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Resumen

La presente investigacion se realizd en la Empresa de Perforacion y Reparacion
Capital de Pozos de Petroleo y Gas, entidad subordinada a la unién Cuba-Petréleo.
La misma se encuentra ubicada en la Finca “La Cachurra”, Guacimas, Cardenas. El
objetivo general que persigue el estudio es proponer un procedimiento que permita
el diagnostico para determinar los problemas que afectan la calidad del proceso de
cementacion de camisas de revestimiento, perteneciente a la Division de Servicios
Técnicos a la Perforacion e Intervencidn de Pozos. Para ello se emplearon métodos
y herramientas de estudio utiles para la obtencion de los resultados, guiadas por un
procedimiento que facilita su comprension; estas son los Diagramas OTIDA, Pareto
y de Flujo, encuestas, entrevistas, la fotografia individual, tormenta de ideas, método
Kendall, la diferencia 6 del SERVQUAL Modificado, diagrama Causa-Efecto, revision
de documentos y otras. Del total de bibliografia consultada el 18% es en idioma
inglés y el 22% lo representan los ultimos cinco afos.

Palabras claves: Calidad, gestion de la calidad, procesos, servicios, diagnostico.
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Abstract:

The present investigation was carried out at the Oil and Gas Well Drilling and Capital
Repair Company, an entity subordinated to the Cuba-Petroleum union. It is located in
the Finca “La Cachurra”, Guasimas, Cardenas. The general objective of the study is
to proposing a procedure that allows diagnosis to determine problems that affect the
quality of the lining process of lining, belonging to the Well Drilling and Intervention
Technical Services Division. For this, useful study methods and tools were used to
obtain the results, guided by a procedure that facilitates their understanding; These
are the OTIDA, Pareto and Flow Diagrams, surveys, interviews, individual
photography, brainstorming, the Kendall method, the difference 6 of SERVQUAL
Modified, Cause-Effect diagram, document review and others. Of the bibliography

consulted, 18% is in the English language and 22% representing the last five years.

Key words: Quality, quality management, processes, services, diagnosis.
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Introduccién

La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. Desde los
origenes del hombre, éste ha comprendido que el hacer las cosas bien y de la mejor
forma posible le proporciona una ventaja competitiva sobre sus congéneres y sobre
el entorno con el cual interactua. Esto se evidencia principalmente en que, desde el
inicio del proceso evolutivo, el hombre ha debido controlar la calidad de los
productos que consumia, por medio de un largo y penoso proceso que le permitid
diferenciar entre los productos que podia consumir y aquellos que eran perjudiciales
para su salud. Al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar sus vestidos,
observa las caracteristicas del producto e inmediatamente procura mejorarlo
(Penacho 2000).

Calidad significa reducir costes y aumentar la rentabilidad; supone actualmente, y
supondra en el futuro, tanto un valor estratégico como una ventaja competitiva. Por
ello, la calidad se alza cada vez mas, como objetivo estratégico para lograr la
fidelidad del cliente y ampliar la cuota de mercado sobre la base de la satisfaccion
de éste (Tamayo Puig 2005). Es la base de la supervivencia y del desarrollo de las
organizaciones, un factor fundamental de las actividades econémicas y que, sin ella,
dichas actividades no cumplen sus objetivos. Puede también adoptar otros nombres
como eficiencia, eficacia o competencia, pero todos estos conceptos, con ligeros
matices, responden al mismo principio: hacer las cosas bien a la primera. Es el
conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confiere
su actitud para satisfacer las necesidades expresadas e implicitas, es concebida
como el proceso mas dificil de medir y esta basada en la percepcién y la preferencia
del cliente. Ello implica algo mas que escuchar sus quejas. No solo la prioridad de
las empresas debe encaminarse en el logro de una alta productividad o en la
reduccidén de costos, igual grado de importancia tiene la necesidad de mejorar la

calidad de los servicios proporcionados (Casals Cutifio 2019).

En la actualidad, cambios en el esquema empresarial mundial, como Ia
globalizacion, conducen a que la calidad deje de tener el contexto de boom o moda

que se percibia en anos anteriores, para convertirse en una herramienta para la
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toma de decisiones de obligatorio manejo en cualquier organizacion que pretenda

asegurar su sostenibilidad en el tiempo (Cubillos Rodriguez and Rodriguez 2009).

La globalizacion en el mercado actual exige a las empresas ser cada vez mas
competitivas con inversion tecnolégica e innovacion como estrategia de
diferenciacion para asegurar la fidelidad de sus clientes, esto se traduce en que las
empresas asumen la mejora continua en sus procesos de gestion de calidad para
no estancarse ante la competencia y el dinamismo de los mercados supone ademas
una competencia tan brusca, y variable que ha convertido la satisfaccién del cliente
en el objetivo final de cualquier empresa que desee hacerse un espacio en este
entorno comercial tan agresivo (Harrington 1993). En los mercados mundiales, el
precio es cada vez mas negociable, pero no lo es la calidad de los productos y de
los servicios, y cada vez son mas las empresas conscientes de ello. También ellas
son clientes. El mayor valor de una empresa es una reputacion de calidad
competitiva: una reputacion que procede de la capacidad de asegurar al cliente que
el producto o el servicio le resultaran absolutamente satisfactorios (Notario Farifia
2010).

La satisfaccion del cliente se define como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas. Constituye la esencia de la cultura del servicio, de ahi su
importancia para las empresas encargadas de su prestacion ya que puede alcanzar
altos beneficios que favorezcan su prestigio como son: la lealtad del cliente, que trae
consigo futuras ventas, la difusién gratuita, que se traduce en nuevos clientes y una

determinada participacion en el mercado (Thompson 2006).

El campo de las empresas de servicio resulta tan amplio que abarca actividades
tales como los bancos, el hoteleria, la ingenieria, el comercio y su distribucion, los
servicios publicos, los transportes, la sanidad, la ensefianza, etc. Las Empresas
Petroleras forman parte de la rama de la ingenieria, estas juegan un papel de suma
importancia, pues nuestro modo de vida actual se basa en el uso intensivo del
petroleo. La industria, la electricidad, el transporte, la construccién, el turismo, la

agricultura, la pesca, la ganaderia, la mineria, son muy dependientes de éste, que
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también ha contribuido a los notables adelantos experimentados en medicina, al
utilizarse en la produccion de medicamentos, en el desarrollo de infraestructuras
sanitarias como hospitales y ambulancias, y hasta en la construccion de las

carreteras por donde circulan éstas.

El consumo actual en el mundo es de 76 millones de barriles diarios y de ellos un
poco mas de 30 millones son extraidos por los miembros de la OPEP (Organizacion
de Paises Exportadores de Petréleo). Se estima que la humanidad ha consumido en
tan sé6lo 100 afos aproximadamente la mitad del petrdleo que se habia ido
formando a lo largo de millones de anos bajo el subsuelo de diferentes areas de

nuestro planeta.

Las tres zonas que concentran la produccion mundial son: Oriente Medio, la antigua
Unién Soviética y Estados Unidos; en torno al 70% del crudo del mundo procede de
ellas. Sin duda, la region mas importante es la de Oriente Medio, que reune las
condiciones optimas para la explotacion de este hidrocarburo. El caso de Estados
Unidos también es peculiar. Pese a beneficiarse de una produccién muy alta, resulta
insuficiente para satisfacer su consumo interno, por lo que se ve obligado a importar
petréleo. La tercera zona en la discordia son los territorios que formaban la antigua
Union de Republicas Socialistas Soviéticas (URSS), extrae suficiente crudo como
para cubrir sus necesidades e incluso para exportarlo. Sin embargo, no hay que
olvidarse de otros paises clave en el mapa del «oro negro»: Venezuela, México y

China. Cada uno aporta casi el 5% de la produccién mundial.

No debe sorprender que, si el funcionamiento de la sociedad depende en tal medida
del petréleo, cualquier incremento en su precio genere procesos inflacionarios que
finalmente acaben por extenderse a todos los sectores econdmicos y por afectar a
las economias de todos los paises, golpeando primero y en especial a las de los

mas débiles (Feal Vazquez 2006).

Para Cuba la Industria Petrolera constituye una parte esencial y dinamizadora en su
actividad econdémica. Muchas de las inversiones se han realizado con capital
extranjero; debido a esto, la dependencia del funcionamiento de los mercados y de

los procesos politico en estos paises influyen directamente en el avance de los

3
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proyectos y aumenta el riesgo en su desarrollo (Bericiarto Pérez, Reyes Espinosa et
al. 2017).

El inicio de la actividad petrolera en Cuba data del siglo XIX en la localidad de
Motembo. Justamente en la hacienda San Miguel de Motembo en el afio 1881 fue
donde comenz6 la explotacion. Se perforaron pozos de 244m y 305m de
profundidad. El 18 de agosto de 1881 se descubre nafta en su estado natural,
considerada una maravilla de la naturaleza, extrayéndose alrededor de 125 metros
cubicos/dia. Anteriormente mientras se perforaba un pozo de agua en el Ingenio
Felicidad a 10km al suroeste de Cardenas y a 12km de Varadero se habia
descubierto petrdleo. Practicamente en 1953 habia poca actividad petrolera de
interés en el pais, dominada por capitalistas cubanos, o por explotadores populares.
En 1954 por primera vez se encontraron hidrocarburos en rocas no serpentinitas y
regresaron a Cuba las compafias extranjeras. Se perforaron gran cantidad de
pozos, pero los resultados fueron muy pobres ya que primaban los intereses

individuales.

