicitaria a fin de que los
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clientes comprendan las mejoras en el sistema de medicion actual y los beneficios

directos que ello brindara al servicio.
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Q Objetivos de la calidad del sistema de gestion de las mediciones

Debido a que el suministro de gas por tuberias es un servicio establecer
objetivos de calidad resulta algo mas complejo que para productos terminados o

empacados; se recomiendan los siguientes:

- Eliminar las aproximaciones o “redondeo™ en las mediciones a los clientes.

- Determinar los periodos de tiempo exactos para mediciones a los clientes.

- Elaborar manuales para mediciones “in situ”.

- Reducir en 5% los tiempos de reemplazo de equipos de medicion de clientes
industriales.

- Reducir en 8% los tiempos de reemplazo de equipos de medicion de clientes
domésticos y comerciales.

- Definir un programa de adiestramiento y re adiestramiento para mediciones y
regulaciones.

- Normalizar el uso de equipos de medicion dependiendo del tipo de cliente.

- Lograr la identificacion total de los equipos de medicién y control para todo tipo de
clientes.

- Buscar la automatizacion de las mediciones mediante empleo de nuevas tecnologias.

O Gestién de los recursos

Recursos humanos

Definir como patrén de ingreso a la unidad encargada de medicion y control el
titulo de “Bachiller en Ciencias”, asi como la elaboracién de exdmenes médicos y
fisicos que garanticen el cabal desarrollo en actividades de medicién y control. El
personal que ejecuta mediciones debe ser competente y demostrar habilidades y

experiencia apropiada a la exigencia de la medicion que realiza.
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Conscientizar al personal que realiza mediciones criticas para que esté consciente
de su relevancia e importancia y como contribuyen al logro del cumplimiento de
las especificaciones del servicio e impacto de sus actividades en la eficacia de la

empresa.
Identificar las necesidades de entrenamiento en el 4rea de metrologia, y programar
la capacitacion y mantener registros de la calificacion del el personal. Esto se
puede lograr mediante programas de entrenamiento INCE.

Recursos de Informacion

Procedimientos:

Dada la carencia de normas y procedimientos, se recomienda la creacion de una
unidad o departamento encargado de la elaboracién de los mismos. En Domegas
S.A. solo se emplean las normas COVENIN pero no se gestionan como normas
internas o manuales de procedimiento. Se recomienda el empleo de cédigos como
el siguiente:

AA-PROC-CC
Donde:
AA = Area o departamento, gerencia o por que personal va a ser empleado.
PROC = procedimiento basico, como medicion, entrenamiento, informativo, otro.

CC = condicion del documento, en uso, en reserva, copia controlada o no.

Software:

Se recomienda la realizacion de pruebas en los programas MS EXCEL y MS
ACCESS a fin de determinar el grado de fiabilidad y confiabilidad requerido para

garantizar con éxito su funcion dentro de la Gestion Metroldgica.




Registros:

Establecer y mantener registros de medicion (electrénicos) para proporcionar
evidencia de la conformidad del proceso de medicion. Estos registros deben
garantizar su estadia en el tiempo. Se recomienda también el empleo de MS
ACCESS, como programa destinado a la gestion de los registros en Domegas
S.A.

Recursos Materiales

Equipo de medicién:

Todo equipo de medicion necesario para satisfacer los requisitos metroldgicos
especificados debe estar disponible en Domegas S.A. Sin embargo muchos de los
equipos en la actualidad no se encuentran disponibles en la empresa, motivo por
el cual se debe exigir de PDVSA GAS la garantia de empleo y buen uso de los

mismos.

Al establecer progresivamente las recomendaciones anteriores (principalmente en
software y gestién de base de datos electronicos) sera muy sencillo establecer,
mantener y documentar la recepcion, manipulacion, transporte, almacenamiento
y distribucion de los equipos de medicion con el objeto de prevenir el abuso, mal

uso, dafio y cambios de sus caracteristicas metrologicas.

Medio ambiente:

Debido a que muchas de las pruebas (y su control ambiental) se elaboran en
empresas externas como PDVSA GAS, se debe establecer un conjunto de
formatos donde se establezca las condiciones ambientales, espacio de trabajo y la
higiene, necesarias para evaluar, documentar y garantizar las condiciones

ambientales que pudieran influir sobre la realizacion de las mediciones.



-necesidades de formacion e informacion.

-acciones correctivas y preventivas, para la mejora del proceso.

Q Confirmacién metrologica

A fin de garantizar las caracteristicas metrologicas de los equipos de
medicion, se recomienda la continuidad del proceso con PDVSA GAS como
facilitador del proceso de afericion y confirmacion metrologica. También se
recomienda que se analicen los tiempos propuestos por el fabricante para dicha
actividad y que se determine siguiendo los parametros de cada manual de uso en

especifico.

QO Intervalos de Confirmacién metrolégica

Los reguladores y medidores usados principalmente por Domegas S.A
necesitan segin su fabricante periodos extensos para realizar su confirmacién
metrologica. Hay que determinar el grado de uso de estos equipos, donde los
industriales son los que mayor severidad reportan en cuanto a su empleo. La empresa
debera realizar un formato en papel o electrénico (como base de datos de MS
ACCESS) que garantice y registre los intervalos de confirmacién metroldgica, estos

intervalos variaran en medida que los equipos varien.

Q Control de ajustes del equipo

Se debe continuar con el sellado de plomo que emplea PDVSA GAS al
momento de ajustar cualquier equipo. Esta chapa deberd ser de aluminio a efectos de
aumentar su durabilidad y debera llevar la informacion relativa a la fecha y un cédigo

pre establecido donde especifique el tipo de ajuste, de rutina, por motivos especiales,




93

por deterioro, otros. Todos estos procesos deberan ser documentados o almacenados

en electronico.

U Registros de confirmacion metrologica

Los registros deberan identificar al personal responsable o elaborador de la
confirmacion metrolégica, asi como la respectiva identificacion del equipo o equipos
empleados durante el proceso, con el fin de poder demostrar si cada equipo de
medicion cumple los requisitos metrolégicos especificados y atestiguar la veracidad
de los resultados. Deberan establecerse responsables y personas autorizadas por la
empresa para la modificacion de los registros. Se recomiendan los formatos, de las

paginas siguientes.
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CONFIRMACION METROLOGICA
REGISTRO DE EQUIPOS MEDICION

1 IDENTIFICAC!GN DEL EQUIPO:
' NOMBRE: MARCA: MODELO:
SERIAL: | CODIGO:  UBICACION:
. | n— - - | s
1 7— |

_ _ ' FECHA DE INICIO DE |
| FECHA DE RECEPCION: | CONDICIONES: | (OPERACION: |
| 2, ESPEC!FECAClO‘NES TECNICAS 4 METROLOGICAS
BT . [ ]
' RANGO DE MEDICION: | DIVISION/RESOLUCION: |
| | | | .
|
| | ERROR MAXIMO 1
| CLASE/ EXACTITUD: | . PERMITIDO: |
'3, CARACTERISTICAS METROLOGICAS: |
:‘ SRR S PR EES — SR =l i S .
| TRAZABILIDAD: |
\ o RSO - . - |
| FRECUENCIA DE ; PROGRAMA DE J |
| CALIBRACION: | CALIBRACION: ANEXO | ‘
| INSTRUCCIONES / MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE CALIBRACION
. CODIGO:
| REGISTROS DE J ;
| CALIBRACION: !
4 DOCUMENTO DE OPERACION, MANEJO Y MANTENIMIENTO
| INSTRUCCIONES / MANUAL g AR
CODIGO: 5 |
5. REQUISITOS DE MANTENIMIENTO N :

o TR =7 2 el I S N O
| FRECUENCIA DE MANTENIMIENTO: !
= aoioa - o TS

REPARACIONES Y / O MODIFICACIONES: ; ?
ANEXO Il |

6 PRGVEEDOR

NOMBRE / DIRECCION DE LA EMPRESA: |
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lNFORME DE CALIBRACION | VERIFICACION ,'_.’EGT ¥ —
DEPARTAVENTO OE: e ]
1. IDENTIFICACION DEL EQUIPO

CcODIGO: UBICACION: E FRECUENCIA DE CALIBRACION: 1

2. CARACTERISTICAS METROLOGICAS

(Cargo / Nombre Y Apellido)

(Cargo/ Nombre Y Apellido)

| RANGO DE MEDICION: ' DIVISION / RESOLUCION: 4
ERROR MAXIMO PERMISIBLE ]
(EXACTITUD): |

- — |

3. PATRON (ES) DE MEDICION UTILIZADOS
NOMBRE:  copico: 5
+ iy F
, ' N° CERTIFICADO /
TRAZABILIDAD: | ' FECHA DE CALIBRACION f
4. CONDICIONES AMBIENTALES
] . 5 |
TEMPERATURA: | HUMEDAD RELATVA: |
5. RESULTADOS
CALIBRACION DE LA ESCALA DE:
: " INCERTIDUMBRE |
V.PATRON IND.EQUIPO ERROR exactirup /emp | NG oA |
; L | I ; —
| i
B s L - - ]
A i B e
6.CRITERIOS DE APROBACION ’,
REALIZADO POR: E APROBADO POR: i




4. Proceso de medicion

Sub Propuesta 4:

Q Disefio del proceso de medicion

Debido a que la empresa tiene que garantizar sus mediciones y facturaciones a
sus clientes debe realizar mediciones que garanticen la normalidad del proceso. A
este fin se recomienda la toma aleatoria simple de un conjunto de medidores y
reguladores cada periodo de tiempo cercano a los 8 afios y basandose en los
resultados obtenidos sobre exactitud de los mismos y por extrapolacion se
determinara el porcentaje de equipos con tendencia al desgaste o mal funcionamiento.
Cada equipo por lo general se encuentra en lugares muy distintos por lo cual ademés
del disefio del proceso de medicion también hay que tomar como referencias otros
parametros. Este tipo de instrumentos por lo general se cuantifican haciendo traspasar
un fluido gaseoso (usualmente aire) a una presion controlada y conectado en paralelo
a un “medidor o regulador patrén de trabajo” para luego analizar las diferencias entre

ambos.

QO Registros de los procesos de medicion

Se debe mantener registros electronicos (o en papel si no hay otra opcién) para
proporcionar evidencia de la conformidad del proceso de medicion. El autorizado
para la modificacién de los registros debe ser el Gerente de Distribucién. Los
registros deben incluir lo siguiente:

-descripcion de los procesos de medicion implementados.
-datos obtenidos de los controles del proceso de medicion:
-las acciones tomadas como resultado del control del proceso de medicion;

-identificacién de personas que elaboraron los procesos de medicion.
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Q Trazabilidad

Debido a que la norma especifica que la Funcion Metrolégica debe asegurarse
de que todos los resultados de medicion sean trazables a las unidades de medidas del
Sistema Internacional de Unidades (SI). Domegas S.A. debera tomar en
consideracion, el eventual cambio de unidades, va que en la actualidad sélo se

emplean unidades americanas.

5. Analisis v mejora del sistema de gestion de las mediciones
Sub Propuesta 5:
Q Auditoria y seguimiento

Se recomienda que se audite el sistema de gestion de mediciones una vez al
afio, para poder detectar irregularidades y corregirlas oportunamente. Domegas S.A
€s una empresa pequefia, por lo cual se recomienda la contratacion de auditores
externos a fin de no entorpecer las actividades comunes de la empresa y lograr una
maxima objetividad en los resultados de las auditorias. Todas las desviaciones
deberan ser documentadas y corregidas a la brevedad posible. La Gerencia de

Distribucién debera como ya se menciono coordinar estas actividades.
O Satisfaccion del cliente
El método recomendado para la medicion de la satisfaccion del cliente es la

encuesta aleatoria simple, por su facilidad de empleo, bajo costo de aplicacion y

rapido entendimiento. La misma debera ser elaborada por un equipo interdisciplinario
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dentro de la empresa, ya que es un punto que no solo atafie a la medicién y sus

resultados si no a la empresa en general,

O Seguimiento del sistema

Para el adecuado seguimiento del sistema hay que establecer dos sub grupos
de trabajo uno administrativo y otro técnico; para el seguimiento de la parte técnica se
recomienda que se informe y capacite al personal encargado de las mediciones y
lecturas sobre el adecuado y oportuno reporte de cualquier anomalia observada, esto
es aplicable también al personal de inspeccion y supervision. La parte administrativa
debera estar regulada por el jefe de la nueva seccién de control y elaboracion de
normas y procedimientos técnicos. Se debera llevar registros escritos (se recomienda
base de datos electronica) de todas las desviaciones observadas asi como de cualquier

accion correctiva tomada.
QO Control de no conformidades
Se recomienda la aplicaciéon de métodos estadisticos para ¢l control de las no
conformidades, una vez mejorado el sistema de gestion de las mediciones dentro de
Domegas S.A deberia notarse un drastico descenso en las no conformidades. Las
mismas deberan regularse en formato electrénico.
O Procesos de medicion no conformes
En la actualidad no se han detectado procesos de medicién del cual se sepa o
se sospeche que genera resultados incorrectos. Sin embargo la empresa debera tener

los mecanismos necesarios para corregirlos si ocurrieran.

O Equipos de medicién no conformes
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Se debe continuar con la politica de calidad de reemplazo de equipos de
medicion defectuosos. En caso de notarse desviaciones de naturaleza sospechosa se
debera registrar de inmediato la anomalia, asignarse un grupo técnico que este en
capacidad de reemplazar el equipo y instalar uno nuevo. Una vez con el equipo en la
empresa se determinard si el mismo requiere una re calibracién, y posterior
confirmacion metrolégica. Debera analizarse si ello ocurrié debido a causas normales
del proceso, factores ambientales, deterioro comun, verificacion de los sellos y
precintos y las etiquetas y placas de identificacién. Todo este proceso deberd estar
registrado en la base de datos para ese equipo de medicion en especial. Se recomienda
la flexibilizacion de la politica de “desincorporacién” existente en la actualidad, con
relacion a los equipos no conformes, ya que son potencial fuente de piezas para

repuestos.
O Mejora
Se recomienda la elaboracion de reuniones semestrales con el Ginico propdsito
de encontrar posibles mejoras al sistema de gestion de las mediciones. La alta

gerencia debera determinar en una matriz DOFA si la funcién metrologica es idonea

para la empresa y si la misma representa una fortaleza o una debilidad.
Q Accion correctiva
Cuando un elemento del sistema de gestion de las mediciones no cumpla los
requisitos especificados, o los datos pertinentes muestren una tendencia inaceptable,

Domegas S.A debera identificar la causa y suprimir la misma.

O Accion preventiva
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Por lo general las desviaciones en el sistema de gestion de las mediciones de
Domegas S.A. se deben a la falta de entrenamiento del personal, a la falta de registros
y documentos que permitan cuantificar los procesos anteriores en el area, y a la falta
de compromiso real de la gerencia hacia el sistema de mediciones. Una minima parte
es debido a los equipos de medicién propiamente dichos. Domegas S.A. debera
determinar las acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales en

las mediciones o confirmaciones metrologicas.



CAPITULO V1

PROPUESTA 111

Documentacion y Regulacion de Procesos Criticos
Segiin la Norma ISO 9001:2000 en la Empresa Domegas S.A.

El sistema de gestion de la calidad tiene su soporte en el sistema documental,
por lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad, que no es mas que
la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Existen varias metodologias para la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad, y todas coinciden en considerar
como una de sus etapas iniciales, la elaboracion de la documentaciéon. Sin embargo,
no se trata con profundidad el tema de como lograr el funcionamiento eficaz del
sistema documental y qué procesos implica. Es por ello que se realizo esta propuesta,
con el objetivo de implementar la parte inicial de un sistema documental que cumpla
con los requerimientos de las normas ISO 9001:2000 y sirva de referencia en futuros

pasos dados en esa direccion por la empresa Domegas S.A.

La documentacion es el soporte del sistema de gestion de la calidad, pues en
ella se plasman no sélo las formas de operar de la organizacion sino toda la
informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.
Aplicando el enfoque de procesos se logré caracterizar los procesos de la
documentacién y proponer los pasos necesarios para implementar el sistema

documental que sirva de base al sistema de gestion de la calidad en Domegas S.A.
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Procesos Criticos en Domegas S.A.