Luego de las nacionalizaciones, la actividad petrolera comienza en julio de 1960 y
1970 se perfora el pozo Varadero 1, descubriéndose asi el primer yacimiento de
Cuba con reservas aproximadas a los 2000 millones de barriles, incrementandose
sostenidamente la cultura de producciéon. En 1990 con el retiro de los asesores de la
extinta URSS la produccion disminuyé a medio millén de toneladas (t). En 1991
Cuba se abre a la inversion extranjera dandole un vuelco a la industria, y a
mediados de la década de los 90 se logra producir por primera vez un millon de
toneladas. El récord de produccién se registra en 2004 siendo mas de 1 600 000t.
En 1998 se crea la Planta de Ciclo Combinado Energas disminuyéndose la emision
a la atmoésfera de 1.5 millones de metros cubicos de gas, comenzandose a producir

electricidad.

En la actualidad existe una alta cultura de produccion, lograndose indicadores del
primer mundo y Reconocimiento Ambiental Nacional en varias instalaciones
petroleras. Se convive con el turismo aun cuando la industria es considerada, a nivel

mundial, altamente contaminante. Se produce mas del 60% de la produccién de



I\

=)

EMPERCAF X Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de Petréleo y Gas

Autor(a): Yisel Rodriguez Aguila

petroleo del pais, siempre con producciones superiores a 1 500 000t anuales,

logrando satisfacer una parte importante de las necesidades energéticas del pais.

La distribucion de petroleo en Cuba se tipifica por la importacion neta de
combustibles, en términos comerciales, los principales socios, por orden, son
Venezuela, China, Espafa, Canada y Brasil. Mas del 50% de los proyectos de
inversion provienen de paises de la UE (Unién Europea). Un uso especifico del
producto procedente de las reservas nacionales, el punto de partida en la
tecnologia, el medio geografico insular y un modelo de gestidn por contingencia, que
reacciona al unisono frente a dos direcciones: la relacibn consumo energético y
Producto Interno Bruto y la garantia del servicio a los clientes (Gonzalez Gonzalez
2002).

EMPERCAP (Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de Petréleo y
Gas) forma parte de esta tan importante industria en nuestro pais. Su politica es
prestar servicios al sector petrolero y otros interesados para cumplir con su mision y
garantizar la satisfaccion del cliente. La entidad se encuentra estructurada por siete
Direcciones y ocho Divisiones. La Division de Servicios Técnicos a la Perforacion e
Intervencion de Pozos, en la cual se concentra la investigacion, esta dirigida a la
prestacion de diferentes servicios para el logro de los objetivos de la misma y de la
entidad, rigiéndose por las normas y procedimientos establecidos y garantizando

siempre el cuidado y proteccion del capital humano y del medio ambiente.

Uno de los procesos que se llevan a cabo en la Division es el de cementacion de
camisas de revestimiento de pozos de petrdleo y gas. Consiste en ejecutar acciones
fisico-mecanicas y/o fisico-quimicas para asegurar y reparar el aislamiento de las
capas (unas de otras) mediante la creacion de un sello hidraulico entre el cemento y
la camisa de revestimiento para evitar la migracién de agua, gas o ambas de una
zona de petroleo a otra, asi como las canalizaciones en el cemento por donde
puede migrar el fluido. A pesar de que existen procedimientos reglamentarios que
indican como efectuar el proceso de cementacidén con la calidad requerida, en el
ultimo periodo se produjo un sobreconsumo de los porcientos de aditivos

programados normalmente, lo que provoco un aumento considerable de los costos.
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Teniendo en cuenta que no se conocen las causas que afectan el proceso, se
plantea como problema cientifico de esta investigacion: El desconocimiento de las
deficiencias que afectan el proceso de cementacion de camisas de revestimiento en

la Empresa de Perforacién y Reparacion Capital de Pozos de Petroleo y Gas.

El objetivo general a partir de la problematica anterior es: proponer un
procedimiento para diagnosticar el proceso de cementacion de camisas de
revestimiento en la Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de

Petréleo y Gas para determinar los problemas que afectan la calidad del mismo.

En correspondencia con el objetivo general se establecen los objetivos especificos
siguientes:

1. Elaborar marco referencial que sustente tedricamente la investigacion.

2. ldentificar las herramientas precedentes en la materia relacionada con el

diagnostico de los procesos.

La investigacion que se ha desarrollado esta comprendida por medio de la siguiente

estructura:

Capitulo | Marco Teodrico Referencial: El objetivo de este primer capitulo es exponer
y valorar desde un marco teorico las bases conceptuales sobre las cuales se
sustenta la presente investigacion, para ello se analiza el criterio de diferentes
autores relacionados con la calidad, su evolucién e importancia; profundizando
esencialmente en las definiciones referentes a la gestion de la calidad, calidad en

los servicios, diagndstico y evaluacion de la misma.

Capitulo Il Metodologia de la investigacién: la descripcion detallada de la
metodologia a aplicar, asi como los métodos y herramientas utiles para su

aplicacién. Breve caracterizacion de la entidad objeto de estudio.

Bibliografia: Para ello se consulté una bibliografia especializada y actualizada, que

nos facilitod citar como fuentes libros y sitios web.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y anexos que

facilitan la comprension de la investigacion realizada.
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Capitulo I: Marco teérico referencial.

Este capitulo persigue como objetivo exponer y valorar desde un marco teérico las

bases conceptuales sobre las cuales se sustenta la presente investigacién, para

ello se analiza el criterio de diferentes autores

relacionados con la calidad, su

evolucion e importancia; profundizando esencialmente en las definiciones referentes

a la gestidon de la calidad, calidad en los servicios, diagnostico y evaluacion de la

misma, debido a que las empresas de hoy en dia tienen un interés particular en

lograr altos grados de eficacia y eficiencia.

1.1 Conceptualizacion de la terminologia Calidad

La tabla 1.1 muestra una serie de definiciones del término calidad segun algunos

autores.

Tabla 1.1: Conceptualizacion del término Calidad.

Autores
(Deming 1989)

(Crosby 1996)

(Juran and Godfrey
1998)

(Yarihez 2008)

(Schroeder 2011)

Conceptos
Calidad es traducir las necesidades futuras de los

usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad

puede estar definida solamente en términos del agente.
La explica desde una perspectiva ingenieril como el

cumplimiento de normas y requerimientos precisos. Su
lema es "hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero
defectos.

Es adecuacion del producto o servicio conforme al
disefio y especificaciones, ademas orienta el “control
estadistico de calidad” como una necesidad de que se

convierta en un instrumento de la alta direccion.
Calidad es el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran

enfoque en el cliente. Cada persona define la calidad

con sus complementos.
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(Sverdlick 2012) El concepto de calidad es el resultado de un acuerdo
entre quienes pretenden establecer rasgos sobre
determinado objeto o asunto en un espacio, tiempo y
condiciones determinados. Al ser una construccion no
puede ser univoca, ni tampoco monolitica; genera
controversias ya que en su construccion siempre habra

intereses contrapuestos.
(Lepeley 2018) Calidad es el beneficio o la utilidad que satisface la

necesidad de una persona al adquirir un producto o
servicio.
Fuente: Elaboracion propia
Segun la mayoria de los autores mencionados anteriormente se puede resumir que
la calidad no es mas que el grado en que se cumplen los requisitos y
especificaciones reglamentadas, es decir, es la capacidad de un producto o servicio

para satisfacer las expectativas de los clientes.

1.1.2 Evolucioén de la Calidad.

La evolucidon del proceso de control de calidad, evidenciada por el cambio de un
proceso de control realizado por inspeccidén a todas las unidades a un proceso de
control realizado con criterios y herramientas estadisticas, determina el punto de
partida para la aparicion de una definicion formal de calidad. Esta definicion de
calidad puede analizarse desde dos dimensiones fundamentales: la dimension
cronoldgica y la dimension conceptual, que se inicia con el surgimiento del control
estadistico de calidad (Garvin 1988).

1.1.2.1 Evolucioén cronologica del concepto de Calidad.

A través del tiempo cualquier concepto, método, tendencias, procedimientos y hasta
incluso la manera de percibir las cosas van evolucionando y cambiando como
consecuencia de la adopcidon de los cambios que se suscitan en el entorno, vy el
concepto de calidad el cual manejamos desde tiempos remotos no escapa de esta

evolucion. (Cubillos Rodriguez and Rodriguez 2009)



=

EMPERCAP

Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de Petrdleo y Gas

Autor(a): Yisel Rodriguez Aguila

La tabla 1.2 muestra la evolucion histérica que ha tenido el concepto de calidad,

reflejando para cada etapa, su concepto y finalidad.

Tabla 1.2: Evolucion cronoldgica del concepto de Calidad.

Artesanal

Revolucién

Industrial

Administracion

cientifica

Segunda Guerra

Mundial

Posguerra

Occidente

Posguerra Japon

Hacer las cosas bien
independientemente del costo o

esfuerzo necesario para ello.

Producir en grandes cantidades

sin importar la calidad de los

productos.

Técnicas de control de calidad
por inspeccion y meétodos
estadisticos, que permiten
identificar los productos
defectuosos.

Asegurar la calidad de los
productos  (armamento),  sin

importar el costo, garantizando
altos volumenes de produccidn

en el menor tiempo posible.
Producir en altos volumenes,

para satisfacer las necesidades

del mercado.
Fabricar los productos bien al

primer intento.

Satisfacer al cliente.
Satisfaccién del
artesano, por el
trabajo bien hecho.
Crear un producto
unico

Satisfacer una gran

demanda de bienes.

Obtener beneficios.

Satisfaccion de los
estandares y
condiciones técnicas
del producto.

Garantizar la

disponibilidad de un
producto eficaz en las
cantidades y tiempos

requeridos.

Satisfacer la demanda
de Dbienes causada

por la guerra.
Minimizar los costos

de de

productos gracias a la

pérdidas

calidad. Satisfacer las
del

Generar

necesidades

cliente.
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competitividad.

Década de los Sistemas y procedimientos en el Satisfaccion del
setenta interior de la organizacion para cliente. Prevenir
evitar productos defectuosos. errores. Reduccion de
costos. Generar

competitividad.
Década de los La calidad en el interior de todas Satisfaccion del
noventa las areas funcionales de la cliente. Prevenir
empresa. errores. Reduccién de

costos. Participacion
de todos los

empleados de la

empresa. Generar
competitividad.
Actualidad Capacitacion de lideres de Satisfaccion del
calidad que potencialicen el cliente. Prevenir
proceso. errores. Reduccion

sistematica de costos.
Equipos de mejora
continua. Generar
competitividad.
Aumento de las
utilidades.
Fuente: (Cubillos Rodriguez and Rodriguez 2009).
Esta evolucion ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una
mayor calidad del producto o servicio que se oferta, como se puede observar todas
las etapas tienen en comun la finalidad de satisfacer al cliente y, en definitiva, a la
sociedad. La calidad no se ha convertido unicamente en uno de los requisitos
esenciales del producto, sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del
que dependen la mayor parte de las organizaciones, no solo para mantener su

posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.
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1.1.3 Enfoques de la Calidad

La calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy
conocemos por Excelencia, inicialmente el enfoque era hacia la calidad del
producto, después hacia la satisfaccion de las necesidades o expectativas de los
clientes y posteriormente hacia todos los grupos de interés de la organizacion. Los
responsables de la calidad también han ido cambiando, primero era responsabilidad
unica de la persona que elaboraba el producto pasando por los inspectores para
luego convertirse en responsabilidad de todos los que hacen parte de la empresa.
En base a esto (Garvin 1988), agrupa las definiciones de calidad en cinco enfoques
basicos: enfoque trascendente, enfoque basado en el producto, enfoque basado en
el cliente, enfoque basado en la produccion y el enfoque basado en el valor (Torres
Saumeth, Ruiz Afanador et al. 2012).

» Enfoque Trascendente: este concepto se remonta a la época de los filésofos
griegos como Platon para el cual la calidad es lo mejor, algo absoluto, la mas alta
idea de todo. Visto de esta forma, el concepto de calidad puede ser aplicado
tanto a productos, procesos, servicios de una forma trascendente; es decir, que

esta mas alla de los limites establecidos.
Este enfoque cataloga a la calidad como algo que no se puede definir, pero que

todo el mundo entiende lo que es. El principal inconveniente de este enfoque es
que la excelencia es abstracta y subjetiva por lo que resulta de poca utilidad a
las organizaciones, ya que no proporciona una forma de medir la calidad como
base para la toma de decisiones y no se tendria un criterio unanime acerca de la

calidad de dicho producto y servicio.
» Enfoque basado en el producto: De esta forma, la calidad se mediria por las

desviaciones que se tengan con respecto estandares establecidos sin tener en
cuenta la opinién de cliente o usuario. En este enfoque al igual que en el
trascendente la calidad adquiere un caracter subjetivo, dado que la opinidon sobre
las ventajas e importancia de un determinado atributo del producto variara de

una persona a otra, dependiendo del uso que se le dé al producto.
» Enfoque basado en el cliente: este enfoque se basa bajo la teoria que un

producto sera de calidad si satisface o excede las expectativas del cliente o

usuario. Dentro de este enfoque la calidad esta orientada hacia el exterior de la
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organizacion y por lo tanto es muy sensible ante cualquier cambio en el entorno,
ya que las expectativas del cliente tienen un comportamiento dinamico, por lo
que la organizacion debera estar constantemente analizando los cambios en

dichas expectativas.
» Enfoque basado en la produccion: bajo este enfoque se considera que la

calidad es la conformidad con los requerimientos, con las especificaciones de
fabricacion. Entendiendo por especificaciones las tolerancias u objetivos
determinados por los disefiadores del producto, de tal forma que todo debe
producirse de acuerdo con determinadas especificaciones en el proceso y si
estas se cumplen el producto cumplira los requerimientos y se podra considerar
como valido. Esta definicidén resulta util en mercados de productos industriales al

permitir medir la calidad con indicadores cuantitativos.
> Enfoque basado en el valor: |la calidad de un producto no se puede desunir de

su costo y su precio. De esta forma, un producto sera de calidad si es tan
ventajoso como los productos de la competencia y tiene un precio inferior, o si
teniendo un precio comparable ofrece mayores utilidades. En definitiva, un
producto tendra mayor calidad si el cliente percibe un mayor valor al comprarlo.
Independientemente de la definicion de calidad, la organizacién debe centrar sus
esfuerzos en la satisfaccion del cliente, para lo que se hace necesario que
coincidan la calidad del disefio (enfoque basado en el producto), la calidad de
fabricacion (enfoque basado en la produccién) y la calidad que desea el cliente
(enfoque basado en el cliente), por tanto la calidad ideal se obtiene cuando
coinciden las tres calidades (Benavides and Quintana 2003) por lo cual se

debera tratar que éstas, coincidan con la calidad deseada por el cliente.

1.1.4 Importancia de la Calidad

La calidad es un término ambiguo en el sentido de que los estandares varian de
acuerdo con el mercado, el producto y el precio. Sin embargo, las organizaciones
reconocen la importancia de producir con calidad puesto que es una de las formas
de anadir valor al producto y/o servicio. La calidad se asocia con las caracteristicas
de un producto que buscan satisfacer necesidades, gustos y preferencias, del

consumidor. En este sentido las caracteristicas estan ligadas al disefo, la
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presentacion, la estética, la conservacién, la durabilidad, el servicio al cliente, el
servicio de postventa, entre otros (Cardona Arbeldez, Ramirez Molinares et al.
2019).

Siempre se ha conocido que el buen hacer es recompensado. Por lo tanto, las
empresas deben buscar la mejor forma de ejecutar sus actividades en todos los
campos. Para entenderlo mejor, no basta que se ofrezca un producto o servicio de
gran calidad, si luego en nuestro servicio de atencion al cliente no se tiene en
cuenta las consultas y no se hace caso de las reclamaciones que recibimos. De la
misma manera, es tan importante ofrecer un trato individual, rapido, eficaz, eficiente
en todos los pasos de la venta y posventa, como que produzcamos los mejores
productos o servicios. De esta forma, si no ofrecemos una calidad en todos los
procesos que se realizan en la empresa, no daremos un buen servicio y perderemos

a nuestros clientes (Casals Cutifio 2019).

1.2 Gestién de la Calidad

La calidad puede ser gestionada a partir de la planeacion y seguimiento a vias que
conducen a la obtencién de un servicio satisfactorio. Dicha gestion no solo se centra
en lograr la calidad de un producto o servicio, sino que también presta atencion
relevante a los medios que se emplean para conseguirla. Los clientes reconocen
que la calidad es un atributo importante en los productos y servicios. Los
proveedores estan de acuerdo que la calidad es un diferenciador importante entre
sus ofertas y las de los competidores, por lo que los componentes mas importantes
a tener en cuenta para la gestion de este atributo y diferenciador son: el
planeamiento de la calidad, el control, el aseguramiento y las mejoras (Rodriguez
Tirse 2019).

La “Gestion de la Calidad” es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas,
gue son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o

servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad (ISO 9001, 2015).

Esta va dirigida a preparar las acciones que constituyen la puesta en marcha de la
politica general de la empresa, es alcanzar los objetivos propuestos a partir de la

toma de decisiones (Rodriguez Tirse 2019 ).
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Segun (Juran 1990): “Para obtener calidad es necesario que todos participen desde

el principio”.

El enfoque de Juran sobre la administracion de la calidad se basa en lo que se llama
la trilogia de Juran y a continuacion se plantean los tres procesos necesarios para

alcanzar la calidad de la trilogia de Juran:
1- La planificacién de la calidad:

- Identificar a los consumidores, ya sea interno o externo.
- Determinar las necesidades del consumidor.
- Crear caracteristicas de producto que puedan responder a las necesidades de

los consumidores.
- Crear procesos que sean capaces de fabricar las caracteristicas del producto.
- Transferir los procesos a las areas operativas.

2- El control de la calidad:

- Evaluar el desempefio real.
- Compararlo con la meta.
- Tomar medidas sobre la diferencia.

3- El mejoramiento de la calidad:
- Crear una conciencia de la necesidad y oportunidad para el mejoramiento.

- Exigir el mejoramiento de la calidad, incorporarlo a la descripcién de cada tarea o

funcion.
- Crear la infraestructura: Instituir un consejo de la calidad, seleccionar proyectos

para el mejoramiento, designar equipos, proveer facilitadores.
- Proporcionar capacitacion acerca de como mejorar la calidad.
- Analizar los procesos en forma regular.
- Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.
- Promocionar los resultados.
- Estudiar el sistema de recompensas para acelerar el ritmo de mejoramiento.
- Mantener el impulso ampliando los planes empresariales a fin de incluir las

metas de mejoramiento de la calidad.

La Gestion de la Calidad se basa en cuatro procesos fundamentales: evaluacion,
analisis, diagnosis y mejora. Estos se encuentran totalmente interrelacionados, pues
la evaluacién y el analisis preceden al proceso de diagndstico, y estos a su vez a la

mejora. La evaluacion esta vinculada a indicadores de resultado, mientras que el
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analisis se encuentra encaminado a los indicadores de proceso y por ultimo el

diagnostico precisamente complementa analisis causal.