Los procesos criticos de una empresa u organizacién son aquellos que
influyen directamente sobre el logro de los objetivos primarios de la misma.
Inicialmente hay que separar los procesos importantes de los criticos, ya que hay que
priorizar para no invertir tiempo y esfuerzo en cosas no transcendentales o

secundarias.

Los proceso a documentar son:

% La documentacion y su forma de elaboracion y control.
%+ Mantenimiento de las Estaciones de Distribucion de Domegas S.A.
«+ Solicitud de permisos municipales para rotura de aceras y pavimentos.

%+ Atencion a emergencias.

L7
"o

Captacion de nuevos clientes.

A tal efecto se propone el uso de los siguientes procedimientos:

Formato para la elaboracion de Procedimientos, Manuales y Tareas.
Codigo para Procedimientos, Manuales y Tareas.

Programa general de mantenimiento para la Gerencia de Distribucion.
Procedimiento para solicitud de permisos de rotura de aceras y pavimentos.

Procedimiento para atencion de emergencias.

e e & e e 0

Procedimiento para la captacion de nuevos clientes.

Todos estos procedimientos se realizaron a fin de iniciar la regulacién de
actividades de una forma mas adecuada y controlada. A continuacién se muestran los

procedimientos en si mismo.



D-Q-PB0-000

(Elaboracién de Manuales, Procedimientos y Tareas)
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Codigo: D-Q-PBO-000
Domegas S A Elaboraczén 17/mar/2004
Av. PAEZ No. 27, EL PARAISO. TLFS.: 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 - 4817714 Revisién: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 17/mar/2004
Elaboracién de Manuales, Procedimientos y Tareas.
Elaborado por: Enrique Pacheco / /
Control de Calidad Firma Fecha
Revisado por: Antonio Leone / /
Gerente de Distribucion Firma Fecha
Revisado por: Janet Tong / /
Gerente de Administracion Firma Fecha
y Sistemas
Revisado por: Lissette Angola / /
Gerente de Firma Fecha
Comercializacion
Aprobado por: Tomas Salazar / /
Gerente General Firma Fecha
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Cddigo: D-Q-PBO-000
I! ! @]I Elaboracion: 17/mar/2004
v PALZ, Mo 276 PARALSO TLFS. 51000 43 093 81 207 81 714 Ravisidn: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 17/mar/2004
Elaboracion de Manuales, Procedimientos y Tareas.
Contenido

1. OBJETIVO 3

2. ALCANCE 3

3. CONCEPTOS 3

4. HERRAMIENTAS 3

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL 3

6. RESPONSABILIDADES 4

7. GENERALIDADES EN LA ELABORACION DE MANUALES,

PROCEDIMIENTOS Y TAREAS 5

8. REFERENCIAS 7
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Codigo: D-Q-PBO-000
I! ! ﬁom‘egas S.A. I Elaboracion: 17/mar/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS. 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 - 481.7714 Revisiorn: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 17/mar/2004
Elaboracién de Manuales, Procedimientos y Tareas.

1. OBIJETIVO

El presente Procedimiento Bésico de Operacion tiene por finalidad regular el formato u las pautas
empleadas para la creacion, elaboracion y modificacion de los manuales, procedimientos y tareas
de Domegas.

2. ALCANCE

El formato que a continuacion se describe y detalla tendra aplicacion directa en todos los
manuales, procedimientos y tareas, escritos y documentados de Domegas. Dichos formatos seran
de uso continuo y obligatorio a fin de unificar los criterios en la elaboracion de documentos
escritos.

3. CONCEPTOS
Formato: manera pre determinada para hacer algo. Estructura interna de un documento.

Diagrama de Flujo: es la resolucion ordenada y secuencias de un problema, mediante graficos y
dibujos pre establecidos.

4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES
PC: Abreviacion de “Personal Computer” o “Computador Personal”, es una maquina que usa
programas, aplicaciones e instrucciones y por lo general se emplea en la elaboracion,

almacenamiento y distribuciéon de documentos escritos

MS Word: Marca o nombre comercial del programa para manipulacién y procesamiento de textos
de la empresa Microsoft, forma parte del software Office de la misma empresa.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

No aplica.
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Cadigo: D-Q-PBO-000
IE ! Domegas S.A.]I Elaboracion: 17/mar/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS. 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 - 481. 7714 Revisién: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 17/mar/2004

Elaboraciéon de Manuales, Procedimientos y Tareas.

6. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de todas las gerencias, que los manuales, procedimientos y tareas para
adiestramiento y uso dentro de la empresa, estén regulados y unificados con un formato que
cumpla parametros especificos acordes a una metodologia (control documental 1SO). De igual
forma todas aquellas personas encargadas de la elaboracion escrita de manuales, procedimientos
y tareas, tienen la obligacion de emplear y cumplir con el presente Procedimiento Basico de

Operacion.




109

Codigo: D-Q-PBO-000
Domegas S.A. I Elaboracion: 17/mar/2004
Av. PAEZ, No, 27, EL PARAISO. TLFS.: 431 9247 - 481 0535 - 481 2079 - 4817714 Revisién: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 17/mar/2004
Elaboraciéon de Manuales, Procedimientos y Tareas.

7. GENERALIDADES EN LA ELABORACION DE MANUALES, PROCEDIMIENTOS Y
TAREAS

7.1) Todo documento escrito con fines de adiestramiento, y regulacion de tareas y actividades
tendra una PORTADA. En la misma, y en la parte superior se colocara un cuadro, en el cual se
indicara el nombre del manual (tamafio de la letra numero 14), procedimiento o tarea a regular y
documentar. El cédigo del documento (VER: D-Q-PBO-001 para detalles del codigo empleado
por Domegas), la fecha de elaboracion, el nimero de revisiones efectuadas a dicho documento, la
fecha de la Gltima revision y el logotipo de la empresa.

La portada también llevard el nombre y cargo del elaborador(es), revisor(es) y aprobador del
documento. Un espacio para la firma de cada uno de los involucrados y la fecha del “visto
bueno™”.

7.2) Todas las paginas internas de un documento deberan llevar un cuadro de identificacion
similar al de la portada (tamafio de la letra nimero 12). Las paginas internas a excepcion de la
portada llevaran una numeracion en la parte inferior centrada, con nliimero arabigos.

7.3) La segunda pagina de los documentos, llevard una tabla de contenidos donde se muestre
tanto el contenido como la paginacion de los diversos puntos internos.

7.4) A partir de la tercera pagina todos los procedimientos llevaran datos preliminares del
documento que son: OBJETIVO, ALCANCE, CONCEPTOS, HERRAMIENTAS Y
MATERIALES, SEGURIDAD INDUSTRIAL, y RESPONSABILIDADES, siendo opcional
solo los “conceptos” y las “herramientas y materiales” necesarios para ejecucion de la actividad a
describir. Donde se tiene que:

Objetivo: es la meta final, lo que se desea conseguir con el manual, procedimiento o tarea
documentada. Es el fin buscado.

Alcance: son los limites o campos de aplicacion de los manuales y procedimientos. Se relaciona
también a las personas involucradas en el proceso.

Conceptos: son todas las definiciones necesarias para la comprension de las actividades
documentadas. Son palabras o términos que se desea se entiendan de una forma en particular.

Herramientas y materiales: son los instrumentos ¢ insumos necesarios para la ejecucion de las
actividades.

JK s
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Cddigo: D-Q-PBO-000

Domegas S.A.| Elaboracion: 17/mar/2004

Av. PAEZ. No. 27, EL PARAISO. TLFS : 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 - 481.7714

Revision: 0

PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 17/mar/2004

Elaboracion de Manuales, Procedimientos y Tareas.

Seguridad industrial: es el conjunto de actividades e insumos necesarios para evitar y prevenir
accidentes laborales y dafios al personal o a la infraestructura, equipos y sistemas de la empresa.

Responsabilidades: es el grado de ingerencia que tiene algin empleado, trabajador o similar en
una actividad especifica. En este punto se mencionara claramente los involucrados dentro de una
determinada actividad. (a lo largo del desarrollo de cada manual o procedimiento se podra
describir la responsabilidad especifica de cada trabajador, empleado, contratista, o gerente dentro
de una actividad)

En el caso de que la actividad a regular no implique el uso de equipos de proteccion o seguridad
personal, en el 4rea de “Seguridad Industrial”, solo se le asignar4 el termino “No Aplica”.

7.5) Los manuales, procedimientos y tareas, seran escritos en un lenguaje claro y sencillo para
que puedan ser entendidos facilmente por la mayoria de las personas. Se empleara diagramas de
flujo en los procedimientos a efectos de lograr la visualizacion de las respectivas interacciones
entre las actividades o tareas realizadas. Se segmentara por la mitad las paginas del contenido, y
posteriormente se procederd a colocar los diagramas de flujo en la parte izquierda del
procedimiento. Mientras que en la parte derecha se escribiran las aclaratorias u explicaciones
pertinentes al paso especifico.

7.6) Para los procedimientos se empleara letra tipo “TIMES NEW ROMAN?” en el tamaifio
namero 12.

7.7) Todos los manuales seran escritos en hojas blancas tamafio CARTA y emplearan los
margenes siguientes: Izquierdo 2.5 cm. Derecho 2.5 cm. Superior 2.5 cm. Inferior 2.5 cm.
(Encuadernacion 0 cm.)

7.8) Se podra emplear (cuando el elaborador lo considere prudente) imagenes, graficos y dibujos
que refuercen el entendimiento de un manual o procedimiento. Siempre en la parte inferior de los
mismos se colocara el nombre de la imagen.

7.9) Ningin manual ni procedimiento, serd puesto en uso sin la respectiva revision pertinente.
Todos los procedimientos se revisaran cada 3 afios, a fin de garantizar su actualizacion y se
decidira si se modifican o si pueden permanecer de la forma actual. De igual manera, ningiin
documento entrard en circulacion sin la aprobacion de los respectivos representantes de
Domegas. La revisién y aprobacion de un documento podra realizarse cuando se considere
prudente, siempre que no se sobrepase el limite antes mencionado.

ke
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Codigo: D-Q-PBO-000
Domegas S.A. ] Elaboracion: 17/mar/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS.: 481 .9247 - 48] 0935 - 481 2079 - 481.7714 Revisién: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 17/mar/2004
Elaboracion de Manuales, Procedimientos y Tareas.

7.10) Siempre se concluira los manuales, procedimientos y tareas con el punto REFERENCIAS.
Son el conjunto de literatura como libros, manuales y otros similares, empleados para la
elaboracion de los procedimientos. También se incluird en este punto, los documentos
relacionados o asociados internos de la empresa.

8. REFERENCIAS
ALVAREZ T. Martin. (2001). Manual para Elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos.

Editorial Panorama. México.

ISO. (2000). Norma Internacional 9000. Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9001. Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9004. Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la
Mejora del Desempeiio. Suiza.
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PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.. 19/mar/2004
Cédigos para Manuales, Procedimientos y Tareas.
Elaborado por: Enrique Pacheco / /
Control de Calidad Firma Fecha
Revisado por: Antonio Leone / /
Gerente de Distribucion Firma Fecha
Revisado por: Janet Tong / /
Gerente de Administracion Firma Fecha
y Sistemas
Revisado por: Lissette Angola / /
Gerente de Firma Fecha
Comercializacion
Aprobado por: Tomas Salazar ¢ /
Gerente General Firma Fecha
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Codigo: D-Q-PBO-001

I! ![Domcgas SA l Elaboracion: 19/mar/2004

Av. PAEZ, No. 27, BL PARAISO. TLFS.: 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 - 481 7714 Revisi(r)n. 0

PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 19/mar/2004

Cédigos para Manuales, Procedimientos y Tareas.

1. OBJETIVO

El presente Procedimiento Basico de Operacion tiene por finalidad regular los cédigos empleados
en los manuales, procedimientos y tareas de Domegas.

2. ALCANCE

El codigo que a continuacion se describe y detalla tendra aplicacion directa en todos los
manuales, procedimientos y tareas, escritos y documentados de Domegas. Dichos codigos se
ubicaran en la parte superior derecha de todos los manuales y procedimientos.

3. CONCEPTOS
Formato: manera pre determinada para hacer algo. Estructura interna de un documento.
4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES

PC: Abreviacién de “Personal Computer” o “Computador Personal”, es una maquina que usa
programas, aplicaciones e instrucciones y por lo general se emplea en la elaboracion,
almacenamiento y distribucion de documentos escritos

MS Word. Marca o nombre comercial del programa para manipulacién y procesamiento de textos
de la empresa Microsoft, forma parte del software Office de la misma empresa.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL
No aplica.

6. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de la gerencia que los manuales, procedimientos y tareas lleven una
codificacion que cumpla pardmetros especificos. De igual forma todas aquellas personas
encargadas de la elaboracién escrita de manuales, procedimientos y tareas, tienen la obligacion de
cumplir y emplear el presente codigo.
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7. CODIGO PARA MANUALES, PROCEDIMIENTOS Y TAREAS

1) El codigo empleado es alfanumérico, y sera empleado siempre en el formato para manuales,
procedimientos y tareas de Domegas.

X-Y-WWW -0200
2) Consta de cuatro (4) partes, las tres (3) primeras emplean letras y la Gltima nimeros.

3) La primera parte emplea la letra inicial de la gerencia que usard o creard el manual,
procedimiento o tarea.

En Domegas existen tres (3) Gerencias de Linea y una (1) Gerencia General, de esta forma se
tiene que la primera letra a emplear es:

GG: Gerencia General.

AS:  Gerencia de Administracion y Sistemas.
D: Gerencia de Distribucion.

B3 Gerencia de Comercializacion.

4) La segunda parte del codigo, emplea una letra, que dependera del departamento o area de
aplicacion del documento, procedimiento manual o tarea que se desee implementar.

En Domegas existen diversos departamentos o areas operativas que estan establecidos de manera
formal en el organigrama, existen otras areas aun por establecerse. Queda a criterio del
elaborador de documentos emplear para esta letra las dreas no cubiertas por la empresa.

Dpto. de Recursos Humanos.
Dpto. de Contabilidad.

Dpto. de Administracion.
Dpto. de Sistemas.

Dpto. de Distribucion.

Dpto. de Mantenimiento.
Dpto. de Cajas.

Dpto. de Servicios Generales.
Dpto. de Calidad.

V5]
Q%S;Q-?OE

wills
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5) La tercera parte del cddigo, emplea las siglas abreviadas del tipo de operacion a ejecutar o

desarrollar.

PBO:
PAB:
PAC:

PGD:
PGC:
PGA:

PGG:

Procedimiento Basico de Operacion.
Procedimiento Administrativo Basico.

Procedimiento Administrativo Conjunto.

Programa General de Distribucion.
Programa General de Comercializacion.
Programa General de Administracién.

Programa de la Gerencia General.

6) La Gltima parte del co6digo, emplea numeros. Iniciandose en el numero cero cero cero (000) y
culminando en el nueve nueve nueve (999). A cada manual, procedimiento o tarea se le asignara
uno en particular y una vez asignado no se procedera a su cambio. Pueden emplearse de forma
secuencial, o con saltos de decenas en decenas o de centenas en centenas. Queda a criterio del
elaborador de documentos emplear un numero acorde para esta seccion del codigo.

7) Siguiendo las normas vigentes en el area de control documental de las NORMAS ISO, el
presente codigo podra ser modificado (total o parcialmente) cuando se considere necesario, una
vez que exista consenso interno para el cambio y quede registrada dicha modificacion. Tanto los
formatos, como el registro y control de los documentos deberan estar almacenados en un archivo
dentro de un PC, plenamente identificado en la empresa.
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8. REFERENCIAS

ALVAREZ T. Martin. (2001). Manual para Elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos.

Editorial Panorama. México.

ISO. (2000). Norma Internacional 9000. Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y

Vocabulario. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9001. Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9004. Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la

Mejora del Desempefio. Suiza.
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Gerencia de Distribucion
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Contenido del Programa General de Mantenimiento
Gerencia de Distribucion

1. Paginas Preliminares

2. Cronograma del Plan de Mantenimiento Preventivo para las Estaciones de
Distribucion de Servicio de Gas Natural.

3. Ordenes de Trabajo.
4. Reportes para Observaciones.

5. Manuales de Procedimientos.

Mantenimiento General de Estaciones de Distribucién

de Servicio de Gas Natural.
D-M-PBO-010

Mantenimiento de Vilvulas.
D-M-PBO-020

Mantenimiento de Reguladores.
D-M-PBO-030

Mantenimiento de Manémetros.
D-M-PBO-040

Mantenimiento de Tanquillas.
D-M-PBO-050
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1. OBIJETIVO

El presente Programa General de Mantenimiento tiene por finalidad regular las actividades
de mantenimiento realizadas por la Gerencia de Distribucion de Domegas.

2. ALCANCE

La empresa cuenta con personal calificado para la elaboracion de cada una de las actividades
de mantenimiento que en el presente programa se detallan. De esta forma, el personal de la
Gerencia de Distribucion se guiara por el presente programa. De igual manera si la empresa
determina que el empleo de contratistas, es necesario los mismos se regiran por el presente
PGM.

3. SEGURIDAD INDUSTRIAL

El personal de la empresa o contratado, debe emplear para la ejecucion de las actividades de
mantenimiento, los implementos que se mencionan a continuacion:

Identificacion personal de la empresa.

Uniforme completo con su respectiva identificacion.
Casco protector.

Lentes de seguridad.

Guantes de seguridad.

Zapatos de seguridad.

4. RESPONSABILIDADES

Las actividades de mantenimiento seran ejecutadas en su totalidad por personal operativo
capacitado para este fin, procedente de la Gerencia de Distribucion de Domegas. De igual
forma, se podrd asignar dichas actividades a personal de empresas contratistas de Domegas,
siempre y cuando demuestren dominio, habilidades y destrezas para llevar a cabo dicha
actividad. Cada empresa asignard a un encargado responsable del cumplimiento, ante
Domegas, del presente Programa. El Gerente de Distribucion de Domegas ser4 el encargado
de velar por el cabal cumplimiento de esté programa y las pautas dictadas en el mismo.
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucion
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Enero / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA.: Gerente de Distribucion.
Act, Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1 Revision General de Estacion v
2 Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias v
- Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacion Operativa
7 | Manipulacion del Vastago v
8 | Pintura de Valvulas v
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa V
10 | Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 | Pintura de Valvulas V
Mantenimiento de Reguladores
12 | Limpieza de Filtros v
13 Reemplazo de Filtros
14 Revision del Asiento del Regulador
15 | Pintura de Reguladores v
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 _| Reemplazo de Manometros v
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI

Observaciones:

V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.

Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.

D-M-PGM-001 1/ABR/2004

Gerencia de Distribucion
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucion
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Febrero / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA. Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1| Revision General de Estacion v
2 Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 | Engrase y Verificacion Operativa v
7 | Manipulacion del Vastago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa
10 Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 Pintura de Vialvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 | Reemplazo de Filtros v
14 Revision del Asiento del Regulador
15 Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Manometros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) V Valor: PSI | Valor: PSI

Observaciones:

V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.

Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.

D-M-PGM-001 1/ABRA2004

11

Gerencia de Distribucion
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Marzo / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA.: Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1| Revisién General de Estacion v
2 Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacién Operativa
7 | Manipulacién del Vastago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa
10 | Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 Pintura de Valvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 Reemplazo de Filtros
14 | Revision del Asiento del Regulador
15 | Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Manometros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:
vV = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.
Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.
D-M-PGM-001 1/ABR/2004 Gerencia de Distribucion

iii
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Gerencia de Distribucion
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Abril / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA.: Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1 | Revisién General de Estacion v
2 Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Vailvulas de Corte
6 Engrase y Verificacion Operativa
7 | Manipulacién del Vastago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 | Verificacion Operativa vV
10 | Reemplazo de O-Rings y Diafragma v
11 Pintura de Valvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 | Limpieza de Filtros V
13 Reemplazo de Filtros
14 | Revision del Asiento del Regulador
15 Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Mandmetros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:
V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.
Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.
D-M-PGM-001 1/ABR/2004 Gerencia de Distribucion

v
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Mayo / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA. Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
I Revision General de Estacién vV
2 | Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Vahwulas de Corte
6 Engrase y Verificacion Operativa v
7__| Manipulacién del Vistago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa
10 Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 Pintura de Vélvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 Reemplazo de Filtros
14 | Revision del Asiento del Regulador v
15 | Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Mandmetros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) V Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) vV Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:
V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.
Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.
D-M-PGM-001 1/ABR/2004 Gerencia de Distribucién
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Junio/ 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA. Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1 | Revisién General de Estacion v
2 Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Valvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacion Operativa
7 | Manipulacién del Vastago v
8 Pintura de Vélvulas
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa
10 | Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 Pintura de Valvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 Reemplazo de Filtros
14 | Revision del Asiento del Regulador
15 Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Manometros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) N Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:
V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones,
Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.
D-M-PGM-001 1/ABR/2004 Gerencia de Distribucion
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Julio / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA. : Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1| Revisién General de Estacion v
2 | Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacién Operativa
7__| Manipulacién del Vistago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 | Verificacion Operativa v
10 | Reemplazo de O-Rings y Diafragma
i1 Pintura de Valvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 Reemplazo de Filtros
14 | Revisién del Asiento del Regulador
15 | Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Manémetros v
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) V Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:

V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.

Para este mes, reemplazar primero el manémetro (Act. 17) y luego realizar la verificacion operativa (Act. 16)

Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.

D-M-PGM-001 1/ABR/2004
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Agosto/ 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA.: Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1 Revision General de Estacion v
2 | Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias v
4 | Pintura de Rejas v
5 | Pintura de Estructuras Externas v
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacion Operativa N
7 | Manipulacion del Véstago v
8 | Pintura de Valvulas v
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa
10 Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 | Pintura de Vélvulas v
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 Reemplazo de Filtros
14 | Revision del Asiento del Regulador
15 | Pintura de Reguladores v
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacién Operativa v
17 | Reemplazo de Mandmetros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:
V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.

Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.

D-M-PGM-001 1/ABR/2004
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Septiembre /2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA.: Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1 Revision General de Estacion v
2 | Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacion Operativa
7 | Manipulacién del Vastago v
8 Pintura de Valvulas
Vdlvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa
10 Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 Pintura de Valvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 | Reemplazo de Filtros v
14 Revision del Asiento del Regulador
15 Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manometros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Manometros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carreiio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:

\ = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.

Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Octubre / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA. Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1 Revision General de Estacion v
2 Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacién Operativa
7 Manipulacion del Vastago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 | Verificacion Operativa v
10 Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 Pintura de Vélvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 | Limpieza de Filtros v
13 Reemplazo de Filtros
14 | Revisién del Asiento del Regulador v
15 | Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Manometros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:

V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.

Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.

D-M-PGM-001 1/ABR/2004
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Noviembre / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA. : Gerente de Distribucién.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1| Revision General de Estacion v
2 | Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 | Engrasey Verificacion Operativa v
7__| Manipulacién del Vastago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa
10 | Reemplazo de O-Rings y Diafragma v
11 Pintura de Vialvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 Reemplazo de Filtros
14 | Revision del Asiento del Regulador
15 | Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacién Operativa v
17 | Reemplazo de Mandmetros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:

Y = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.

Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucién
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Diciembre / 2004
Responsable por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA.: Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1 Revision General de Estacion v
2 | Mantenimiento y Limpieza General vV
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacién Operativa
7 | Manipulacién del Vastago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa
10 Reemplazo de O-Rings y Di ma
11 Pintura de Valvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 Limpieza de Filtros
13 Reemplazo de Filtros
14 Revision del Asiento del Regulador
15 | Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacién Operativa v
17 | Reemplazo de Mandmetros
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) v Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:
V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones.
Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.
D-M-PGM-001 1/ABR/2004 Gerencia de Distribucién
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Orden de Trabajo
Gerencia de Distribucion
Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA Fecha: Caracas, Enero / 2005
Responsabie por la empresa: NOMBRE
Responsable por Domegas SA. Gerente de Distribucion.
Act. Ejecutar | Fecha de Ejecucion Realizado por
Mantenimiento de Estaciones
1 | Revisién General de Estacion v
2 | Mantenimiento y Limpieza General v
3 Pintura de Tuberias
4 Pintura de Rejas
5 Pintura de Estructuras Externas
Mantenimiento de Vilvulas
Valvulas de Corte
6 Engrase y Verificacion Operativa
7 Manipulacion del Vastago v
8 Pintura de Valvulas
Valvulas de Alivio
9 Verificacion Operativa v
10 Reemplazo de O-Rings y Diafragma
11 Pintura de Valvulas
Mantenimiento de Reguladores
12 | Limpieza de Filtros v
13 Reemplazo de Filtros
14 Revision del Asiento del Regulador
15 | Pintura de Reguladores
Mantenimiento de Manémetros
16 | Verificacion Operativa v
17 | Reemplazo de Manometros v
Lectura registrada, Lectura registrada, luego
antes del regulador del regulador
18 | Registro de Presiones (Est. Los Leones) V Valor: PSI | Valor: PSI
19 | Registro de Presiones (Est. Pérez Carrefio) v Valor: PSI | Valor: PSI
20 | Registro de Presiones (Est. T. de la Vega) v Valor: PSI | Valor: PSI
Observaciones:

V = Actividades a ejecutar para todas las estaciones,

Emplear el Reporte de Observaciones para informar y/o notificar cualquier anormalidad encontrada.

D-M-PGM-001 1/ABR/2004
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Actividad | Ejecucién

Gerencia de Distribucién
Empresa: Fecha: Caracas, Abril / 2004
Responsable por la empresa:
Responsable por Domegas SA.:
Numero de | Fechade | Realizado por: Observaciones

Defectos Encontrados y
Soluciones y Acciones Tomadas
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Gerencia de Distribucion
Empresa: Fecha: Caracas, Abril / 2004
Responsable por la empresa:
Responsable por Domegas SA.:
Numero de | Fechade | Realizado por: Observaciones Defectos Encontrados y

Actividad | Ejecucién

Soluciones y Acciones Tomadas

D-M-PGM-001 1/ABR/2004
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Empresa: Fecha: Caracas, Abril / 2004

Responsable por la empresa:

Responsable por Domegas SA.:

Numero de | Fechade | Realizado por: Observaciones Defectos Encontrados y
Actividad | Ejecucion Soluciones y Acciones Tomadas
D-M-PGM-001 1/ABR/2004 Gerencia de Distribucion
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D-M-PBO-010
(Mantenimiento General de Estaciones de Distribucion de Servicio de Gas Natural.)
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Codigo: D-M-PBO-010
Elaboracion: 23/mar/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS. 481 9347 - 481 0935 - 481 2079 - 481 7714 ReVISIC‘}n: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 23/mar/2004

Mantenimiento General de Estaciones de Distribucion de Servicio de Gas Natural.

Elaborado por: Enrique Pacheco / /
Control de Calidad Firma Fecha

Revisado por: Antonio Leone / /
Gerente de Distribucion Firma Fecha

Aprobade por: Tomas Salazar / /

Gerente General Firma Fecha
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Caodigo: D-M-PBO-010
d El Elaboracion: 23/mar/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS.: 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 - 481.7714 Revisi(’)n: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 23/mar/2004

Mantenimiento General de Estaciones de Distribucion de Servicio de Gas Natural.

1. OBJETIVO

El presente Procedimiento Basico de Operacion tiene por finalidad regular todas las actividades
de mantenimiento de las Estaciones de Distribucion, desde las areas adyacentes hasta los equipos
e instrumentos de medicion empleados en las actividades de Domegas. Dichas vélvulas se
encuentran ubicadas en las estaciones de distribucion.

2. ALCANCE

La empresa posee 3 (tres) estaciones de distribucion. Todas las estaciones asi como los equipos
ubicados en ellas, deben ser mantenidas de la misma forma y mediante el mismo procedimiento.

3. CONCEPTOS

PBO: Abreviacién de “Procedimiento Basico de Operacion”, es un manual que tiene por objeto
regular las actividades y procedimientos de la empresa.

Mantenimiento: Conjunto de actividades destinadas a preservar el funcionamiento operativo de
un equipo o sistema en particular.

4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES

Brochas: Cepillo de cerdas, con un mango de agarre, empleado fundamentalmente para la
distribucion uniforme de pintura. Hay de varios tamafios y modelos.

Pinturas. Recubrimiento liquido, por lo general derivado del petréleo, que protege y da color
especifico a las estructuras aplicadas.

Fondo: Recubrimiento liquido, empleado para evitar la oxidacion de materiales metalicos. Se
emplea como base antes de aplicar pintura a una superficie.

Recipiente para limpieza de partes: Envase que puede almacenar un liquido solvente y
posteriormente se puede sumergir en el mismo, partes y piezas que se desean limpiar.

Recipiente para pintura: Envase que puede almacenar pintura y posteriormente se puede
sumergir en el mismo, brochas, con la finalidad de dar inicio al proceso de pintado.

sl
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Caodigo: D-M-PBO-010
I! ! Domegas S.A. l Elaboracion: 23/mar/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS : 481 9247 - 481 0934 - 481 2079 . 481 7714 Revisién: O
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 23/mar/2004

Mantenimiento General de Estaciones de Distribucion de Servicio de Gas Natural.

Escobas y barredoras: Cepillo ancho con mango alargado, cuyo uso es el de remover y arrastrar
polvo y otras impurezas. Usado principalmente para el piso, aunque su uso no es limitante.

Cepillos: Elementos con cerdas flexibles empleado para remover o eliminar polvo y otras
impurezas.

Cepillo de metal: Elemento con cerdas metélicas de bronce empleado para raspar y remover
superficies.

Detector de Gas: Instrumento capaz de determinar la presencia de hidrocarburos gaseosos en el
ambiente de una zona determinada. En Domegas se emplea el Modelo Tif 8800A.

Cortador de maleza: Herramienta semi portatil, provista con un elemento rotativo de nylon, que
debido a su velocidad puede cortar vegetacion baja.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

El personal de la empresa o contratado, debe emplear para la ejecucion de las actividades de
mantenimiento de las Estaciones de Distribucidn, los implementos que se mencionan a
continuacion:

Identificacién personal de la empresa.

Uniforme completo con su respectiva identificacion.
Casco protector.

Lentes de seguridad.

Guantes de seguridad.

Zapatos de seguridad.

e & & & o o

6. RESPONSABILIDADES

Las actividades de mantenimiento de las Estaciones de Distribucion seran ejecutadas en su
totalidad por personal operativo capacitado para este fin, procedente de la Gerencia de
Distribucién de Domegas. De igual forma se podra asignar dichas actividades a personal de
empresas contratistas de Domegas, siempre y cuando demuestren dominio, habilidades y
destrezas para llevar a cabo dicha actividad. El Supervisor del 4rea de Distribucion de Domegas
sera el encargado de velar por el cabal cumplimiento de este procedimiento y las pautas dictadas
en el mismo.

-4-
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Codigo: D-M-PBO-010
|Do'megas S,A,[ Elaboracion: 23/mar/2004
Av. PAEZ, No, 77, EL PARAISO, TLFS.: 481 9247 - 481 9935 - 481 2079 - 4817714 ReVisi()n 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 23/mar/2004

Mantenimiento General de Estaciones de Distribucién de Servicio de Gas Natural.

7. PROCEDIMIENTOS

7.1 REVISION GENERAL DE LAS ESTACIONES

l Inicio '

Buscar fugas

Reparar
fugas

Revisar
cuidadosamente cada
uno de los elementos
de la estacion

ad

observaciones

Reportar
ecuadamente las

encontradas

Iniciar la actividad de revision de la Estacion,
con la autorizaciébn escrita para dicha
actividad.

Proceder a buscar posibles fugas mediante el
detector de gas. Si se detectan, notificarlo
inmediatamente via radio al Gerente de
Distribucién. Posteriormente proceder a la
correccion inmediata de la fuga.

Observar cuidadosamente el estado de los
reguladores, valvulas, mandémetro. La
inspeccion también debe incluir la tuberia de la
estacion, asi como las rejas y estructuras
externas destinadas a la proteccion fisica de la
estacion. Se debe buscar: abolladuras,
raspaduras, desconchado de la pintura,
excremento de pajaros e insectos, y en general
cualquier otra anormalidad del sistema. Se
debe reportar adecuadamente las
observaciones encontradas.