1.2.1 Importancia de la Gestion de la Calidad

La Gestion de la Calidad, es una filosofia de estilo de direccidén, orientada a la
mejora continua de todos los procesos y sistemas, contando con la participacion
activa de los integrantes de la organizacion. De aqui se deriva su importancia ya
que constituye una estrategia de gestidon empresarial que consiste en el estudio y
valoracion del concepto de calidad en cada una de las fases de un proceso de

organizacion.

Esta genera un cambio profundo en la cultura de las empresas, trayendo consigo el
compromiso de las personas que la componen para la obtencion de mejoras
constante de los bienes y servicios ofertados y la consecucion de mayor satisfaccion

del cliente a diferencia de otras etapas del desarrollo de la calidad.

1.3 Diagnéstico de la Calidad
El diagndstico es un proceso muy relacionado a la Gestion de la Calidad, este debe
de realizarse previo y durante la misma, contribuyendo con los procesos de control y

potenciando la mejora.

(Cummings and Worley 2001): El diagndstico es una herramienta de la direccion y
se corresponde con un proceso de colaboracion entre los miembros de la
organizacion y el consultor para recabar informacion pertinente, analizarla e

identificar un conjunto de variables que permitan establecer conclusiones.

Cuando las empresas necesitan elevar sus indices de efectividad brindando un
servicio de mayor calidad, se le denomina diagnostico. Ello obliga a sus directivos a
adoptar sistemas de administracion, que tomen como base central al recurso
humano, y desarrollar metodologias de trabajo en equipo, para poder alcanzar altos
niveles de rendimiento y responder de manera firme a las demandas del mercado.
Para poder implantar sistemas que permitan elevar y coordinar la competitividad de
la empresa, los directivos deben conocer las condiciones y recursos con que

cuentan para trazar planes y estrategias (Segura Dominguez 2009).
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(Marrero Hernandez and Caro 2015) expresa que: El modelo de diagnédstico es un
resumen analitico de la trayectoria pasada y de la situacion actual de la empresa,
asi como de sus potencialidades perspectivas, respecto al cumplimiento de su
mision, de sus objetivos, del estado de sus recursos y de su funcionamiento técnico

y organizativo.

Segun (Juran 1993) “Cuando existe algun problema, el punto de partida siempre es
el mismo, el sintoma, la evidencia de que algo anda mal. Lo que la organizacién
quiere es el remedio, una solucién que permita solventar el fallo evidenciado por el
sintoma. Sin embargo, normalmente no se puede conseguir el remedio hasta que
primero no se descubra la causa. A este camino se le llamara recorrido de

diagndstico, el cual es de vital importancia.”

1.3.1 Alcance del proceso de diagnéstico
Segun (Segura Dominguez 2009): Para diagnosticar hay que intervenir en las
principales intensiones o patrones de ejecucion, los cuales van referidos a las

proximas interrogantes. La tabla 1.3 muestra los alcances del proceso de calidad.

Tabla 1.3: Alcance del diagndstico.

Interrogante Respuestas
s
¢ Qué es? Acopiar y estudiar datos para valuar dificultades de disimil
entorno.
¢ Por qué?: Porque permite conocer las fortalezas y debilidades que estan

presentes en los procesos empresariales, que se llevan a cabo,
de manera eficiente en tiempo y recursos, para encontrar

problemas o crear oportunidades de negocio.
¢ Para qué?: Se hace para conocer lo que se tiene, donde se puede llegar, y

que se puede cambiar para elevar la competitividad a ritmo de

eficacia, eficiencia y efectividad.
¢ Quién?: Lo puede hacer cualquier persona que tenga la preparacion y los

conocimientos necesarios, preferentemente con un equipo de

trabajo.
¢, Como?: Este se aplica a través de pasos bien estructurados o una
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metodologia bien elaborada.

¢, Cuando?: Cuando comunmente se presenta un problema, puede ser de
caracter general, parcial o puntual, para el cual nunca antes se ha
tenido respuesta, y es necesario determinar las causas para darle
solucion. Cuando la empresa tenga la necesidad de crearse una
oportunidad de mejora.

Fuente: Elaboracion propia.

1.3.2 Caracteristicas del diagnéstico

El diagndstico puede lograr un alcance importante dentro de la organizacion como

medio de conocimiento de la situacion que se vive (Juran 1993).
Segun el autor las caracteristicas esenciales son:

e El diagndstico se puede desarrollar en todas las areas y estructuras de la

organizacion empresarial.
e En principio, el diagndstico no incluye la actividad destinada a resolver los

problemas encontrados, pues esta actividad corresponde a la fase de desarrollo

del estudio.
e Se hace imprescindible, en el proceso de diagndstico, poner en practica el

principio de la evidencia, lo que impone al equipo que diagnostica, la necesidad
de investirse en la practica de creer en lo que se dice, pero también comprobar

lo que se dice.
e En el proceso de elaboracién del diagnostico, también es necesario que el

equipo que desarrolla este trabajo, logre cuantificar los resultados de los temas
que se estudian, de manera que pueda servir de patrén de comparacion en el

momento de la proyeccion del nuevo sistema.
e Es también importante, que los resultados del diagndstico elaborado, marquen la

tendencia de los temas estudiados, asi como la tendencia econdmica de la

organizacion.
e La capacidad potencial de los miembros de la organizacion, para resolver los

problemas, se incrementa en el proceso de elaboracién del diagnostico, con su
mas activa participacion, ya que se sienten que estan descubriendo toda la

verdad sobre su organizacion, y que estan aprendiendo a diagnosticar los
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problemas por si solos, si se pierde esta oportunidad, puede resultar demasiado

tarde, para solicitar la participacion del personal, en la etapa de estudio.
También es importante que, durante el proceso de diagndstico, se preparen bien,

no solo el equipo que va a desempenar esta tarea, sino todos los integrantes de
la empresa, en las técnicas existentes para diagnosticar, y en las caracteristicas

del objeto de estudio.
El diagndstico debe ser capaz de detectar, no soélo todo lo que limita una

actuacion diferente y superior, sino, ademas, en qué grado la limita. Esto debe
permitir, a su vez, el establecimiento de prioridades, en la solucion de los

problemas detectados y precisar, quiénes y cuando deberan ejecutarla.
En la realizacién del diagnostico, no se debe limitar la aplicacion de cuantos

instrumentos y métodos complementarios y de ayuda, esté en capacidad de
desarrollar la propia empresa, incluidos encuestas y entrevistas, puesto que sélo

es posible especificar y concretar todos los elementos en el propio lugar.

A partir de lo expuesto por el autor, las problematicas siguen estando vigentes no

siendo una causa la implementacion de los sistemas en las organizaciones sino la

inhabilidad para evaluar la capacidad potencial para introducir modificaciones, y las

reservas existentes, para resolver los problemas con eficacia por medio del

diagndstico.

1.3.3 Ventajas del diagnéstico

Algunas de las ventajas percibidas al aplicarlo son (Notario Farifia 2010):

ANANENENEN

(\

Es participativo.

La gente se siente comprometida con las soluciones.

Da una estructura légica a la problematica.

Es una manera muy eficiente en tiempo y recursos para encontrar problemas.
Permite conocer los procesos operativos por donde hay que comenzar a

trabajar con urgencia y conseguir una mejora inmediata.
Proporciona datos para estructurar una planeacion temporal, hasta que se fijen

el nuevo rumbo, objetivos de la organizacion y se implanten cambios en los

sistemas y procesos de la organizacién.
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1.4 Conceptualizaciéon de Procesos

Se entiende por proceso el "conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y
tareas que se encadenan de forma secuencial y ordenada para conseguir un
resultado que satisfaga plenamente los requerimientos del cliente al que va dirigido".
En otras palabras, un proceso no es mas que la sucesidn de pasos y decisiones que

se siguen para realizar una determinada actividad o tarea (Alcala Zamora 1991).

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion
de un numero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un
objetivo previamente identificado. Se estudia la forma en que el Servicio disefia,
gestiona y mejora sus procesos (acciones) para apoyar su politica y estrategia y

para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de interés (Roig 1998).

(Ponjuan 2005): Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman
elementos de entrada en los elementos de salida. Los recursos pueden incluir

personal, instalaciones, equipos, técnicas, métodos, informacion y otros.

(Aguedo Tobdn and Escobar 2007): Es un conjunto de actividades secuenciales o
paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y

suministra un producto o servicio para un cliente externo o interno.

Después de expuestos los conceptos por estos autores se puede ultimar que un
proceso es la complementacion de un grupo de actividades, donde ocurre una
entrada, sufre una transformacion y se genera una salida o resultado, con el fin de
lograr conformar un bien o un servicio, dichas actividades regidas por un
procedimiento disefiado por la propia empresa que brinda atencion a ese cliente que

forma también parte del proceso.

1.4.1 Caracteristicas de los procesos

Algunas de las caracteristicas relevantes de los procesos expuestas en (Rodriguez
Tirse 2019 ) son:

- Realizado por personas, grupos o departamentos de la organizacion.

- Constituido por actividades internas que de forma coordinada logran un valor

apreciado por el destinatario.
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Los destinatarios del proceso, internos o externos, son los que en funcién de sus

expectativas juzgaran la validez de lo que el proceso les hace llegar.
Consume o utiliza recursos que pueden ser, entre otros: materiales, tiempo de

las personas, energia, maquinas, informacion, tecnologia, recursos financieros.
Cruzan uno o varios limites organizativos funcionales.