Notificar la culminacion del procedimiento.
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Cddigo: D-M-PBO-010
I ! ! IDomcgas SA. l Elaboracion: 23/mar/2004
Av, PAEZ, No. 27, BL PARAISO. TLFS.: 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 - 481.7714 Revisién: O
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 23/mar/2004

Mantenimiento General de Estaciones de Distribucién de Servicio de Gas Natural.

Referencia Visual del Detector de Gas

Referencia Visual de la Valvula de Corte

Referencia Visual del Regulador
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Codigo: D-M-PBO-010
Domegas S.A. ' Elaboracion: 23/mar/2004
Av.PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS : 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 . 481.7714 Revisiofn: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 23/mar/2004

Mantenimiento General de Estaciones de Distribucién de Servicio de Gas Natural.

7.2 PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA GENERAL

| Inicio l

— 4 . Limpiar toda la parte interna de la estacion
Eliminar todo elemento empleando una escoba o barredora. Recoger la
ST el SRl basura encontrada en una bolsa plastica, para

como les, hojas de : .
irbolespal?:su:’a o :,01\,0. su posterior remocion.

Iniciar la actividad de mantenimiento y
limpieza general de la Estacién, con la
autorizacion escrita para dicha actividad.

Limpiar el perimetro externo (al menos 3 mts
desde la reja de proteccion) de la estacidn
empleando una escoba o barredora. Recoger la

Recoger todo elemento extrafio
que se encuentre en el perimetro
de la estacion como papeles,
hojas de arboles o basura.

Limpiar impurezas
de los equipos y del
area de la estacion

Secar todos los
elementos de la
estacion

Fin

basura encontrada en una bolsa plastica, para
su posterior remocion. En caso de ser
necesario, se empleara un cortador de maleza
para retirar vegetacion en las adyacencias de la
estacion.

Limpiar las piezas y componentes de la
estacion de regulacién con agua y jabon
liquido. Emplear un cepillo para remover
polvo, hollin, o cualquier sucio encontrado. El
piso de la estacién también debe ser limpiado
de forma similar.

Una vez terminado la limpieza, proceder a
secar todos los equipos con tela de estopa.
Retirar el agua que pueda haber quedado en el
piso de la estacion.

Notificar la culminacion del procedimiento.
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Mantenimiento General de Estaciones de Distribucién de Servicio de Gas Natural.

7.2.1 PROCEDIMIENTO PARA PINTAR TUBERIAS

Limpiar las partes a
ser pintadas de toda
impureza

Verificar
pintura y
brochas

Aplicar fondo a la
tuberia de manera
uniforme

Iniciar la actividad de pintura de tuberias
dentro de la Estacion, con la autorizacion
escrita para dicha actividad.

Si fuera necesario, se empleara agua y jabon
adicional para eliminar restos de grasa.
Limpiar las superficies que requieren pintura
con el cepillo de metal.

Realizar una inspeccion de la pintura, tanto de
sus caracteristicas fisicas como del color a ser
empleado. Chequear codigo de colores.
Verificar que las brochas estén limpias y en
buen estado.

Aplicar fondo a la tuberia cuidadosamente en
capas delgadas, procurando no dejar ningin
espacio sin aplicacion, asi como evitar
derramar el fondo protector en el area de la
estacion.

Esperar 30 minutos.

Cont...
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Cont...

Aplicar primera mano de
pintura a la tuberia de
manera uniforme

Aplicar segunda mano
de pintura a la tuberia de
manera uniforme

Limpiar las brochas
de todo residuo

Fin

Pintar la tuberia cuidadosamente aplicando
capas delgadas de pintura, procurando no dejar
ningun espacio sin pintar, asi como evitar
derramar pintura en el area de la estacion.

Esperar 30 minutos.

Aplicar  segunda mano de  pintura
cuidadosamente en capas delgadas, procurando
no dejar ningin espacio sin aplicacion, asi
como evitar derramar pintura en el drea de la
estacion.

Limpiar las brochas empleando un solvente
para este fin, pudiéndose emplear gasolina en
el recipiente para limpieza de partes.

Notificar la culminacion exitosa del
procedimiento.
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7.2.2 PROCEDIMIENTO PARA PINTAR REJAS

Inicio ’

y

Limpiar la reja
externa de la
estacion

Verificar pinturas
y brochas

Pintar la reja de
manera uniforme

Limpiar las
brochas de
residuo de pintura

Fin

Iniciar la actividad de pintura de rejas de la
Estacion, con la autorizacion escrita para dicha
actividad.

Limpiar la superficie de la reja en su totalidad
con tela de estopa.

Realizar una inspeccion de la pintura, tanto de
sus caracteristicas fisicas como del color a ser
empleado. Chequear cddigo de colores.
Verificar que las brochas estén limpias y en
buen estado.

Pintar la reja cuidadosamente aplicando capas
delgadas de pintura. Emplear una brocha de
tamafio 2 pulgadas. Pintar el lado externo y
luego el interno. Procurar no dejar ningln
espacio sin pintar, asi como evitar derramar
pintura en el area de la estacion.

Observacién: pintar la reja de derecha a
izquierda iniciando el procedimiento desde la
puerta de la estacion, y dejando a esta como
ltimo elemento a pintar.

Limpiar las brochas empleando un solvente
para este fin, pudiéndose emplear gasolina en
el recipiente para limpieza de partes.

Notificar la culminacion exitosa del
procedimiento.

-10 -
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7.2.3 PROCEDIMIENTO PARA PINTAR ESTRUCTURAS EXTERNAS

‘ Inicio ]

A

Limpiar las partes a
ser pintadas de toda
impureza

Verificar pintura y
brochas

Aplicar fondo a las
estructuras externas
de manera uniforme

Iniciar la actividad de pintura de estructuras
externas de la Estacion, con la autorizacion
escrita para dicha actividad.

Limpiar las superficies que requieren pintura
con el cepillo de metal. Si fuera necesario, se
empleara agua y jabon adicional para eliminar
restos de grasa u otro elemento.

Realizar una inspeccién de la pintura, tanto de
sus caracteristicas fisicas como del color a ser
empleado. Chequear codigo de colores.
Verificar que las brochas estén limpias y en
buen estado.

Aplicar fondo a las estructuras externas
cuidadosamente en capas delgadas, procurando
no dejar ningun espacio sin aplicacion, asi
como evitar derramar el fondo protector en el
area de la estacion.

Esperar 30 minutos.

Cont...

e
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Cont...

Aplicar primera mano de
pintura a las estructuras
externas de manera

uniforme

Esperar
tiempo
adecuado

Aplicar segunda mano de
pintura a las estructuras
externas de manera uniforme

Limpiar las brochas de
residuo de pintura

Fin

Pintar las estructuras externas cuidadosamente
aplicando capas delgadas de pintura,
procurando no dejar ningun espacio sin pintar,
asi como evitar derramar pintura en el area de
la estacion.

Esperar 30 minutos.

Pintar las estructuras externas cuidadosamente
aplicando capas delgadas de pintura,
procurando no dejar ningun espacio sin pintar,
asi como evitar derramar pintura.

Limpiar las brochas empleando un solvente
para este fin, pudiéndose emplear gasolina en
el recipiente para limpieza de partes.

Notificar la culminacion exitosa del
procedimiento.

w 12
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7.3 PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO DE VALVULAS

Referirse al: Procedimiento Basico de Operacion Mantenimiento de Vilvulas
cdédigo D-M-PB0O-020

7.4 PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO DE REGULADORES

Referirse al: Procedimiento Basico de Operacion Mantenimiento de Reguladores
cédigo D-M-PBO-030

7.5 PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO DE MANOMETROS

Referirse al: Procedimiento Basico de Operacion Mantenimiento de Mandmetros
codigo D-M-PBO-040

ol
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8. CODIGO DE COLORES

Equipo Color Codigo de pintura*

Vélvula de Alivio Rojo 650-550
Vilvula de Corte (colocada antes del regulador) Marrén 630-760
Vilvula de Corte (colocada luego del regulador) Anaranjado 640-450
Regulador Gris Claro 650-920
Estructuras Externas Amarillo Trafico 390-370
Estructuras Externas Negro 650-958
Tuberias : Aluminio Difuso 300-902

Fondo** 170-785

* Seguin, Pinco Pittsburg o similar, emplear Esmalte Alquidico.
** Segun, Pinco Pittsburg o similar, emplear Fondo Multiprimo.

8. REFERENCIAS

ALVAREZ T. Martin. (2001). Manual para Elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos.
Editorial Panorama. México.

COVENIN. (1980). Condiciones Minimas de Seguridad para Trabajos Ejecutados por Contrato.
Caracas. Venezuela.

ISO. (2000). Norma Internacional 9000. Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9001. Sistemas de Gestién de la Calidad - Requisitos. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9004. Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la
Mejora del Desempefio. Suiza.
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1. OBJETIVO

El presente Procedimiento Basico de Operacion tiene por finalidad regular las actividades de
mantenimiento de las valvulas de corte Marca: Rockwell. Tipo: Nordstrom y las valvulas de
alivio Marca Fisher. Tipo: 1805, empleadas en las actividades de distribucion de gas natural por
tuberias de la empresa Domegas. Dichas vélvulas se encuentran emplazadas en las estaciones de
distribucion.

2. ALCANCE

Cada estacion de distribucion de la empresa, posee 4 (cuatro) valvulas de corte (Marca:
Rockwell. Tipo: Nordstrom) por cada regulador de presion instalado y 1 (una) vélvula de alivio
Marca: Ficher. Tipol805, por cada estacion. La empresa posee 3 (tres) de estas estaciones.
Todos estos equipos deben ser mantenidos de la misma forma y mediante el mismo
procedimiento.

3. CONCEPTOS

Valvulas: Equipos mecanicos empleados para permitir o impedir de forma regulada, el flujo de
gas dentro de una tuberia o red de distribucion.

Valvula de Alivio: Mecanismo operado por resortes el cual dispara, apertura o abre cuando la
presion llega a un valor predeterminado, de tal forma que sirve de desahogo al sistema de
distribucion cuando la presion alcanza valores superiores a la presion de seguridad.

Mantenimiento: Conjunto de actividades destinadas a preservar el funcionamiento operativo de
un equipo o sistema en particular.

4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES

Detector de Gas: Instrumento capaz de determinar la presencia de hidrocarburos gaseosos en el
ambiente de una zona determinada. En Domegas se emplea el Modelo Tif 8800A.

Engrasadora: Equipo mecanico empleado para la inyeccion y colocacion interna de una sustancia
lubricante, selladora y protectora en la parte interna de las valvulas.
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Grasa Lubrisellante: Derivado de petroleo empleado para sellar y al mismo tiempo lubricar los
componentes internos de un equipo. Esta contenida en la “engrasadora”.

Manémetro: Instrumento que indica de forma calibrada la presion interna de una tuberia u
elemento presurizado.

Llave ajustable de 8” y 12”: Herramienta o instrumento caracteristico por la capacidad de poder
variar la dimension interna de sus pinzas.

Llave de tubo de 12” y 18”: Herramienta especifica para la sujetacion de tuberia de diametros
diversos.

Cepillos: Elementos con cerdas flexibles empleado para remover o eliminar polvo y otras
impurezas.

Cepillo de metal: Elemento con cerdas metalicas de bronce empleado para raspar y remover
superficies.

Brochas: Cepillo de cerdas, con un mango de agarre, empleado fundamentalmente para la
distribucién uniforme de pintura. Hay de varios tamafios y modelos.

Pinturas: Recubrimiento liquido, por lo general derivado del petroleo, que protege y da color
especifico a las estructuras aplicadas.

Fondo: Recubrimiento liquido, empleado para evitar la oxidacion de materiales metalicos. Se
emplea como base antes de aplicar pintura a una superficie.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

El personal de la empresa o contratado, debe emplear para la ejecucion de las actividades de
mantenimiento de las valvulas, los implementos que se mencionan a continuacion:

Identificacion personal de la empresa.

Uniforme completo con su respectiva identificacion.
Casco protector.

Lentes de seguridad.

Guantes de seguridad.

Zapatos de seguridad.
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6. RESPONSABILIDADES

Las actividades de mantenimiento de valvulas seran ejecutadas en su totalidad por personal
operativo capacitado para este fin, procedente de la Gerencia de Distribucién de Domegas. De
igual forma se podra asignar dichas actividades a personal de empresas contratistas de Domegas,
siempre y cuando demuestren dominio, habilidades y destrezas para llevar a cabo dicha actividad.
El Supervisor del drea de Distribucion de Domegas sera el encargado de velar por el cabal

cumplimiento de este procedimiento y las pautas dictadas en el mismo.
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7. PROCEDIMIENTOS

7.1 VALVULAS DE CORTE

7.1.1 PROCEDIMIENTO PARA EL ENGRASE Y VERIFICACION

OPERATIVA

Verificacion
de la
engrasadora

Verificar que la
valvula se encuentre
en la posicién
ABIERTA

l

Colocar la manguera de la
engrasadora en el
dispositivo previsto para
ello

y

Accionar la
engrasadora

Iniciar la actividad para la verificacién
operativa de este tipo de valvula, con la
autorizacion escrita para dicha actividad.

Verificar el correcto funcionamiento de la
engrasadora y su manoémetro.

Cerciorarse que la valvula sometida a
verificacion se encuentra ABIERTA.

Colocar el extremo de la manguera de la
engrasadora en el dispositivo de la valvula
previsto para ese fin. (Conector para inyeccion
de grasa de la valvula).

Emplear la engrasadora de manera firme y
segura.

Cont...
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Cont...

Observar el
comportamiento del
manometro de la
engrasadora

—

Existen
fugas

no

si

Registrar las
observaciones del
proceso en la hoja

respectiva

Verificar el comportamiento de la aguja del
mandmetro, ya que esto indicarda un
diagnostico de la valvula.

Verificar si existen fugas con el detector de
gas.

Anotar claramente cualquier observacion
existente durante el proceso y particularmente
las relacionadas al comportamiento del
manometro.

Notificar la culminacidon exitosa del
procedimiento.




164

Cédigo: D-M-PBO-020

I ! ! I Elaboracién: 20/mar/2004

Av. PAEZ, No. 27, EL. PARAISO. TLFS.: 481 9247 - 481 0035 - 48] 2079 - 481.7714

Revision: 0

PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 20/mar/2004

Mantenimiento de Vilvulas.

Referencia Visual de Vélvula de Corte Referencia Visual del Detector de Gas

§ e o MR

No. 400-D Rockwell High Pressure Hydraulic Hand G__i_.m.

Referencia Visual de Engrasadora
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7.1.2 PROCEDIMIENTO PARA LA MANIPULACION DEL VASTAGO

Girar un cuarto de
vuelta el cabezal de
la valvula

Regresar a su
posicion
original

Iniciar la actividad de manipulacion del
vastago, verificando la condicién inicial del
mismo.

Emplear la llave ajustable del tamafio
adecuado.

Cumplir con la cantidad de veces estipuladas
para girar y regresar a la posicion inicial el
vastago.

Anotar claramente cualquier observacion
existente durante el proceso.

Notificar la culminaciéon exitosa del
procedimiento.
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i

i0

1. Conector para inyeccion de sellante. 6. Resorte de acero inoxidable.
2. Collar de freno del mmdicador. 7. Canales de sellado.
3. Arandelas de dimensiéon comrolada 8. Emipacadura de la tapa.
de acero inoxidable. 9. Empaque del vistago de filamentos
4. TapOn con capa de pelicula seca. de carbon.

10, Sello de intemperie.

5. Cuerpo de acero.
I1. vastago

Referencia Visual de Valvula de Corte y Partes Internas

=10 «
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7.2 VALVULAS DE ALIVIO

7.2.1 PROCEDIMIENTO PARA VERIFICACION OPERATIVA Y
REEMPLAZO DE O-RINGS Y DIAFRAGMA.

Iniciar la actividad para la verificacion
operativa de este tipo de valvula, con la

autorizacion escrita para dicha actividad.

Verificar la referencia visual de esta valvula.