Debe poseer un responsable y ser administrado segun el ciclo de Deming.

Ser facilmente comprendido por cualquiera.

Poseer indicadores que visualicen de forma grafica la evolucion del mismo.
Variables y repetitivos.

Dinamicos; dependen de los recursos, la habilidad y la motivacion del personal

involucrado para generar el resultado deseado.

1.4.2 Tipos de procesos

Existen tres tipos de procesos segun su alcance entre ellos estan los

fundamentales, los especificos y los unitarios (Berger and Guillard 2001).

v

Procesos fundamentales: son aquellos que abarcan todas las areas y
subprocesos de la organizacion, se desarrollan horizontalmente teniendo como

entrada las necesidades del cliente y como salida la satisfaccion del mismo.
Procesos especificos: se desarrollan en dos o0 mas areas o talleres especificos

y constituyen subprocesos de los procesos generales.
Procesos unitarios: se desarrollan en un area especifica, las actividades y

tareas propias del mismo se circunscriben solamente a esta area especifica.

También se pueden clasificar en tres grupos: estratégicos, operativos o claves y de

apoyo o soporte (Gil Ojeda and Vallejo Garcia 2008).

v

Procesos estratégicos: Son aquellos que estan orientados a definir una
estrategia con la que se permita cumplir los objetivos establecidos por la
organizacion, siguiendo su misién y vision. Comprenden a la directiva de las

empresas, y los gerentes de cada departamento.
Procesos operativos: Destinados a generar el producto o servicio. Se trata del

grueso de muchos de los procesos de las empresas, pues comprenden la
produccion, el desarrollo del producto, etc. Y van directamente relacionado con la
satisfaccion del cliente, asi como de los accionistas si los hubiera. De ahi, que en
muchas ocasiones los procesos operativos de una empresa también reciban el

nombre de procesos clave.
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v Procesos de soporte: Se trata de los procesos de apoyo que ayudan
directamente a cumplir con los objetivos de la empresa. Hablamos de Control de
calidad, Sistemas de informacion, etc. Se podria decir que este tipo de procesos
cumplen la funcion de una herramienta clave para ejecucion de los demas

procesos de empresa.

1.5 Procesos de Servicios

Vivimos en un mundo globalizado, donde los servicios no son la excepcion y
también se han globalizado por lo que nuestro pais no queda exento de tal
fendmeno, lo anterior convierte en necesidad el incremento de la eficacia, eficiencia
y efectividad de los procesos que dan vida a la prestacion de todos los servicios que
se ofrecen en todas las areas de la economia. La brecha existente entre los
servicios que se ofrecen en la actualidad y los paradigmas mundiales solo se puede
salvar empleando los avances cientifico-técnicos y la tecnologia de punta existente
y sobre todo cuando el personal que atiende la actividad posea los conocimientos
que permiten solventar los problemas actuales (Parra Ferié, Negrin Sosa et al.
2009).

1.5.1 Servicios

Con el devenir de los anos la industria de los servicios ha alcanzado una importante
posicion a escala mundial. Las informaciones mas actualizadas muestran el cambio
que se esta produciendo en la economia con una clara orientacion hacia el sector
de los servicios. Abarcando una gran variedad de sectores que ofrecen a los clientes
toda una gama de posibilidades, con el fin de satisfacer al maximo las necesidades
y expectativas de los mismos. Por tanto, es una tendencia actual conocer que es el

servicio.

A continuacion, se presentan algunos criterios dados por los autores al definir los

Servicios:

(Kotler 2001): Actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, son esencialmente
intangibles y no culminan en la propiedad de la cosa. Su produccion no esta

necesariamente ligada a un producto fisico.
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(Schroeder 2011): El servicio es algo que se produce y se consume en forma
simultanea. Un servicio, por lo tanto, nunca existe, solamente se puede observar el

resultado después del hecho.

Segun (Frometa Vazquez 2008) al revés que los productos los servicios son pocos o
nada materiales. Sélo existen como experiencias vividas. En la mayoria de los
casos el cliente de un servicio no puede expresar su grado de satisfaccion hasta
que lo consume. A partir de estas definiciones se puede afirmar que los servicios
son de caracter intangible donde intervienen por una parte quien lo genera y por la
otra, el cliente que lo recibe. Donde este ultimo no puede expresar un grado de

satisfaccion hasta q no lo consume, es decir, a través de experiencias vividas.

(Da Silva 2018): El servicio al cliente se refiere a toda la gestiéon que realiza una
empresa O una organizacion para cubrir las necesidades de las personas que
utilizan o compran sus productos o servicios. Para ofrecer un buen servicio al cliente
las empresas primero debe identificar y conocer las caracteristicas y las
necesidades de los clientes para, posteriormente, tomarlas en cuenta durante todo

el proceso transaccional, incluyendo la pos-compra.

Los servicios son actividades que pueden ser ofrecidas en rentas o a la venta, estos
requieren de cierto esfuerzo humano o mecanico a personas u objetos y tienen
como objetivo principal una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades. Son producidos y consumidos de forma
simultanea. Estos son mucho mas que algo intangible, son una interaccion social
entre el productor y el cliente. Ellos no pueden ser almacenados ni transportados
por lo que para su prestacibn se hace casi imprescindible la presencia del

cliente(Parra Ferié, Negrin Sosa et al. 2009).

1.5.2 Caracteristicas de los servicios

Entre las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes
se encuentran la intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad o variabilidad y
caracter perecedero o imperdurabilidad. Estas han sido tratadas por todos los
autores consultados, por lo cual pueden considerarse esenciales a la hora de definir

una organizacion de servicio (Parra Ferié, Negrin Sosa et al. 2009).

22



EMPERCAF X Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de Petréleo y Gas

Autor(a): Yisel Rodriguez Aguila

> Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden
ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco
pueden almacenarse, ni colocarse en el anaquel de una tienda para ser
adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con los bienes o productos
fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que genera mayor
incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar con anticipacion
y exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un
determinado servicio. Por ese motivo, segun (Kotler 1992), a fin de reducir su
incertidumbre, los compradores buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen
inferencias acerca de la calidad, con base en el lugar, el personal, el equipo, el
material de comunicacién, los simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la tarea
del proveedor de servicios es "administrar los indicios" hacer tangible lo

intangible.
» Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En

cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo
tiempo, en otras palabras, su produccibn y consumo son actividades
inseparables. Por ejemplo, una persona que necesita o quiere un corte de
cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para que lo realice. Por tanto, la
interaccion proveedor - cliente es una caracteristica especial de la
mercadotecnia de servicios: Tanto el proveedor como los clientes afectan el

resultado.
> Heterogeneidad o variabilidad: Significa que los servicios tienden a estar

menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada
servicio depende de quién los presta, cuando y donde, debido al factor
humano; el cual, participa en la produccion y entrega. Por ejemplo, cada servicio
que presta un peluguero puede variar incluso en un mismo dia porque su
desempeno depende de ciertos factores, como su salud fisica, estado de animo,
el grado de simpatia que tenga hacia el cliente, el grado de cansancio que sienta
a determinadas horas del dia. Por estos motivos, para el comprador, ésta
condicion significa que es dificil pronosticar la calidad antes del consumo. Para
superar ésta situacion, los proveedores de servicios pueden estandarizar los

procesos de sus servicios y capacitarse o capacitar continuamente a su personal
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en todo aquello que les permita producir servicios estandarizados de tal manera,
que puedan brindar mayor uniformidad, y, en consecuencia, generar mayor

confiabilidad.
» Caracter Perecedero o imperdurabilidad: Se refiere a que los servicios no se

pueden conservar, almacenar o guardar en inventario. Por ejemplo, los minutos u
horas en las que un dentista no tiene pacientes, no se puede almacenar para
emplearlos en otro momento, sencillamente se pierden para siempre. Por tanto,
la imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio es
constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar problemas. Por ese
motivo, el caracter perecedero de los servicios y la dificultad resultante de
equilibrar la oferta con la fluctuante demanda plantea retos de promocion,
planeacion de productos, programacion y asignacion de precios a los ejecutivos

de servicios.

1.5.3 Calidad del Servicio

En los ultimos anos se ha advertido una clara evolucion y sensibilizacién de las
empresas respecto al concepto “calidad del servicio”, donde la importancia es cada
dia mayor, entendiendo la calidad siempre desde el punto de vista de los clientes, la
percepcion que tienen de la prestacion, la diferencia entre el servicio prestado y sus

expectativas previas al consumo.

Criterios variados se han expuesto en disimiles bibliografias acerca del tema, a

continuacion, se muestran algunos de ellos:

Si se quiere profundizar en el significado e implicaciones de lo que significa la
Calidad en el Servicio al cliente, es conveniente citar a (Tschohl 2001) el cual define
la Calidad de Servicio como la orientacidn que siguen todos los recursos y
empleados de una empresa para lograr la satisfaccién de los clientes; esto incluye a
todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan
personalmente con los clientes o los que se comunican con ellos por medio del

teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma (Peresson 2007).

(Kotler 2001) Presenta los siguientes principios en los que descansa la calidad en

el servicio:
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=  El cliente es el unico juez de la calidad del servicio.
- El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre

quiere mas.
- La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los objetivos,

ganar dinero y distinguirse de sus competidores.
= La empresa debe "gestionar" las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.
= Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.
La calidad del servicio se refleja en la capacidad de producir bienes econémicos o
bienes y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios;
haciendo bien cada paso del proceso para satisfacer al cliente interno y procurando

que el cliente externo vuelva a solicitar el servicio (Fernandez Companioni 2013).

La calidad de servicio no se logra de un dia para otro, hay que dedicarle tiempo y
constancia. Debemos conocer el producto o servicio que estamos vendiendo, para
proyectarle al cliente seguridad en nuestra empresa. Hay que tener en cuenta que al
cliente no le interesan los problemas que ocurren en la organizacion, ni lo poco o
mucho que nosotros trabajamos; lo unico que realmente le interesa es recibir un
buen servicio y nosotros, como representantes de la empresa, tenemos que
preocuparnos por darselo para aumentar asi su lealtad hacia la empresa. La calidad
del servicio se identifica entonces con la satisfaccion del cliente. Un cliente queda
satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar y mas. Sin embargo, al
estar determinada esta satisfaccion por aspectos subjetivos como las expectativas y
la percepcion, la calidad no siempre se puede cuantificar o definir en términos
objetivos, lo que hace necesario a las organizaciones el retroalimentarse en forma
constante con la percepcion de los clientes respecto a su servicio (Arellano Diaz
2017).

La calidad de servicio puede ser definida como la mejora cualitativa de nuestras
relaciones con el cliente, de manera que éste quede gratamente sorprendido con el
servicio ofrecido, es decir, lograr que, en cada contacto, el cliente se lleve la mejor
impresion acerca de nuestros servicios. Cuando hablamos de calidad de servicio

estamos hablando de alto desempeno, de gente feliz y satisfecha, gente con vision
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de futuro, que conoce su razon de ser, que supera las expectativas de sus clientes y

que esta comprometida con los buenos resultados de la organizacién para la cual
trabaja (Casals Cutifio 2019).

Segun (Arellano Diaz 2017) la calidad en el servicio reporta sustanciales beneficios

a la empresa, que se toma como baluarte de su estrategia comercial pudiendo

lograr con esto:

v

Mayor rentabilidad en sus ventas: En la venta puntual, la calidad en el servicio
permite precios mas elevados como consecuencia que el cliente vincula lo que
paga respecto de lo que recibe y la calidad en el servicio representa un valor que
hace pequefio el costo y mas, cuando las diferencias comparativas con la
competencia no son sustanciales. En términos de volumen, el buen servicio
"hace" a la repeticion en la compra, lo que conduce, a un mayor nivel de

facturacion.
Fidelidad: El cliente vuelve cuando es tratado como a él le gusta. Esto permite

lograr posicionamiento, valor de marca y distanciamiento de la competencia.
Venta de nuevos productos al mismo cliente: Independientemente de la

repeticion de compra antes mencionada, La calidad en el servicio le permite a la
empresa crear un manto de seguridad y confianza en todo lo que esta ofrezca.
Asi, se facilita la oferta de nuevos productos dado que el cliente extiende el nivel
de satisfaccién obtenido en las compras anteriores a todo lo que provenga de la

firma y esto genera un mayor volumen de venta dentro de la misma cartera.
Generacion de nuevos clientes: El cliente satisfecho comenta su "buena

experiencia" a su grupo y esta promocion de "boca en boca" desarrolla una
mayor demanda de nuevos clientes que se acercan con la confianza que le da
vinculo personal de referencia, lo que allana enormemente la venta e incrementa

la participacion total en el mercado.
Reduccién de quejas y reclamos: Es imposible brindar un servicio perfecto, no

obstante, si no se lo busca, jamas podra alcanzarse un alto nivel al respecto.
Una buena politica de calidad en el servicio reduce notablemente las quejas y
reclamos y esto lleva a una reduccion en los costos y en las acciones de
marketing tendientes a compensar esta merma en las ventas y en la imagen

institucional y de marca.
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v" Posicionamiento y valor de marca/empresa: El mayor activo de una empresa
no se registra en un rubro contable ya que es la "cartera de clientes". Esta le da
"valor" a la empresa incrementando sustancialmente el "precio" de esta. Esto es
la consecuencia del posicionamiento logrado en la mente del consumidor y
mercado en general. Asi, las empresas lideres tienen un valor de marca/empresa

que va mas alla de su facturacioén o la sumatoria de sus activos.

Después de haber abordado los diferentes criterios de los autores, de manera
general se pude plantear que la calidad de los servicios es un bien subjetivo que
depende de la percepcion y satisfaccion del cliente desde el momento en que
comienza a recibir el servicio, hasta su culminacion. Lo que se pudiera resumir

como la comparacion entre expectativa deseadas versus percepciones recibidas.

1.5.4 Evaluacion de la Calidad del Servicio
La evaluacion es un proceso mediante el cual se pretende obtener un juicio de valor
0 una apreciacion de la bondad de un objeto, de una actividad, de un proceso o de

sus resultados.

La evaluacion de la calidad percibida del servicio es el proceso de determinacion del
nivel de calidad de la Servuccion, el cual se materializa por la diferencia entre el
nivel de expectativas y sus percepciones, en cada momento de la verdad del ciclo
de servicio y tiene como resultado la valoracion general del cliente, medida a través
del grado de satisfaccion. Este proceso permite determinar la eficacia de la gestion
de la calidad y debe abarcar las tres etapas que conforman el ciclo de vida de la
calidad del producto, utilizando indicadores directamente relacionados con la

satisfaccion del cliente (Casals Cutifno 2019).

Se describen a continuaciéon algunos de los modelos de mayor referencia en la
literatura cientifica, considerando los cuestionamientos publicados a los mismos, sus
aplicaciones, o por sus contribuciones teoricas en la evaluacion de la calidad del
servicio. Entre estos: los basados en el enfoque del usuario, destacan por sus
dimensiones y atributos de evaluacién el modelo de calidad de la atencién médica
de Donabedian de 1966, el modelo nérdico de Gronroos de 1984, el modelo

americano  Service Quality (SERVQUAL) de Parasuraman, Zeithaml y Berry de
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1988, el Modelo Service Performance (SERVPERF) de Cronin y Taylor en 1992, el
Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin en 2001, el modelo para
servicios bibliotecarios LibQUAL propuesto por Thompson, Cook y Heathen el 2001,
el E-S-QUAL sobre calidad del servicio entregado por sitios Web de
Parasuraman, Zeithaml y Malhotra en el 2005 y, finalmente un modelo de
Evaluacion unidimensional de la calidad del servicio propuesto por Martinez vy

Martinez del 2010 (Torres Samuel and Vasquez Stanescu 2015).
> El modelo de calidad de la atencion médica de Avedis Donabedian (1966)

Para evaluar la calidad en los servicios de salud, se tiene como referencia
obligatoria la propuesta del médico Avedis Donabedian, quien en 1966 establece las
dimensiones de estructura, proceso y resultado, ademas de sus respectivos
indicadores para evaluarla. Esta relacion entre proceso y resultado, y la
sistematizacién de criterios, genera reflexiones importantes sobre la responsabilidad

en la calidad de este tipo de servicio.
> Modelo de calidad del servicio de Gronroos (1984)

Christian Gronroos, pionero de la escuela de gestion de servicios y del pensamiento
de marketing, internacionalmente denominada la Escuela Nordica de Marketing,
propone en 1984 un modelo que integra la calidad del servicio en funcion de tres
componentes: a) la calidad técnica, referida al “qué" representa el servicio recibido
por los usuarios como consecuencia de la compra; segun Gronroos este aspecto de
la calidad tiene caracter objetivo; b) la calidad funcional, representa el “como” el
usuario recibe y experimenta el servicio, relacionada con la forma en la cual se ha
prestado el servicio a los usuarios por el personal del establecimiento; c) la imagen
corporativa, representa el resultado de como el usuario percibe la empresa a través
del servicio que presta, afecta su percepcion de la calidad del servicio y esta
asociada a la imagen que se forma sobre |la organizacion, ya sea por su experiencia
previa o por la comunicacion que haya recibido. Esta dimension ejerce la funcién de

filtro de las dimensiones anteriores.
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» Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality
(SERVQUAL)

El modelo esta formado por cinco dimensiones: a) Empatia: muestra de interés y
nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus usuarios; b)
Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma amable y
cuidadosa; c) Seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza; d) Capacidad de respuesta: disposicion para
ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido, finalmente, e) Elementos
tangibles: apariencia fisica de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

A partir de las cinco dimensiones anteriores, Parasuraman, Zeithaml y Berry
desarrollan en 1988 el modelo multidimensional SERVQUAL y su respectivo
instrumento de evaluacion de la calidad del servicio. Plantearon 22 preguntas desde
el punto de vista del usuario asociadas a sus expectativas, e igual numero de items
sobre sus percepciones del servicio recibido, evaluados en una escala de Likert de
siete puntos, conformando asi el instrumento con 44 items. De esta manera, cuando
las expectativas son superadas, el servicio puede considerarse de excepcional
calidad. Cuando no se cumplen las expectativas del usuario, el servicio se califica
como deciente. Finalmente, cuando se cumple exactamente el nivel de expectativas

del usuario, se define como un servicio de calidad satisfactoria.
» Modelo Service Performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1992)

El modelo SERVPERF surge a raiz de las criticas realizadas por diversos autores al
modelo SERVQUAL, especificamente sobre su escala para medir las expectativas.
(Cronin and Taylor 1992) lo proponen como modelo alternativo para evaluar la
calidad del servicio basado exclusivamente en las percepciones de los usuarios
sobre el desempefio del servicio. Esta escala descarta el uso de las expectativas en
esta evaluaciéon. Este utiliza una escala similar a la del SERVQUAL por lo que
emplea sus 22 items para evaluar solo las percepciones, simplificando asi este
proceso. Esto lo justifican sefalando que es escasa la evidencia respecto a que los

usuarios valoren la calidad de un servicio como la diferencia entre expectativas y
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percepciones, ademas agregan que existe la tendencia de valorar como altas las

expectativas.
» Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001)

(Brady, Michael et al. 2001) se basan en las percepciones de los usuarios sobre la
calidad del servicio para la evaluacion del desempefio del servicio en multiples
niveles y, al final, los combinan para llegar a su percepcion global. Este modelo
propone tres dimensiones principales: calidad de la interaccion, ambiente fisico y
calidad de los resultados. Este se presenta como una alternativa valida y fiable en la
medicion de la calidad del servicio en diversos contextos (Losada and Rodriguez
2007).