Retirar la tapa de la o s :
valvula, aflojar la tuerca Para aliviar la compresion del resorte interno,
hexagonal y aflojar el hay que desenroscar la tapa Ne17, luego aflojar
tornillo. la tuerca hexagonal Ne15, y girar el tornillo de
ajuste N214 en contra del sentido de las agujas
de un reloj.
Destornillar uniones y
retirar la pieza que cubre Destornillar la tuerca de unién Ne16 y quitarla
el resorte, el asiento del . .
resceléy of resorts conjuntamente con la pieza Ne13 que cubre al
mismo. resorte, el resorte Nell y el asiento superior
del resorte Ne12.

l

Retirar el soporte Halar el soporte del O-ring Ne4 y sacarlo del

et kg orificio de la guia de la valvula Ne2.
Remover el tornillo de la tapa del diafragma
Retirar el plato e Ne10 del soporte del O-ring. Quitar el plato del
inspeccionar el diafragma e inspeccionar dicho diafragma.
diafragma.

Cont...

=N i 12
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Cont...

Sacar los tornillos
necesarios y las
arandelas para
inspeccionar el O-ring.

Separar la guia de la
valvula e inspeccionar el
O-ring.

Re ensamblar la valvula de
alivio siguiendo en orden
inverso los pasos
establecidos para el despiece.

Fin

Quitar el tornillo del O-ring Ne7 del extremo
opuesto del soporte del O-ring Quitar la
arandela del O-ring Ne6 e inspeccionar dicho
O-ring.

Separe el orificio de la guia de la valvula Ne2
del cuerpo y chequear el O-ring Ne3.

Para asegurar la correcta colocacion del
diagrama, sélo hay que apretar la tuerca con la
fuerza de la mano. Girar y enroscar el tornillo
de ajuste en sentido de las agujas de un reloj
para aplicar algo de presién del resorte al
diafragma. Concluir con el apriete de la tuerca
de union.

Anotar claramente cualquier observacion
existente durante el proceso y particularmente
las relacionadas al estado de los diafragmas y
de los O-ring

Notificar la culminacion exitosa del
procedimiento.

<.

1
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Referencia Visual de la Vilvula de Alivio Tipo:1805
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7.3 PROCEDIMIENTO PARA PINTAR VALVULAS

Inicio Iniciar la actividad de pintura de valvulas, con
( ) la autorizacion escrita para dicha actividad.

Y Si fuera necesario, se empleard agua y jabon

Limpiar las valvulas para eliminar restos de grasa, hollin o

a ser pintadas de cualquier otra impureza. Limpiar las

toda impureza superficies que requieren pintura con el cepillo

de metal.

Realizar una inspeccion de la pintura, tanto de

c‘gﬁ?i"’; Verificir sus caracteristicas fisicas como del color a ser
colﬁres pintura y empleado. Chequear codigo de colores.

brochas

Verificar que las brochas estén limpias y en
buen estado.

Aplicar fondo a la valvula cuidadosamente en
capas delgadas, procurando no dejar ningun
espacio sin aplicacién, asi como evitar
derramar el fondo protector en el area de la
estacion.

Aplicar fondo a la
valvula de manera
uniforme

Esperar 30 minutos.

Cont...

-14 -
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Cont...

Aplicar primera mano de
pintura a la valvula de
manera uniforme

Aplicar segunda mano
de pintura a la valvula de
manera uniforme

Limpiar las brochas
de todo residuo

Pintar la vélvula cuidadosamente aplicando
capas delgadas de pintura, procurando no dejar
ningun espacio sin pintar, asi como evitar
derramar pintura en el area de la estacion.
Observacion: La valvula de corte ubicada
antes del regulador debe pintarse de color
marron. La ubicada después del regulador debe
ser pintada de color anaranjado. Verificar la
flecha de flujo ubicada en la base del
regulador.

Esperar 30 minutos.

Aplicar segunda mano de  pintura
cuidadosamente en capas delgadas, procurando
no dejar ningin espacio sin aplicacion, asi
como evitar derramar pintura en el area de la
estacion.

Limpiar las brochas empleando un solvente
para este fin, pudiéndose emplear gasolina en
el recipiente para limpieza de partes.

Notificar la culminacion exitosa del
procedimiento.

- 18 «
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8. CODIGO DE COLORES
Equipo Color Cédigo de pintura*
Valvula de Alivio Rojo 650-550
Valvula de Corte (colocada antes del regulador) Marrén 630-760
Vialvula de Corte (colocada luego del regulador) Anaranjado 640-450
Fondo** 170-785

* Segun, Pinco Pittsburg o similar, emplear Esmalte Alquidico.
** Segin, Pinco Pittsburg o similar, emplear Fondo Multiprimo.

9. REFERENCIAS
ALVAREZ T. Martin. (2001). Manual para Elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos.
Editorial Panorama. México.
AGA. (1999). Nacional Fuel Gas Code. USA.

COVENIN. (1980). Condiciones Minimas de Seguridad para Trabajos Ejecutados por Contrato.
Caracas. Venezuela.

ISO. (2000). Norma Internacional 9000. Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9001. Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9004. Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la
Megjora del Desempeiio. Suiza.

<l
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1. OBJETIVO

El presente Procedimiento Basico de Operacién tiene por finalidad regular las actividades de
mantenimiento de los reguladores de presion Marca: Fisher. Tipo 99. Dichos reguladores se
encuentran colocados en las estaciones de distribucion de gas natural de la empresa Domegas.

2. ALCANCE
Cada estacion de distribucion de la empresa, posee 2 (dos) reguladores de presion Marca:
Fisher. Tipo 99. La empresa posee 3 (tres) estaciones de distribucion. Todos estos equipos deben
ser mantenidos de la misma forma y mediante el mismo procedimiento.

3. CONCEPTOS

Regulador de presion: Dispositivo mecanico empleado para el control de la presion en una linea
de transmision de gas y/o red de distribucion.

Mantenimiento: Conjunto de actividades destinadas a preservar el funcionamiento operativo de
un equipo o sistema en particular.

4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES

Compresor de Aire: Equipo mecénico capaz de generar un flujo de aire a una presion
determinada.

Detector de Gas: Instrumento capaz de determinar la presencia de hidrocarburos gaseosos en el
ambiente de una zona determinada. En Domegas se emplea el Modelo Tif 8800A.

Llave ajustable de 8” y 12”: Herramienta o instrumento caracteristico por la capacidad de poder
variar la dimension interna de sus pinzas.

Llave de tubo de 12" y 18”: Herramienta especifica para la sujetacion de tuberia de diametros
diversos.

Teflon: Material sellante que es aplicado para prevenir fugas en los ajustes o uniones de piezas y
tuberias.
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Recipiente para limpieza de partes: Envase que puede almacenar un liquido solvente y
posteriormente se puede sumergir en el mismo, partes y piezas que se desean limpiar.

Calibrador: Instrumento destinado a la verificacion del didmetro interno y externo de tuberias y
otras piezas.

Cepillo de metal: Elemento con cerdas metalicas de bronce empleado para raspar y remover
superficies.

Brochas: Cepillo de cerdas, con un mango de agarre, empleado fundamentalmente para la
distribucion uniforme de pintura. Hay de varios tamaifios y modelos.

Pinturas. Recubrimiento liquido, por lo general derivado del petréleo, que protege y da color
especifico a las estructuras aplicadas.

Fondo: Recubrimiento liquido, empleado para evitar la oxidacion de materiales metalicos. Se
emplea como base antes de aplicar pintura a una superficie.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

El personal debe emplear para la ejecucion de las actividades de mantenimiento de los
reguladores, los implementos que se mencionan a continuacion:

Identificacion personal de la empresa.

Uniforme completo con su respectiva identificacion.
Casco protector.

Lentes de seguridad.

Guantes de seguridad.

Zapatos de seguridad.

e & & o & @

6. RESPONSABILIDADES

Las actividades de mantenimiento de reguladores seran efectuadas en su totalidad por personal
operativo capacitado para este fin, procedente de la Gerencia de Distribucién de Domegas. De
igual forma se podra asignar dichas actividades a personal de empresas contratistas de Domegas,
siempre y cuando demuestren dominio, habilidades y destrezas para llevar a cabo dicha actividad.
El Supervisor del 4rea de Distribucion de Domegas sera el encargado de velar por el cabal
cumplimiento de este procedimiento y las pautas dictadas en el mismo.

=
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7. PROCEDIMIENTOS

7.1 PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE FILTROS

( Inicio ’
Autorizacion

J

(Es la hora
adecuada?

Cerrar Valvulas en la
entrada y salida del

regulador

Sacar el filtro y
limpiarlo en el
recipiente con gasolina

no

Hacer pasar aire
comprimido en
el filtro

Iniciar la actividad para la limpieza de filtro de
un regulador, con la autorizacién escrita para
dicha actividad.

Verificar la hora de ejecucion. (debe realizarse
entre las 2:30pm y las 4:00pm)

Colocar en posicion de CERRADO la valvula
colocada en la salida del regulador.

Colocar en posicion de CERRADO la valvula
colocada en la entrada del regulador.
Desenroscar la pieza donde se encuentra
ubicado el filtro.

Se coloca una cantidad suficiente de gasolina
en el recipiente para limpieza de partes.

Se retira el filtro y se procede a sumergirlo en
el recipiente para limpieza de partes, por un
tiempo de 4 minutos.

Se retira el filtro del recipiente para limpieza
de partes y se hace pasar aire comprimido a
una presion inferior a las 20 PSI, en el sentido
inverso del funcionamiento del filtro.

Cont...
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Cont...

Colocar teflon
adecuadamente y
regresar la pieza a

su lugar

Abrir las valvulas en la
entrada y salida del
regulador

Se coloca el filtro en la pieza que esta
dispuesta para el mismo, se coloca teflon, (en
sentido de la rosca) y se enrosca la pieza al
regulador.

Se abre la valvula colocada en la entrada
lentamente. Y posteriormente se abre la
valvula colocada en la salida del regulador.

Verificar si existen fugas con el detector de
gas.

Notificar la culminacion exitosa del
procedimiento, asi como las observaciones
encontradas durante el mismo.

Nota: cada regulador posee un filtro
independiente.
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FILTRO

ST LOADING PRESEURE USING PLOT PATH
VeITH wrma EFFECT ON ACTURTOR

mw

 DIAMETRO DEL

PHESSURE USING PATH WITH-
BIMEDIATE EFFECT ON ACTUATON
HAPHRAGH

AND WADE URIVE

Referencia Visual de un Regulador
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7.2 PROCEDIMIENTO DE REEMPLAZO DE FILTROS

‘ Inicio ,

Autorizacion

(Es la hora
adecuada?

Esperar )

no

Cerrar Valvulas en la
entrada y salida del
regulador

|

Sacar el filtro y
reemplazarlo por otro
nuevo

Iniciar la actividad para el reemplazo de filtro
de un regulador, con la autorizacién escrita
para dicha actividad.

Verificar la hora de ejecucion. (debe realizarse
entre las 2:30pm y las 4:00pm)

Colocar en posicion de CERRADO la valvula
colocada en la salida del regulador.

Colocar en posicion de CERRADO la valvula
colocada en la entrada del regulador.

Desenroscar la pieza donde se encuentra
ubicado el filtro.

Se retira el filtro y se procede a cambiarlo por
uno nuevo (suministrado por DOMEGAS)

Cont...
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Cont...

Colocar teflon
adecuadamente y
regresar la pieza a

su lugar

Abrir las valvulas en la
entrada y salida del
regulador

si

Se coloca el filtro en la pieza que esta
dispuesta para el mismo, se coloca teflén, (en
sentido de la rosca) y se enrosca la pieza al
regulador.

Se abre la valvula colocada en la entrada
lentamente. Y posteriormente se abre la
vélvula colocada en la salida del regulador.

Verificar si existen fugas con el detector de
gas.

Notificar la culminacién exitosa del
procedimiento, asi como las observaciones
encontradas durante el mismo.
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Mantenimiento de Reguladores. (Marca: Fisher. Tipo 99)

r~ DUTLET PiPE

- PLIIT

e GTANDARD INTEGRALLY

DOWNSTREAM s e S
CONTROL LINE ;. ;*mc: o
CTUNNMECTION -

Referencia Visual de un Regulador

Referencia Visual de un Detector de Gas
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7.3 PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DEL ASIENTO DEL REGULADOR

‘ Inicio |
o Esperar )

v h
no

Autorizacion

f 3

(Es la hora
adecuada?

Cerrar Valvulas en la
entrada y salida del

regulador

l

Desenroscar el cuerpo
del regulador y
verificar el estado
general del asiento y
su diametro

Iniciar la actividad para la revision del asiento
del regulador, con la autorizacion escrita para
dicha actividad.

Verificar la hora de ejecucion. (debe realizarse
entre las 2:30pm y las 4:00pm)

Colocar en posicion de CERRADO la vélvula
colocada en la salida del regulador.

Colocar en posicion de CERRADO la valvula
colocada en la entrada del regulador.

Desenroscar el cuerpo del regulador.

Verificar el asiento. (estado fisico y diametro
de su orificio)

Cont...

=11 =
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Cont...

Registrar
adecuadamente
las observaciones

Abrir las valvulas en la
entrada y salida del

regulador

si

Realizar las observaciones originadas.

Enroscar de nuevo el cuerpo del regulador.

Se abre la valvula colocada en la entrada
lentamente. Y posteriormente se abre la
valvula colocada en la salida del regulador.

Verificar si existen fugas con el detector de
gas.

Notificar la culminacién exitosa del
procedimiento, asi como las observaciones
encontradas durante el mismo.

17
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7.4 PROCEDIMIENTO PARA PINTAR REGULADORES

( Inicio ,

A

Limpiar los
reguladores a ser
pintados de toda

impureza

Verificar
pintura y
brochas

Aplicar fondo al

uniforme

regulador de manera

Iniciar la actividad de pintura de reguladores,
con la autorizacién escrita para dicha
actividad.

Si fuera necesario, se empleara agua y jabon
para eliminar restos de grasa, hollin o
cualquier otra impureza. Limpiar las
superficies que requieren pintura con el cepillo
de metal.

Realizar una inspeccion de la pintura, tanto de
sus caracteristicas fisicas como del color a ser
empleado. Chequear codigo de colores.
Verificar que las brochas estén limpias y en
buen estado.

Aplicar fondo al regulador cuidadosamente en
capas delgadas, procurando no dejar ningun
espacio sin aplicacion, asi como evitar
derramar el fondo protector en el area de la
estacion.

Esperar 30 minutos.

Cont...

-13
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Cont...

Aplicar primera mano de
pintura al regulador de
manera uniforme

Esperar
tiempo
adecuado

Aplicar segunda mano
de pintura al regulador
de manera uniforme

Limpiar las brochas
de todo residuo

Fin

Pintar el regulador cuidadosamente aplicando
capas delgadas de pintura, procurando no dejar
ningun espacio sin pintar, asi como evitar
derramar pintura en el area de la estacion.

Esperar 30 minutos.

Aplicar segunda mano de pintura
cuidadosamente en capas delgadas, procurando
no dejar ningun espacio sin aplicacion, asi
como evitar derramar pintura en el drea de la
estacion.

Limpiar las brochas empleando un solvente
para este fin, pudiéndose emplear gasolina en
el recipiente para limpieza de partes.

Notificar la culminaciéon exitosa del
procedimiento.

-14 -
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8. CODIGO DE COLORES
Equipo Color Cédigo de pintura*
Regulador Gris Claro 650-920
Fondo** 170-785

* Segun, Pinco Pittsburg o similar, emplear Esmalte Alquidico.
** Segun, Pinco Pittsburg o similar, emplear Fondo Multiprimo.

9. REFERENCIAS

ALVAREZ T. Martin. (2001). Manual para Elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos.
Editorial Panorama. México.

COVENIN. (1980). Condiciones Minimas de Seguridad para Trabajos Ejecutados por Contrato.
Caracas. Venezuela.

ISO. (2000). Norma Internacional 9000. Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9001. Sistemas de Gestién de la Calidad - Requisitos. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9004. Sistemas de Gestién de la Calidad - Directrices para la
Mejora del Desempefio. Suiza.
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1. OBJETIVO

El presente Procedimiento Basico de Operacion tiene por finalidad regular las actividades de
mantenimiento, verificacion operativa y reemplazo de los manémetros Marca: Bourdon Dichos
manoémetros son empleados en las actividades de regulacion y control de distribucién de gas
natural por tuberias de la empresa Domegas. Estos manometros se encuentran emplazados en las
estaciones de distribucion.