> Modelo de calidad del servicio para bibliotecas LibQUAL

El modelo de LibQUAL se deriva de la aplicacion de una version modificada del
instrumento SERVQUAL a una serie de bibliotecas universitarias de los Estados
Unidos. LibQUAL permite conocer la calidad de los servicios a partir de los datos
proporcionados por los usuarios sobre sus percepciones respecto de los servicios
ofrecidos por las bibliotecas. La recoleccion de los datos mencionados es apoyada
por una aplicacion web en funcion de cuatro dimensiones aplicables a los servicios
bibliotecarios: a) valor del servicio; b) la organizacion como espacio, reflejando la
dimension tangible del servicio, c) el acceso a la informacién, evallua aspectos como
cobertura de la informacion, adecuacion de las colecciones, el acceso completo y
general a todo tipo de informacion en cualquier formato, evitando barreras de

espacio y tiempo; y d) control de personal.
> ES-QUAL Modelo de calidad del servicio entregado por sitios web

(Parasuraman, Zeithaml et al. 2005) proponen un modelo para evaluar la calidad del
servicio entregado por sitios web. Los estudios empiricos que realizaron derivaron
dos escalas diferentes. La primera escala basica ES-QUAL de 22 items agrupados
en cuatro dimensiones: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y la

privacidad. La segunda E-RecS-QUAL para usuarios frecuentes al sitio web,
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contiene 11 items agrupados en tres dimensiones: la capacidad de respuesta,

compensacion y de contacto.
> Evaluacion unidimensional de la calidad del servicio

La calidad percibida del servicio también puede ser evaluada de forma global, en
funcién de la excelencia observada en su desempefio general, sin hacer referencia
a atributos especificos del servicio. La medicidn global facilita la implementacion de
modelos causales y permite una caracterizacion de la calidad percibida, pudiéndose
estudiar su fiabilidad y validez, sin embargo, pierde informaciéon acerca de los
atributos especificos del servicio, por lo que desde un punto de vista gerencial
puede resultar menos atractivo. Sin embargo, (Martinez and Martinez 2010) arman
que la medida de un item se comporta de forma practicamente idéntica que la
escala multidimensional en relacion a los intervalos de confianza de los parametros.
Se han encontrado interesantes resultados comparados con las realizadas con

multiples indicadores (Bergkvist and Rossiter 2007).

Conclusiones parciales del capitulo I:

1. El cliente provoca un efecto de satisfaccion o desagrado trasmitido a la
organizacion en dependencia del servicio o0 producto que recibe, de ahi que el
diagndstico de la calidad identifique deficiencias dentro del proceso partiendo de

la percepcion.
2. La Gestion de la Calidad, es una filosofia de estilo de direccién, orientada a la

mejora continua de todos los procesos y sistemas. Constituye una estrategia de
gestion empresarial que consiste en el estudio y valoracién del concepto de

calidad en cada una de las fases de un proceso de organizacion.

31



I\

EMP

=)

“CAP A Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de Petrdleo y Gas

Autor(a): Yisel Rodriguez Aguila

32



I\

=)

EMPERCAF X Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de Petréleo y Gas

Autor(a): Yisel Rodriguez Aguila

Capitulo IlI: Caracterizacién de la entidad objeto de estudio. Metodologia de
investigacion.

En este capitulo se realizara una breve caracterizacion de La Empresa de
Reparacion y Perforacién Capital de Pozos de Petroleo y Gas, teniendo en cuenta
las caracteristicas del mismo, los servicios que ofrece, los principales proveedores,
también se expone la metodologia a emplear en el transcurso de la investigacion, y

las técnicas que se utilizan para el desarrollo de la misma.

2.1 Caracterizacioén de la entidad
La Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de Petréleo y Gas (en
forma abreviada EMPERCAP), estd subordinada a la Union Cuba-Petréleo vy

pertenece al Ministerio de Energia y Minas.

Fundada el 3 de febrero del 2003, ubicada en la Finca “La Cachurra”, Guacimas,
Cardenas. Traza su politica prestar servicios al sector petrolero y otros interesados,
organizados, planificados y ejecutados por personal competente movilizados por los
valores que comparten en la organizacion, con calidad y seguridad, para garantizar
la satisfaccion del cliente y partes interesadas, a través de la gestion integrada de
los procesos, para potenciar la innovacion, el desarrollo técnico, la informacion,
comunicacioén, el uso racional de los recursos energéticos, el control de los riesgos e
impactos ambientales significativos, cumpliendo los requisitos legales vy
reglamentarios propiciamos la mejora continua en todos los procesos, en aras de
lograr el desarrollo sustentable y sostenible. Tiene entre sus prioridades reducir los
costos de las empresas del Sistema Cuba-Petrdleo y compafiias extranjeras.
Cuenta con servicios que gozan de prestigio y que han ido sustituyendo los
brindados por las compaiiias radicadas en el pais, disminuyendo asi el costo de la
tonelada de petroleo, estos son: Mud Logging, Perforacion, Intervencion vy

Cementacion.
Mision
Satisfacer el mercado de los servicios especializados a pozos de petrdleo y gas,

caracterizandonos por la profesionalidad en nuestra gestion y contribuyendo a la

autonomia del pais.
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Vision
Ser lideres en los servicios especializados a pozos de petrdleo y gas, con
reconocimiento internacional e insertados a la modalidad costa afuera,

distinguiéndonos por nuestro sistema integrado de gestion, la profesionalidad y

compromiso de nuestros trabajadores.
Valores que identifican a la Empresa

Revolucionario: ser capaz de transformar los aspectos necesarios en aras de
cumplir con la Estrategia de la Organizacién, conservando siempre los valores y

principios definidos por la misma.

Profesionalidad: ser competente en el desempeno de sus actividades, con un
comportamiento ético moral acorde a los principios de la Organizacién enfocado a la

satisfaccion del cliente.

Compromiso con la Organizacion: es sentirse colaborador activo de la
Organizacion, contribuir a que la misma cumpla con su estrategia a partir de
nuestras acciones, convirtiéndose en una relacion sinérgica entre las personas y la

Organizacion, siendo beneficiosa para ambos.

Honradez: mantener una conducta acorde a las leyes y principios morales definidos
por la Organizacion y el entorno donde se desempefan, basados en la sinceridad,

justicia y transparencia de su actuacion.

Seguridad: actuar con firmeza, certeza y confianza en lo que hace y dice, evitando

peligros, dafios y pérdidas para la Organizacion.

Trabajo en equipo: actitud colaborativa de todos los miembros de la Organizacion
en funcion del cumplimiento de la Estrategia, a través de la buena comunicacion,

transparencia e intercambio.

2.2 Procesos que se desarrollan en la entidad
El Sistema de Gestion de la Calidad establecido, documentado, implementado y
mantenido por la Empresa de Perforacién y Reparacion Capital de Pozos de

Petréleo y Gas, identifica los diferentes procesos que intervienen en los servicios
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prestados por la organizacion. La direccion de la entidad asegura los recursos e
informacion necesaria, realiza la medicion y su seguimiento de forma tal que le
permita conocer el desempefo y las tendencias de sus procesos para la toma de
acciones encaminadas a mejorar la eficiencia y eficacia de la gestion de la calidad.

En el Anexo 1 se muestra el Mapa de Procesos identificados en la organizacion.

A continuacion, son identificados los procesos necesarios para la prestacion de los

servicios, los cuales se clasifican en:

> Procesos estratégicos
- Bombeos de fluidos a bajas y altas presiones.
- Registros geofisicos, perforacion de camisas, investigaciones hidrodinamicas

y técnicas especializadas para la orientacidon de pozos para la perforacion

direccional, registros de hidrocarburos y parametros de perforacion.
- Herramientas de fondo.
- Mantenimiento y reparacion de bombas de profundidad.
- Completamiento y puesta en produccién de pozos de petrdleo y gas.
- Explotacién de los pozos por método de SWAB y/o realizacion de este para

otros objetivos evaluativos delos mismos.
- Transporte de fluidos desde y hasta pozos de petrdleo y gas.
- Mantenimiento, lubricacién, engrase, pailera y soldadura de equipos no

automotrices.
- Tapones de cemento en pozos de petrdleo y gas.
- Tratamiento térmico a pozos y lineas a elevado caudal y presion.
- Estimulacion de capas productivas de petroleo y gas.
- Inyeccién de fluidos a capas.
> Procesos claves
- Desmontaje, traslado y montaje de equipos especializados de perforacion.
- Perforacion y reparacion de pozos de diametros reducidos.
- Traslado de sustancias quimicas, liquidas y cemento a granel.
- Transportacién de carga general
- Transporte de personal.
- Recoleccion, tratamiento, transporte y vertimiento de residuales liquidos vy

sélidos.
- lzaje con gruas y montacargas.
- Liquidacién de averias de pozos de petrédleo y gas.
- Recuperacion de tuberias de revestimiento en pozos de petroleo y gas.
- Alquiler de medios y herramientas de perforacion y reparacién de pozos de

petroleo y gas.
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- Mantenimiento y reparacibn de equipos tecnologicos en general y

herramientas de intervencion a pozos.
- Alquiler de pailas y cufiias.
- Alquiler de equipos tecnologicos de la actividad de mantenimiento.
- Instalacién y servicios en superficie utilizando medios de perforacion y

reparacion de pozos de petrdleo y gas.
> Procesos de apoyo
- Arrendamiento de locales.
- Alquiler de equipos especializados de la construccion.
- Auxilio en la via a equipos automotores.
- Reparacion de equipos automotrices, Ponchera, maquinado, chapisteria,

pintura, fregado y engrase.
- Construccion y montaje por medios propios de las inversiones.
- Mantenimiento y reparacion de las instalaciones.