2. ALCANCE

La empresa posee 3 (tres) estaciones de Distribuciéon. Cada estacion de distribucién de la
empresa, posee 2 (dos) manometros (Marca: Bourdon). Todos estos equipos deben ser
mantenidos de la misma forma y mediante el mismo procedimiento.

3. CONCEPTOS

Mandmetro: Instrumento de medicion de presion interna de una tuberia, controlado y regulado
mediante una escala graduada, que varia dependiendo de la capacidad del instrumento.

Vélvulas: Equipos mecanicos empleados para permitir o impedir de forma regulada, el flujo de
gas dentro de una tuberia o red de distribucion.

Mantenimiento: Conjunto de actividades destinadas a preservar el funcionamiento operativo de
un equipo o sistema en particular.

4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES

Detector de Gas: Instrumento capaz de determinar la presencia de hidrocarburos gaseosos en el
ambiente de una zona determinada. En Domegas se emplea el Modelo Tif 8800A.

Llave ajustable de 8” y 12”: Herramienta o instrumento caracteristico por la capacidad de poder
variar la dimension interna de sus pinzas.

Llave de tubo de 12" y 18”: Herramienta especifica para la sujetacion de tuberia de diametros
diversos.
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Teflén: Material sellante que es aplicado para prevenir fugas en los ajustes o uniones de piezas y
tuberias.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

El personal de la empresa o contratado, debe emplear para la ejecucion de las actividades de
mantenimiento de mandmetros, los implementos que se mencionan a continuacion:

Identificacion personal de la empresa.

Uniforme completo con su respectiva identificacion.
Casco protector.

Lentes de seguridad.

Guantes de seguridad.

Zapatos de seguridad.

6. RESPONSABILIDADES

Las actividades de mantenimiento de mandmetros seran ejecutadas en su totalidad por personal
operativo capacitado para este fin, procedente de la Gerencia de Distribucion de Domegas. De
igual forma se podra asignar dichas actividades a personal de empresas contratistas de Domegas,
siempre y cuando demuestren dominio, habilidades y destrezas para llevar a cabo dicha actividad.
El Supervisor del area de Distribucion de Domegas sera el encargado de velar por el cabal
cumplimiento de este procedimiento y las pautas dictadas en el mismo.




194

Cédigo: D-M-PBO-040
II ] Domegas S.A. I Elaboracion: 23/mar/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO, TLFS.: 481 9247 -481 0935 - 481 2079 . 481.7714 Rev‘lsién: 0
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 23/mar/2004
Mantenimiento de Manémetros.

7. PROCEDIMIENTO

7.1 VERIFICACION OPERATIVA Y REEMPLAZO DE MANOMETROS

( Inicio |

A

Verificar la
posicion de la
aguja del
manémetro

Cerrar valvula
anterior al
mandémetro

Hay cambio
del
manémetro

Desenroscar el
manometro

.

Iniciar la actividad para la verificacion
operativa de este tipo de valvula, con la
autorizacion escrita para dicha actividad.

Inspeccionar si la aguja del manometro a ser
verificado se encuentra marcando una
magnitud acorde a lo estipulado para la
instalacion.

Cerrar la valvula que conecta la tuberia con el
mandmetro.

Inspeccionar si la aguja del manémetro a ser
verificado registra la disminucion de presion.

Desenroscar el manometro y retirarlo.

Cont...
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Cont...

Colocar “Teflon” a la
union del manémetro
nuevo

ik

Enroscar el
mandémetro nuevo en
su posicién

Abrir valvula
anterior al
manoémetro

Verificar la posicion
de la aguja del
manometro

Colocar teflon a la union del mandmetro
Nuevo.

Colocar con maximo cuidado el manometro
nuevo en posicion. El manémetro no debe ser
ajustado girandolo por la caja, debe ser
ajustado girandolo por la base con la llave
respectiva. La base roscada del manémetro no
debe entrar en contacto directo con la base de
la tuberia.

Abrir la valvula que conecta la tuberia con el
mandmetro.

Inspeccionar si la aguja del mandémetro nuevo
se encuentra marcando una magnitud acorde a
lo estipulado para la instalacion.

Verificar si existen fugas con el detector de
gas. Anotar claramente cualquier observacion
existente durante el proceso y particularmente
las relacionadas al comportamiento del
manometro.

exitosa  del

Notificar la culminacion

procedimiento.
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Referencia Visual de Manometro

Referencia Visual del Detector de Gas

Y
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1. OBJETIVO

El presente Procedimiento Bésico de Operacion tiene por finalidad regular las actividades de
mantenimiento de las tanquillas, asi como la verificacion de las valvulas sectoriales y de
acometida que en ellas se encuentran, indiferentemente del material de fabricacion (polietileno
y/0 acero) de este tipo de valvulas.

2. ALCANCE
La empresa posee aproximadamente 5000 (cinco mil) de estas tanquillas con sus respectivas
valvulas. Todas ellas deben ser mantenidas de la misma forma y mediante el mismo
procedimiento.

3. CONCEPTOS
Tanquilla: Estructura de metal disefiada para proteger valvulas sectoriales y de acometidas, de la
intemperie, corrosién o accién de terceros. Se suele emplear el termino “tanquilla” para sefialar a

todo el receptaculo donde se ubican las valvulas antes mencionadas.

Valvulas: Equipos mecanicos empleados para permitir o impedir de forma regulada, el flujo de
gas dentro de una tuberia o red de distribucion.

4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES

Detector de Gas: Instrumento capaz de determinar la presencia de hidrocarburos gaseosos en el
ambiente de una zona determinada. En Domegas se emplea el Modelo Tif 8800A.

Pala: herramienta manual empleada para cavar o remover material.

Brochas: Cepillo de cerdas, con un mango de agarre, empleado fundamentalmente para la
distribucién uniforme de pintura. Hay de varios tamafios y modelos.

Pinturas: Recubrimiento liquido, por lo general derivado del petréleo, que protege y da color
especifico a las estructuras aplicadas.

Fondo: Recubrimiento liquido, empleado para evitar la oxidacién de materiales metalicos. Se
emplea como base antes de aplicar pintura a una superficie.

.3
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Recipiente para limpieza de partes: Envase que puede almacenar un liquido solvente y
posteriormente se puede sumergir en el mismo, partes y piezas que se desean limpiar.

Recipiente para pintura: Envase que puede almacenar pintura y posteriormente se puede
sumergir en el mismo, brochas, con la finalidad de dar inicio al proceso de pintado.

Cepillos: Elementos con cerdas flexibles empleado para remover o eliminar polvo y otras
impurezas.

Cepillo de metal: Elemento con cerdas metalicas de bronce empleado para raspar y remover
superficies.

Llave para valvulas (de 32mm): herramienta empleada para mover el vastago de las valvulas.

Arena amarilla: material en forma de polvo, libre de piedras y similares. Es empleada como
relleno, para evitar movimientos de los componentes ubicados dentro de las tanquillas. También
regula vibraciones y humedad.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

El personal de la empresa o contratado, debe emplear para la ejecucion de las actividades de
mantenimiento de las tanquillas, los implementos que se mencionan a continuacion:

Identificacion personal de la empresa.

Uniforme completo con su respectiva identificacion.
Casco protector.

Lentes de seguridad.

Guantes de seguridad.

Zapatos de seguridad.

6. RESPONSABILIDADES

Las actividades de mantenimiento de tanquillas serdn ejecutadas en su totalidad por personal
operativo capacitado para este fin, procedente de la Gerencia de Distribucién de Domegas. De
igual forma se podra asignar dichas actividades a personal de empresas contratistas de Domegas,
siempre y cuando demuestren habilidades y destrezas para llevar a cabo dicha actividad. El
Supervisor del 4rea de Distribucion de Domegas serd el encargado de velar por el cabal
cumplimiento de este procedimiento y las pautas dictadas en el mismo.

ills
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7. PROCEDIMIENTOS

7.1 VERIFICACION Y MANTENIMIENTO DE TANQUILLAS

Inspeccionar la
tapa y abrir la
tanquilla

no Notificar y
corregir fuga

Eliminar basura
y objetos
extrafios

Verificar nivel de
arena dentro de la
tanquilla

Iniciar la actividad para la verificacion y
mantenimiento de tanquillas, con la
autorizacion escrita para dicha actividad.

Verificar que la tapa de la tanquilla se
encuentre en perfecto estado. Al momento de
abrir tomar precauciones de posibles insectos
(arafias, ciempiés y otros) que puedan
encontrarse en el interior.

Observacion: si la tanquilla se encontrase
llena de agua, proceder de inmediato a su
eliminacién.

Verificar si existen fugas con el detector de
gas. Si existiesen, notificarlo y corregirla de
inmediato. En caso de no poder controlar la
fuga solicitar apoyo.

Remover basura, hojas o cualquier objeto
encontrado dentro de la tanquilla. Recoger
estos desperdicios en una bolsa plastica.

Las tanquillas por lo general poseen arena en
su interior; esta arena debe cubrir el cuerpo de
la valvula, mas nunca cubrirla completamente.
El vastago de las vélvulas siempre debe quedar
a la vista.

Cont...




204

Cadigo: D-M-PBO-050
Domegas S.A | Elaboracion: 12/abr/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS.: 431 9247 . 481 0934 - 48] 2079 - 481 7714 Revisién: O
PROCEDIMIENTO BASICO DE OPERACION Fecha de Rev.: 12/abr/2004
Mantenimiento de Tanquillas.

Eliminar Exceso
0 Aumentar nivel
de arena

Verificar que la valvula
pueda ser operada
normalmente

]
1

Registrar las
observaciones del
proceso

Si el nivel de la arena o relleno no es el
adecuado debido a exceso hay que procedera a
eliminarlo. Emplear una pala pequefia para
dicha funcién.

Si el nivel no es el adecuado debido a la falta
de arena, hay que proceder a agregar la
suficiente cantidad, hasta que se recupere el
nivel adecuado

Operar la valvula abriéndola y cerrandola en
repetidas oportunidades a fin de comprobar
que la misma no se encuentre “pegada” o
“congelada”.

Anotar claramente cualquier observacion
existente durante el proceso.

Notificar la culminacion exitosa del
procedimiento.
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7.2 PROCEDIMIENTO PARA PINTAR TANQUILLAS

Limpiar las tapas y
marcos a ser pintados de
toda impureza

Verificar
codigo de
colores

Verificar
pintura y
brochas

Aplicar fondo a las
partes de manera
uniforme

Iniciar la actividad de pintura de tanquillas,
con la autorizaciéon escrita para dicha
actividad.

Si fuera necesario, se empleara agua y jabon
para eliminar restos de grasa, hollin o
cualquier otra impureza. Limpiar las
superficies que requieren pintura con el cepillo
de metal.

Realizar una inspeccion de la pintura, tanto de
sus caracteristicas fisicas como del color a ser
empleado. Chequear coédigo de colores.
Verificar que las brochas estén limpias y en
buen estado.

Aplicar fondo a la tapa y marco,
cuidadosamente en capas delgadas, procurando
no dejar ningun espacio sin aplicacion, asi
como evitar derramar el fondo en el 4rea de la
estacion.

Esperar 30 minutos.

Cont...
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Cont...

Aplicar primera mano de
pintura a las partes de la
tanquilla de manera
uniforme

Aplicar segunda mano
de pintura a las partes de
manera uniforme

Limpiar las brochas
de todo residuo

Pintar la tapa y el marco de la tanquilla
cuidadosamente aplicando capas delgadas de
pintura, procurando no dejar ninglin espacio
sin pintar, asi como evitar derramar pintura.

Esperar 30 minutos.

Aplicar segunda mano de pintura
cuidadosamente en capas delgadas, procurando
no dejar ningun espacio sin aplicacion, asi
como evitar derramar pintura dentro de la
tanquilla.

Limpiar las brochas empleando un solvente
para este fin, pudiéndose emplear gasolina en
el recipiente para limpieza de partes.

Notificar la culminacion exitosa del
procedimiento.
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8. CODIGO DE COLORES
Equipo Color Codigo de pintura*

Tapas de las tanquillas Amarillo Trafico 390-370
Marcos de las tanquillas Negro 650-958
Tuberias Aluminio Difuso 300-902
Fondo** 170-785

* Segun, Pinco Pittsburg o similar, emplear Esmalte Alquidico.
** Segun, Pinco Pittsburg o similar, emplear Fondo Multiprimo.
9. REFERENCIAS

ALVAREZ T. Martin. (2001). Manual para Elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos.
Editorial Panorama. México.

COVENIN. (1980). Condiciones Minimas de Seguridad para Trabajos Ejecutados por Contrato.
Caracas. Venezuela.

ISO. (2000). Norma Internacional 9000. Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9001. Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos. Suiza.

ISO. (2000). Norma Internacional 9004. Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la
Mejora del Desempefio. Suiza.
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Solicitud de Permisos para Roturas de Aceras y Pavimentos.

1. OBJETIVO
El presente Procedimiento Bésico de Operacién tiene por finalidad regular los pasos necesarios
para la obtencién de permisos por parte de la Alcaldia de Caracas, y poder dar inicio a las
actividades de “Rotura de Aceras y Pavimentos”. De igual forma mediante estos pasos se podra
regular la comunicacion y notificacion de actividades a otras empresas de servicios publicos.

2. ALCANCE
El prestar servicio de gas por tuberias dentro de una ciudad, implica la reparacion, reubicacion o
puesta en funcionamiento de redes de distribucién, lo que conlleva a la necesidad de romper
calles, avenidas y aceras. Debido a esto se crea el presente Procedimiento Basico de Operacion.

3. CONCEPTOS

Planilla: Documento con forma pre establecida para facilitar los procesos administrativos. Puede
funcionar como comprobante de pago o comprobante de autorizacion para hacer algo.

Formato: Manera pre determinada para hacer algo. Estructura interna de un documento.
SUMAT: Abreviacién de “Superintendencia Municipal de Administracién Tributaria”,
C.C.O.S.P: Abreviacién de “Comision Coordinadora de Obras y Servicios Piiblicos”.

4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES
No aplica.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

No aplica.
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6. RESPONSABILIDADES

Las actividades para solicitar permisos para “rotura de aceras y pavimentos” serén ejecutadas en
su totalidad por personal, procedente de la Gerencia de Distribucién de Domegas. El Supervisor
del area de Distribucién de Domegas sera el encargado de velar por el cabal cumplimiento de este
procedimiento y las pautas dictadas en el mismo. Domegas podra designar a un mensajero a fin
de agilizar el traslado de planillas, documentos y pagos.
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7. PROCEDIMIENTO

7.1 PASOS A SEGUIR PARA SOLICITAR PERMISOS

Elaborar plano de
ubicacion de obras

o

|
Llenar formatos
de las planillas
#ly#2

Entregar
planilla #2 a
los organismos
necesarios

Cancelar impuesto

respectivo

Iniciar la actividad una vez detectado la
necesidad de llevar a cabo actividades que
involucren un Permiso Legal emitido de la
Alcaldia.

Elaborar el plano indicando la ruta o el area
donde se van a realizar los trabajos de rotura
de aceras y pavimentos.

Llenar las Planillas #1 y #2 de acuerdo a lo
establecido en los pasos 7.2 y 7.3 del presente
procedimiento. (Es muy recomendable leer y
entender todos los pasos de dichos procesos
antes de llenar las planillas)

Se entrega la planilla #2 a los organismos para
que llenen los records de solicitud de servicios
publicos. (C.C.O.S8.P)

Pagar el impuesto respectivo al permiso
solicitado. LUGAR: Alcaldia de Caracas.
Zona Rental de Plaza Venezuela.
PRECAUCION: tome medidas para evitar
posibles robos, estafas o similares.

Cont...
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Cont...

Entregar y recibir
las planillas
#ly#3

Cancelar impuesto

respectivo

X

Fotocopiar
planillas y
distribuirlas

Recolectar
firmas y

fotocopiar los

records

Solicitar firma en
Dpto. de Control

Urbano

Entregar la planilla #1 en la taquilla a efectos
de dar inicio a la elaboracion del recibo de
pago por parte de la Alcaldia de Caracas.

Al Recibir la planilla #1 verificar que esté
debidamente sellada y firmada por receptoria.
También se entregara el recibo de pago (a
partir de este momento esté recibo se convierte
en la planilla #3)

Cancelar el impuesto en el SUMAT.
LUGAR: Esquina de Glorieta a Reducto,
Quinta Crespo.

Sacar 3 copias de la planilla #3, y distribuirlas
de la siguiente manera:

1 para Dpto. de Administracion.

1 para El Contratista de Domegas.

1 para la Gerencia de Distribucion.

Recolectar las firmas de los organismos de la
Comision necesarias para la planilla #1. Luego
sacar copia de los records.

Una vez recogida las firmas, pagado el
impuesto, anexado los records originales se
solicita el visto bueno del Departamento de
Control Urbano de la Comision de Servicios
Publicos.

LUGAR: Edif. Banvenez. Piso 1. Esquina
Miranda a Reducto. Av. Lecuna.

Cont...
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Cont...

Entregar los
recaudos y recibir el
talonario inferior de
la planilla #1

Guardar el
talonario en

lugar seguro

Introducir todos los recaudos exigidos.
LUGAR: Alcaldia de Caracas. Zona Rental de
Plaza Venezuela.

Recibir el talonario de la parte inferior de la

planilla #1 con el nimero del permiso y la
fecha en que se introduce.

Conservar el talonario en un lugar seguro y
apropiado para evitar su deterioro.

Notificar la culminacién del proceso.
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7.2 COMO LLENAR LA PLANILLA # 1. (Ver anexo 9.1 para mas detalles)

7.2.1.- Se le coloca un timbre fiscal de 20 Bs. a la planilla.

7.2.2.- En el CUADRO “A”, Solicitud Efectuada por: seleccionar la opcion correspondiente y
se rellena el recuadro de la siguiente manera:

X Organismo prestador de servicio
__Organismos Publicos
__Empresa Privadas

__Particular

Colocar la informacion requerida correspondiente de la compaiiia y la persona encargada.

Especifique: Venezolana Doméstica de Gas.
Representante: C.I:
Firma: Teléfono: _481-09-35

7.2.3.- En el CUADRO “B”, rellenar de la siguiente manera:

Fecha de inicio: En la fecha que se otorgue el permiso.

Tiempo de Ejecucion: (Depende de la obra).
Contratista:_(La seleccionada para la obra).

724.- En el CUADRO “C” Trabajo a ejecutar (Especifique equipo, dimensiones y
volumen):

Cont...
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Cont...

7.2.5.- En el CUADRO “D” Célculo del impuesto: se multiplica los metros cubicos por Bs 210.00

Colocacion de tuberias ©: (especifique el diametro de la tuberia a colocar)
**LxAxP=( ) M.

** Se multiplica la longitud (L), por el ancho (A), por la profundidad (P), y el resultado son los
metros cubicos.

TOTAL A PAGAR: Se coloca el resultado de la multiplicacion de metros cubicos por Bs 210.00

7.2.6.- En el CUADRO “E-17, rellenar de la siguiente forma:

Construccion nueva: X

Remodelacion:

Reparacidn:

7.2.7.- En el CUADRO “E-2” , “E-3” y “E-5” no se llenan

7.2.8.- En el CUADRO “E-4” Direccidn: se coloca la direccion donde se van a realizar los
trabajos. (Colocar la misma direccion en el talonario ubicado en la parte inferior de la planilla).

7.29.- En el CUADRO “F” Nombres, C.I, Firma: colocar los datos de los diferentes
representantes de los organismos de la Comision Coordinadora de Obras y Servicios Publicos.
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7.3 COMO LLENAR LA PLANILLA # 2. (ver anexo 9.2 para més detalles)

7.3.1.- En el CUADRO “A” Organismos prestadores del servicio: Se le envia a los diferentes
organismos: Supercable, Electricidad de Caracas, C.A.N.T.V, Hidrocapital, Metro de Caracas,
Direccion de Control Urbano, Cabletel, Direcciéon de Ejecucion, PDVSA-GAS DOMESTICO,
PDVSA-GNV.

7.3.2.- En el CUADRO “B” Fecha: Se le coloca la fecha del dia que se le entregue al representante

de cada organismo prestador de servicio.

7.3.3.- En el CUADRO “C” Direccién de los trabajos ejecutados: Se coloca la direccion donde
se va a realizar el trabajo.

7.3.4.- Los CUADROS “D, E, y F”, son llenados por los diferentes organismos.

7.3.5.- Se entrega la planilla # 2 a los organismos para que llenen los records de solicitud en la
Comisién Coordinadora de Obras y Servicios Pablicos. (C.C.0.S.P.)

-10 -
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9. ANEXOS
9.1 PLANILLA #1.

9.2 PLANILLA #2.
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ANEX0 9.1
Domegas S.A. i Planilla # 1
DIRECCION EJECUTIVA DE CONTROL URBANO Timbre
DIRECCION OPERATIVA DE PROTECCION
AMBIENTAL Y URBANA Fiscal
SOLICITUD DE PERMISO DE ROTURA DE PAVIMENTO 20 Bs.
‘ RECEPTORA No: FECHA: I
Solicitud efectuada por: [
CUADRO "A" Fecha de inicio de los trabajos:
[ | Organismo prestador de servicio CUADRO “B"
D Empresa privada Tiempo de ejecucién: -
] Particular
Especifique:
Rep nte: s Gl i C
Firma: _. Teléf
CUADRO “C”
TRABAJO A EJECUTAR (ESPECIFIQUE EQUIPO, DIVENSIONES Y VOLUMEN) M3 T
CUADRO "D CUADRO “E 4"
T CALCULO DEL IMPUESTO: _ TOTAL A PAGAR: Bs. T
I
CUADRO "E -1" [Construccion Nueva B No. Permiso Fecha ||Direccion: Uso del
T Construccion Inmueble:
2 o .
* T T cuma*: “E "
|Reparacién =] 1 —
[ORGANISMO DEL REPRESENTANTE L FIRMA i
CUADRO “E -2" |C.A. M. DE CARACAS. ANA RINCONES 5.739.548
T C.ANT.V. AUREA HERNANDEZ 6.964.528 CUADRO "E -3"
Dir. Ejec. Ejecucion YASMIN AVILA 6.864.965
DOMEGAS RAFAEL MORALES 14.152.389
E. D. C. (Transmision) SIMON BRITO CUADRO “F"
E. D. C. (Distribucién) JOSE PALACIOS 3726418 _ T
GLOBAL CROSSING ENRIQUE CARDENAS - 3.570.802 .
HIDROCAPITAL ALEXANDER PULIDO 6.251.428
CONTROL URBANO THIANY PADILLA 10.339.379
NET UNO RICARDO HURTADO 10.339.749 .
PDVSA GAS ALEJANDRO MAIOLINO 5.113.386
SUPERCABLE CARLOS DELGADO 6.910.287
TELCEL ADOLFO BONILLA 2.561.776 ‘
|mccﬁ EJECUTIVA DE CONTROL URBANO
DIRECCION OPERATIVA DE PROTECCION
AMBIENTAL Y URBANA Receptoria No.
De Fecha: I f
COMPROBANTE DE SOLICITUD DE ROTURA DE PAVIMENTO.

Direccion de 1a obra:
e T igual direccién que en el cuadro “E 4"

.
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ANEXO 9.2
DomegasS.A. ! Planilla # 2

Ax PAEZ, No. 77, EL PARAISO. TLFS. 451937 481091 - 421209 - 481 77H

PLANILLA DE INFORMACION DE REDES DE SERVICIOS PUBLICOS

CUADRO "A"|ORGANISMO PRESTADOR DEL SERVICIO RECEPTORIA Nro. FECHA CUADRO "B"
t : .
DIRECCION DE LOS TRABAJOS A EJECUTAR CONTRATISTA
CUADRO "C"
t -
FECHA DE INICIO: TIEMPO DE EJECUCION:
EXISTE EQUIPO Y/O LINEA DE SERVICIO: st O No O
CUADRO "D"
TIPO DE EQUIPO Y/O TUBERIA: DIMENSIONES: T
e
OBSERVACIONES:
PERSONA CONTACTO: RAFAEL MORALES TELF: 481 -09 - 35
UBICACION:
CU}DRO o
[ |
CUADRO "F"|NOMBRE DEL REVISOR: Cl: FIRMA:
T g

Esta planilla debe presentarse debidamente firmada y sellada.

-13 -
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1. OBJETIVO

El presente Procedimiento Basico de Operacion tiene por finalidad disponer de los lineamientos
necesarios para la atencion conjunta y coordinada de situaciones de Emergencia ¢ Contingencia
ante la ocurrencia de eventos no previstos en el sistema de distribucion de gas metano. Las
emergencias seran atendidas por Domegas S.A. El Cuerpo de Bomberos podra intervenir cuando
lo considere necesario asi como cualquier otra autoridad competente.

2. ALCANCE

El presente Procedimiento Basico de Operacion cubre todo el sistema de distribucién e
instalaciones de Gas Metano en la zona donde se distribuye el servicio. Esto incluye atencion a
emergencias en el sistema de distribucion y acciones de control ante situaciones de emergencia
y/o contingencia en la red domestica, comercial e industrial.

3. CONCEPTOS

Estacion de Regulacion Primaria: son instalaciones conectadas luego de la estacion del suplidor,
y estan dotadas de un grupo de valvulas y reguladores de presion. Su funcion es la de reducir la
presion del suplidor (120 psi) a la presion de operacion de Domegas (60 psi).

Estacion de Medicion y Regulacién: son instalaciones destinadas a regular la presion de
operacién de Domegas para entregarlo al cliente al nivel requerido por este, asi como para medir
y registrar el consumo respectivo. Por lo general estan ubicadas en el lindero de la acera de cada
inmueble. Estan dotadas de una zapata metalica para proteccion, de una valvula principal, de un
regulador de presién y de un instrumento de medicion.

Valvulas: Equipos mecanicos empleados para permitir o impedir de forma regulada, el flujo de
gas dentro de una tuberia o red de distribucion. Segun su funcién y ubicacién en el proceso de
distribucion se clasifican en valvulas de: corte, alivio, seccionamiento, desvié y otras.

Valvulas de Seccionamiento Manual: son valvulas tipo bola o tapén de diferentes diametros,
instaladas en las tuberias principales. Su funcion es bloquear o seccionar de forma manual un
tramo de la tuberia en caso de emergencia / contingencia o0 por mantenimiento de la red de
distribucion.
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Valvulas de Alivio: Mecanismo operado por resortes el cual dispara, apertura o abre cuando la
presion llega a un valor predeterminado, de tal forma que sirve de desahogo al sistema de
distribucion cuando la presion alcanza valores superiores a la presion de seguridad.

Regulador de presion: Dispositivo mecanico empleado para el control de la presion en una linea
de transmision de gas y/o red de distribucion.

Mandmetro: Instrumento de medicion de presion interna de una tuberia, controlado y regulado
mediante una escala graduada, que varia dependiendo de la capacidad del instrumento.

Medidor: instrumento mecanico, destinado a registrar los volumenes de gas consumidos por cada
usuario.

Red de Distribucion: es un conjunto de ramales y derivaciones de menores diametros, en
comparacion con los sistemas de transmision. Se inician desde la estacion de regulacion primaria
hasta los diferentes clientes industriales, comerciales y domésticos.
Red Domestica, Comercial e Industrial: esta conformada por tuberias y valvulas de diametros
variables, generalmente de menor diametro que los gasoductos. Se inicia desde la estacion de
regulacion primaria hasta la estacion de medicion y regulacion del cliente.
Tanquilla: Estructura de metal disefiada para proteger valvulas sectoriales y de acometidas, de la
intemperie, corrosion o accion de terceros. Se suele emplear el termino “tanquilla” para sefialar a
todo el receptaculo donde se ubican las valvulas antes mencionadas.

4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES

Detector de Gas: Instrumento capaz de determinar la presencia de hidrocarburos gaseosos en el
ambiente de una zona determinada. En Domegas se emplea el Modelo Tif 8800A.

Pala: herramienta manual empleada para cavar o remover material.

Llave para valvulas (de 32mm): herramienta empleada para mover el vastago de las valvulas.
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5. SEGURIDAD INDUSTRIAL

El personal de la empresa, debe emplear para la atencion de emergencias en el sistema de
distribucion, los implementos que se mencionan a continuacion:

Identificacion personal de la empresa.

Uniforme completo con su respectiva identificacion.
Casco protector.

Lentes de seguridad.

Guantes de seguridad.

Extintor de fuego.

Zapatos de seguridad.

6. RESPONSABILIDADES

Las actividades de atencion de emergencias en el sistema de distribucion, seran ejecutadas en su
totalidad por personal operativo capacitado para este fin, procedente de la Gerencia de
Distribucion de Domegas. El Gerente y el Supervisor del area de Distribucion de Domegas seran
los encargados de velar por el cabal cumplimiento de este procedimiento y las pautas dictadas en
el mismo. Como una responsabilidad vital para la empresa se tendra la correcta transferencia de
informacion de las situaciones de emergencia del personal operativo, tanto al Supervisor como al
Gerente del area de Distribucion, (a la brevedad posible incluso durante la emergencia si se
presume que la misma es de gran impacto o consideracion). Estos tendran la responsabilidad de
comunicarse con el Gerente General a fin de informar cualquier eventualidad acontecida como
emergencia.
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7. PROCEDIMIENTOS

7.1 ATENCION DE EMERGENCIAS EN EL SISTEMA DE DISTRIBUCION DE GAS

METANO.

( Inicio ]

Recepcion de
llamadas

Envié de personal
operativo al lugar
de los eventos

Es real la
situacion

Evaluacion del evento
(emergencia o
contingencia)

Se inicia con un evento (fuga, olor a gas,
fogonazo u otro), donde un tercero se
comunica con Domegas o los Bomberos.

Domegas recibe la informacion sobre la
posible situacién de emergencia por parte de
un tercero o de los bomberos.

Se envia personal operativo de Domegas al
lugar de los acontecimientos. Si los bomberos
fueron los que se comunicaron con la empresa,
se procederd a iniciar comunicaciones directas
con ellos, a fin de obtener mayor informacion
sobre la situacion.

Al llegar al lugar la situacion sera validada,
empleado para ello el detector de gas.
Determinar el lugar exacto, piezas y equipos
ocasionantes de la situacion de emergencia.

Si el evento es de una gran envergadura, como
incendio o explosion por gas, determinar las
variables que originaron el evento y sus
repercusiones, como el area, la magnitud, las
condiciones del entorno, nimero de clientes o
personas afectadas.

Cont...
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Cont...

Toma de acciones
preventivas

Emergencia

Contingencia

Instalar
Puesto de
Comando

A 4
Toma de Toma de
Acciones de Acciones en
Control Conjunto

Informe final II

Dependiendo de la envergadura de la situacion,
se tomaran acciones preventivas preliminares

en el siguiente orden: VENTILACION,
ENFRIAMIENTO DEL AREA,
ACORDONAMIENTO, ALERTA A LA
COMUNIDAD, o DESALOJO.

Luego de evaluar la situacion determinar si es
una emergencia o contingencia.

Se instala en el lugar del evento un Puesto de
Comando, conformado por los organismos
involucrados (Bomberos, Policia, Defensa
Civil, Transito u otros) donde se coordinaran
las acciones y estrategias para la atencién del
caso.

Se toman acciones correctivas para eliminar la
causa del evento y controlar el mismo. Si el
caso lo amerita se trabajard coordinadamente
con las autoridades a fin de solventar la
contingencia lo mas pronto posible.
Observacion: si el evento fue controlado por
los bomberos, solicitar informacion y detalles
de las actividades y acciones tomadas.

Elaborar un informe donde se describa hora,
fecha y lugar de la emergencia. Persona que
reporto el evento. Causa de la emergencia y las
acciones tomadas. Organismos participantes y
sus respectivos representantes.
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1. OBIETIVO

El presente Procedimiento Administrativo Conjunto tiene por finalidad regular los pasos a seguir
para instalar el servicio de gas directo a un cliente, desde el momento en que solicita el servicio,
pasando por las respectivas inspecciones técnicas, elaboracion de contratos y final incorporacion
a la lista de clientes de la empresa. De igual forma mediante estos pasos se podra regular la
comunicacion y notificacion de actividades entre las diversas gerencias de Domegas y sus
respectivos departamentos.

2. ALCANCE

El presente Procedimiento Administrativo Conjunto regula el proceso para suministrar servicio a
los clientes desde el momento en que se solicita el servicio, se inspecciona sus instalaciones, se le
indica los pasos a seguir administrativamente, y se le instala el servicio. No se incluye la
regulacion del servicio postventa.

3. CONCEPTOS
Presupuesto: Documento que indica un estimado de costos y precios sobre una obra a ejecutar.
Instalaciones internas: Conjunto de equipos, tuberias, medidor y valvulas ubicadas después de la
valvula de acometida, que un cliente posee o deberia poseer para poder suministrarle el servicio
de gas. Estas instalaciones son responsabilidad del cliente.
Instalaciones externas: Conjunto de equipos, tuberias, valvulas y reguladores ubicados antes de
la valvula de acometida de un cliente y que son necesarias para que un cliente pueda disfrutar del
servicio de gas. Estas instalaciones son responsabilidad de Domegas.
Inspeccion: Actividad de verificar la condicion técnica, operativa y estética de una instalacién.
Registro. Documento con informacion recolectada sobre una caracteristica especifica de algo.
Contratista Autorizado: Empresa o conjunto de empresas capacitadas y certificadas por Domegas

para efectuar labores de instalacion, mantenimiento, reparacion y remocion de instalaciones
internas y externas.
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4. HERRAMIENTAS Y MATERIALES
No aplica.

5. SEGURIDAD INDUSTRIAL
No aplica.

6. RESPONSABILIDADES

Las actividades para captacion de nuevos clientes sera una actividad cuya responsabilidad se
compartira por todas las gerencias internas de Domegas, y sera una politica de la empresa trabajar
en conjunto, debido a la importancia intrinseca de la actividad. Sin embargo, las actividades
seccionadas o los pasos especificos durante la ejecucion de todo el proceso seran responsabilidad
del personal de la gerencia de Comercializacion, Distribucion u Administracion, cuando asi lo
indique el presente Procedimiento Administrativo Conjunto. Domegas podra designar cuando asi
lo considere prudente, a empresas contratistas para la elaboracion de actividades relacionadas a
las instalaciones internas y externas de un cliente en particular, principalmente aquellas
relacionadas con extensiones de red de distribucion, y la instalacion de nuevas acometidas.
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7. PROCEDIMIENTO

7.1 PASOS CONJUNTOS A SEGUIR PARA CAPTACION DE NUEVOS CLIENTES

‘ Inicio '

Inspeccion técnica,
para determinar si hay
red, acometida y otros

equipos.

Recoleccion de
informacion técnica

Entregar informe
sobre situacion del
cliente a la Gerencia
de Distribucion

Determinar si la
instalacion
requiere equipos
o instalaciones
especiales

Iniciar la actividad para captar nuevos clientes,
con su solicitud escrita (puede ser por teléfono,
previa confirmacion) o con una Vvisita
comercial al cliente (personal de la Gerencia
de Comercializacion).

Con la solicitud elaborada, se designard un
Inspector de la Gerencia de Distribucion que se
encargara de verificar si el cliente esta cerca de
la red de distribucion, si posee acometida y
otros equipos, necesarios para la instalacion
del servicio.

Finalizada la inspeccion se determina que
equipos se necesitan para suministrale servicio
al cliente, asi como su condicion de

&L

“doméstico”™, “comercial” u otro.

Elaborar un informe que indique los materiales
y equipos que el cliente necesita asi como un
precio estimado de las extensiones de red si las
hubiera. Anexar planos y cualquier otro
documento que se considere necesario.

La Gerencia de Distribucion determinara
mediante su personal técnico, y basado en el
informe recibido la complejidad de la
instalacion del servicio al cliente. Esta
informacién serd transmitida a las Gerencias
de Comercializacion y  Administracion,
mediante un memorando interno.

Cont...
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Cont...
En base a la informacién recibida, la
La Gerencia de Gerencia de Comercializacion se encargara
Comeeciilizsnin de la elaboracion de un presupuesto formal y
elabora un presupuesto = .

S0kl wkie of chounibe definitivo de las obras, equipos y otras
necesidades existentes para la instalacion del
servicio de gas.

La Gerencia de Comercializacion designara a

un Promotor a fin de que el mismo acuda con

el cliente, le entregue el presupuesto

Efectuar visita resultante, y proceda a ofrecer las ventajas

promocional del producto y la empresa. También facilitara

3 visitas una lista de empresas contratistas que podran

Se programa
nueva visita

Cliente
acepta el
presupuesto

si

A

Negociacion
del
presupuesto
con el cliente

No definitivo

realizar las instalaciones y modificaciones
internas necesarias para la instalacion del
Servicio.

A partir de este momento el cliente puede
rechazar, aceptar o posponer la aprobacion
del presupuesto.

La Gerencia de Comercializacion se
encargara de programar nuevas visitas (al
menos 3) al cliente, en caso que el
presupuesto sea rechazado. Si el cliente
acepta el presupuesto, se iniciard una
negociacion para poder dar inicio a las
actividades de instalacion del servicio.
Siempre sera preferible la “cancelacion de
contado”, pudiéndose fraccionar el pago. Se
dara por concluido una vez el cliente cancele
al menos el 40% de la instalacion.

Cont...




238

Codigo: D-D-PAC-010
Domegas S.A.[ Elaboracion: 22/abr/2004
Av. PAEZ, No. 27, EL PARAISO. TLFS.: 481 9247 - 481 0935 - 481 2079 - 481.7714 Revisién: 0
Procedimiento Administrativo Conjunto Fecha de Rev.: 22/abr/2004
Captacién de Nuevos Clientes. (Inspeccién, Negociacién, Instalacién)

Cont. ..

Notificacion a la
Gerencia de
Administracion y
Distribucion

El cliente
elige un
contratista
interno

Domegas
elige
contratista

externo

Ejecucion de las AT

instalaciones Tlgamlt_ac:llon ’de
internas ermisologia

1 (D-D-PBO-100)

Esperar por la
Permisologia

Ejecucion de las
instalaciones
externas

La Gerencia de Comercializacion, una vez
concluida la fase de negociacion, procedera a
notificar por escrito (memorando interno) los
acuerdos y condiciones suscritos con el cliente,
al resto de las gerencias.

El cliente debera elegir para sus instalaciones
internas, a un contratista autorizado por
Domegas, para que efectué las modificaciones
e instalaciones internas necesarias.
Simultaneamente (y si fuera el caso) Domegas
elegird un contratista para ejecucion de obras
externas, y se le notificara toda la informacion
necesaria para que tome las medidas
pertinentes, y espere la permisologia.

Al tiempo que el contratista interno del cliente
efectia las instalaciones internas necesarias,
Domegas se dedicard a la tramitacion de la
permisologia. Verificar el D-D-PBO-100

Esperar a que la alcaldia emita la permisologia
necesaria para las obras. Domegas debera
enviar un solicitante de forma semanal para
verificar lo antes posible la aprobacion de la
solicitud.

Con las autorizaciones en perfecto orden, los
contratistas de Domegas, podran iniciar las
actividades para la ejecucion de las
instalaciones externas.

Cont...
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Inspeccion técnica para
determinar que no existen |
disconformidades con la

norma

ala

Conforme

norma

Verificacion y
reparacion de
instalaciones

internas y
externas

Contrato final de

servicio

Instalacion del

servicio

Fin

La Gerencia de Distribucion enviara un
Inspector a fin de asegurar que tanto las
instalaciones internas como externas Sse
encuentran de acuerdo a la norma.

Si existe alguna instalacion que no cumpla con
la norma, debera ser reparada a la brevedad
posible por el contratista respectivo. Nunca se
aprobara una instalacién que se encuentre
fuera de norma, bajo palabra prometida para la
reparacion, o hasta que no se haya realizado las
respectivas pruebas de hermeticidad.

La Gerencia de Comercializacion, empleara a
un Analista a fin de elaborar un contrato de
servicio que debera ser firmado tanto por el
cliente como por un representante de
Domegas.

Se procede a la instalacién del servicio por
parte del contratista y bajo la supervision de un
inspector designado por la Gerencia de
Distribucion.

Para finalizar se debera archivar el documento
de contrato en un lugar acorde donde se pueda
garantizar su preservacion en el tiempo.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES

Una vez conceptualizado el problema a través de diversas herramientas
metodologicas como la observacion, encuesta y entrevistas guiadas, realizadas al
personal clave de la organizacion y analizados los datos obtenidos, se dio por
terminada la investigacion en Domegas S.A. y se pudo determinar varios aspectos de

importancia trascendental.

Domegas S.A. es una empresa de servicios con importantes posibilidades de
mejoras, a nivel administrativo, técnico y en calidad del servicio. Su trayectoria en el
tiempo hace que tenga gran presencia en el area de cobertura donde opera; la
diversidad de clientes de la empresa va desde los unifamiliares con consumo minimo,
pasando por establecimientos comerciales diversos, como loncherias, abastos,
restaurantes, hasta clientes industriales de importancia relevante para el pais como
Laboratorios Farmacéuticos Vargas, sin dejar de lado a hospitales y clinicas,
comedores publicos, guarderias infantiles, colegios, institutos y otros. En este tipo de
empresa medir la calidad de servicio resulta un tanto dificil, por que a diferencia de
las empresas de manufactura no se puede cuantificar el producto resultante contra
mediciones fisicas de un patron preestablecido. La calidad de servicio se mide a

través de la satisfaccion del cliente.

El producto que comercializa la empresa es gas Metano, este hidrocarburo
gaseoso en una fuente limpia de energia, por demas eficiente debido a su poder
calorico. Este producto inicialmente es extraido del subsuelo por la empresa PDVSA

GAS que se encarga de procesarlo y transmitirlo hasta los centros de consumo
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masivo. En este punto Domegas S.A. lo compra y posteriormente lo revende al detal
a sus diversos clientes. Todo esto forma parte de complejas estrategias para distribuir

gas al mayor numero posible de clientes sin detrimento de la eficacia empresarial.

Como empresa privada, Domegas S.A. dispone de recursos limitados, sus
ingresos netos provienen de la facturacién y cobranza de cada uno de sus clientes. El
personal de la empresa no proviene ni pertenece a ningun sindicato, por lo cual es una
empresa con un altisimo grado de individualidad. Los miembros de la Junta de
Accionistas pertenecen a otras empresas de mayor capital, lo cual indica que
Domegas S.A. forma parte de un conglomerado mayor de empresas. Algunas de las
limitaciones externas que posee la empresa, son las regulaciones técnicas y legales
provenientes de organismos estatales y municipales. La mds importante de todas es la

fijacion, regulacion y control de precios y tarifas de la venta del producto.

Por todo lo anteriormente comentado, es fundamental que Domegas S.A. sea
una empresa eficiente y tenga procesos sencillos para poder prestar el servicio de
forma confiable y continua; que posea la capacidad de satisfacer a sus clientes a sus
accionistas e inversionistas, sin menoscabo del personal interno. Para hacer a la
empresa mas eficiente (y por ende mas rentable) es necesario establecer acciones que

apunten hacia ese norte.

Para mejorar la eficiencia empresarial de Domegas S.A. se elaboro un
conjunto de propuestas orientadas a mejorar directamente la calidad del servicio,
como herramienta fundamental para la satisfaccion de los clientes y aumento de la

presencia en el mercado actual.

La primera propuesta fue en el area de planificacion de la calidad. Durante el
transcurso de los Gltimos quince afios surgié una disciplina nueva de la ciencia de la

administracion: La Planificacion Estratégica. Esta disciplina no se reduce a una
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amalgama de ideas desarrolladas en las disciplinas funcionales. Se trata mas bien de
un cuerpo original con conceptos propios, técnicas particulares y herramientas
especificas. Toda persona llamada a asumir responsabilidades a nivel gerencial
deberia conocer los conceptos, técnicas y herramientas de la Planificacion

Estratégica.

De igual forma, se puede definir la Planificacion de la Calidad, como el
proceso de identificar las acciones necesarias para lograr las metas de calidad. La
definicion de la meta de calidad deberia estar en el mismo nivel que los objetivos
financieros o de produccion, en cuanto a importancia, complejidad, grado de trabajo y

el efecto potencial en los negocios de la compaiiia.

Un plan de calidad exitoso proporciona a la empresa un mapa o guia para un
producto, nuevo o redisefiado, sin defectos, en un tiempo oportuno y dentro de los
costos predeterminados. El propésito del plan de calidad es reducir la necesidad de
mejoramientos continuos subsecuentes de la calidad si las cosas se realizan bien

desde un principio.

Este tipo de planificacion debe obedecer a una estrategia formal adoptada por
la empresa, se recomendo el empleo de una estrategia ofensiva y de cooperacion,
basado el la captacion y mantenimiento de nuevos clientes, mejora de la calidad y
trabajo en conjunto con los proveedores y contratistas de Domegas S.A. de igual
forma se recomendo algunas politicas de calidad, objetivos de calidad y sobre todo un
plan de calidad de como obtener resultados en mediano plazo, basado en indicadores
de gestion. Esta propuesta fue disefiada y adaptada a las condiciones actuales y
futuras de Domegas S.A. y bajo el enfoque para el cumplimiento de algunas

importantes clausulas de la Norma Internacional ISO 9001:2000.
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La segunda propuesta fue en el area de gestion de las mediciones. En el area
donde se desempefia Domegas S.A. es fundamental medir tanto el volumen de
producto que se compra al proveedor como los volumenes de producto vendido a los
clientes. Para este tipo de medicion se emplean equipos bien especificos, dentro de
los cuales se incluyen reguladores, manoémetros y medidores. Se propuso un conjunto
de acciones para asegurar la gestion de las mediciones mediante un plan para cumplir
con la Norma Internacional ISO 10012:2003. Esta norma es modema y actualizada, y
aunque no se obtiene con ella una certificacion, si se obtiene un gran control de las
mediciones con miras a una eventual certificacion bajo la Norma Internacional ISO
9001:2000.

La tercera y ultima propuesta fue para la regulacion y documentacion de
procesos criticos dentro de Domegas S.A. donde se recomendo el uso de varios PBO
0 Procedimientos Bdsicos de Operacion. Los procesos criticos encontrados
incluyeron la elaboracion de un procedimiento para la creaciéon y control de
documentos escritos, la elaboracion de un coédigo para reconocimiento y facil
ubicacion de documentos escritos y documentado. Otro proceso critico que se
propuso regular es el mantenimiento de la red de distribucion y las estaciones de
regulacién y control en la empresa. Se propuso el uso de un procedimiento para
regular la solicitud de permisos de rotura de aceras y pavimentos ante entes
gubernamentales como la Alcaldia de Caracas y la regulacién de comunicaciones con
otras empresas de servicios como La Electricidad de Caracas, Hidrocapital entre
otros. También se propuso el empleo de un procedimiento para la Atencion de
emergencias en la red de distribucion. El ultimo procedimiento recomendado fue para
la regulacién de actividades para captar nuevos clientes. La propuesta elaborada
apunta a sentar las bases para dar inicio a la elaboracion de un Manual de Calidad,
que es el documento de mayor nivel jerarquico en cuanto a calidad se refiere. Debe
ser elaborado por un grupo de personas de diferentes areas y conducido por un

representante de la direccion con autoridad definida para tomar las decisiones
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relativas al sistema de gestion de la calidad. Los procedimientos generales deben ser
elaborados por personal de los mandos intermedios y los procedimientos especificos,

registros y similares por el personal que los utilizara posteriormente.

La medicion y los Indicadores de Calidad no pueden entenderse solo como un
proceso de recoger datos, sino que debe insertarse adecuadamente en el sistema de
toma de decisiones. Se puede tener muchos datos, sobre las causas de un efecto, pero
si no se tienden a clasificarlos, estudiar su frecuencia, aislar los principales y
establecer sus relaciones, con la finalidad, ya sea de poner bajo control el proceso o

de mejorar su desempefio, de poco servirian dichos datos, mediciones e indicadores.

La empresa Domegas S.A. cuenta con recursos suficientes y con personal
capaz para el desarrollo de un sistema formal de gestion de la calidad. Durante la
investigacion se pudo apreciar la mistica de trabajo del personal técnico, operario,

administrativo y gerencial de la empresa.
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