La Empresa de Perforacion y Reparacién Capital de Pozos de Petréleo y Gas esta
formada por la Direccidén General, siete Direcciones y ocho Divisiones que trabajan
en conjunto para la realizacion de la misma como entidad econdémica y para el
cumplimiento de sus funciones y objetivos. El Anexo 2 muestra la Estructura

Organizativa de la entidad.

2.3 Caracterizacion de la Division de Servicios Técnicos a la Perforacion e
Intervencién de Pozos

La Divisién de Servicios Técnicos a la Perforacién e Intervencion de Pozos fue
creada el 3 de febrero del 2003. Se encuentra ubicada en la Finca “La Cachurra”,
Guacimas, municipio de Cardenas, provincia Matanzas. Inicialmente comenzd con
el nombre de Division de Cementacién y Operaciones Especiales, esto se mantuvo
hasta el 2017, y este mismo afio ocurre una reestructuracién en la Empresa donde
una de las dos brigadas que conformaban la Division se une a otra nueva,
conformandose asi la Brigada de Cementacion y Estimulacion, en conjunto con la
antigua Brigada de Cubalog formaron la nueva Divisidon de Servicios Técnicos
Especializados de Cementacion y Cubalog. En abril de 2018 se realiza una segunda
reestructuracion con el objetivo de resolver problemas salariales existentes en la
Division recién fundada y otras cuestiones organizacionales, donde la desecha
Brigada de Operaciones Especiales retorna para unirse con Cementacién y la

Planta de Lodo, es aqui donde recibe el nombre que lleva actualmente.
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Dentro de los servicios que presta se encuentran:

- Cementacion a la perforacion.

- Tapones de cemento de aislamiento.

- Bombeo de fluidos de vapor a altas y bajas presiones.

- Desplazamiento por compresor.

- Estimulaciones acidas.

- Inyeccion de geles.

El Anexo 3 muestra el Diagrama de Flujo del servicio en cuestion, Cementaciéon de

Camisas de Revestimiento.

Mision

La mision de la Division de Servicios Técnicos a la Perforacion e Intervencion a
Pozos es satisfacer las necesidades de los clientes con calidad y seguridad,
teniendo en cuenta el cuidado, la proteccion del Capital Humano y del Medio

Ambiente; cumpliendo las Normas, Legislaciones y Reglamentos vigentes en el pais

y en la Empresa.

Vision
Ser lideres en los servicios especializados a pozos de petrdleo y gas, con
reconocimiento internacional, distinguiéndonos por nuestro sistema aprobado de

Gestion de la Calidad, la profesionalidad y compromiso de nuestros trabajadores.

2.3.1 Principales clientes y proveedores

Principales Clientes

Como clientes se presentan todas las Empresas productoras de petréleo del pais y

companias extranjeras que cooperan con CUPET.

Proveedores de la Empresa

La Empresa cuenta con dos tipos de proveedores: proveedores de servicio y

proveedores de recurso.

Proveedores de servicio:

- Centro de Investigaciéon del Petrdleo (CEINPET), es un proveedor externo
encargado de los analisis de laboratorio de las lechadas de cemento y las

estimulaciones acidas.
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- Schlumberger, compania extranjera que ofrece servicios de disefio de ingenieria
de cementacion.

- Division de Mantenimiento, es un proveedor interno que brinda servicios de
reparacion y mantenimiento a los equipos y herramientas utiles del proceso.

Proveedores de recursos:

- Fabrica de cemento de Sigluaney, encargada de portar el cemento necesario
para la realizacion de las actividades.

- Compania China CHC, es una empresa extranjera encargada del suministro de
los aditivos con los que cuenta la Division. Estos son: aditivos de cementacion,
controlador de filtrado, dispersante, retardador de fragle, controlador de gas,
controlador de agua libre y antiespumante.

2.3.2 Caracterizacién de la fuerza laboral

La Division de Servicios Técnicos a la Perforacion e Intervencion de Pozos cuenta

con una plantilla aprobada de 104 puestos de trabajo, de ellos 72 se encuentran

cubiertos, lo que representa un 69% aproximadamente.

Dentro de los recursos con los que cuenta la Division, esta el recurso humano, uno

de los principales para la organizacion. A continuacién, las tablas 2.1, 2.2 y 2.3

muestran los rangos de edades, el nivel de escolaridad y el sexo de los trabajadores

respectivamente, asi como sus correspondientes graficos.

Tabla 2.1: Rango de edades

Rango de edades
e T Rango de edades
31<x<40 15 22<x<30
W31 <x<40
41 <x <50 19
41 =x=50
51=x <60 17 m51<x<60
61 <x <66 9 W61 <x<66
Fuente: Elaboracién propia Grafico 2.1: Rango de edades

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2.2: Nivel de escolaridad

NS 7 Nivel de escolaridad
NMS 38 i
™ 3] = NMS
NM 20 il
mNM
CH 2
Fuente: Elaboracién propia Grafico 2.2: Nivel de escolaridad
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 2.3: Sexo
F 4
M 68
= F
M
Fuente: Elaboracién propia Grafico 2.3: Sexo

Fuente: Elaboracion propia

2.3.2 Descripcion del proceso de Cementacion de la Camisa de Revestimiento
de Pozos de Petréleo y Gas.

Para los trabajos de cementacion se cuenta con diversos recursos materiales.
Dentro de ellos se encuentras productos como: agua de locacion, cemento P-350 y
aditivos quimicos para influir en las caracteristicas del cemento. También deberan
tenerse en cuenta los agregados de cementacion como: valvulas, conexiones;
equipos auxiliares como silos de cemento estaticos y moviles, tanques para agua,
lineas de cementacion, mangueras de alta presion, pailas, tanques, laboratorio de
cementacion, compresores; herramientas como la mandarria; unidades de
cementacion y por supuesto, medios de proteccidn como son: la careta anti-polvo,
botas de piel con casquillos, guantes, overoles, espejuelos de proteccion y cascos
de seguridad. El Anexo 4 muestra algunas imagenes sobre los equipos a emplear

durante el proceso.
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Antes de que ocurra el proceso de cementacion se realiza la construccion del pozo,
este comienza desde el momento que se efectua la explanada para el montaje del
equipo de perforacién, una vez montado este y creadas todas las condiciones
necesarias en el sitio se procede a la abertura del hoyo. La primera seccion
perforada es la de mayor diametro y una vez concluida la perforacion de esta
seccion el pozo es revestido con una Tuberia o Camisa de Revestimiento de
diametro menor que el del hoyo, estas camisas son suministradas en longitudes
cortas de 9 a 14 metros y tienen roscas en ambos extremos y cuando se juntan
constituyen lo que en términos petroleros denominamos sarta, he aqui donde

comienza el proceso de cementacion.

Una vez finalizada esta operacion de revestimiento se prepara una lechada de
cemento que no es mas que una mezcla de cemento, agua y aditivos, la cual es
bombeada hacia el espacio anular de la tuberia de revestimiento o el interior del
pozo, esta se desplaza por el lodo de perforacion, el lodo empuja el cemento de
abajo hacia arriba por la parte externa de la tuberia, llenando asi el espacio creado
entre el pozo y la tuberia de revestimiento. Cuando el cemento ha secado, la tuberia
de revestimiento es probada con presidon para comprobar la calidad de la
cementacion y evitar que los fluidos de las formaciones emigren a la superficie. De
esta forma se prosigue a perforar y revestir tantas secciones sea necesario.
Después de fraguado el cemento el cliente continua realizando las operaciones
correspondientes para la perforacion del proximo intervalo. EI Anexo 5 muestra en

diagrama OTIDA referente al proceso.

La razén principal de la cementacion de las camisas de revestimiento es aislar
zonas, es decir sellar ciertas zonas separandolas de otras. Entre las principales

ventajas de la cementacion estan:

» Adhiere la camisa de revestimiento a la formacién dandole asi soporte y

fortaleza.

» Protege las zonas productoras de hidrocarburo.
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» Crea un sello para evitar la contaminacion de zonas de agua fresca que pueden

ser usadas para suministro domestico.
» Ayuda a prevenir reventones en zonas de altas presiones detras de la camisa.

» Ofrece soporte y proteccion a la tuberia de revestimiento frente a las

formaciones plasticas (como la sal) y los fluidos de formacién corrosivos.

» Sella zonas de pérdida de circulacion y otras formaciones problematicas para

poder continuar la perforacion.

» Protege las camisas de superficie e intermedia mientras se perfora un nuevo

intervalo.

» Impide la migracion vertical de fluidos de formacion entre la camisa de

revestimiento y la pared del pozo.

2.4 Metodologia de la investigacion

El objetivo de la metodologia es aplicar un procedimiento que permita realizar un
diagndstico para conocer las deficiencias que afectan el nivel de servicio en la
entidad, particularmente en el proceso de cementacion de camisas de revestimiento
perteneciente a la Division de Servicios Técnicos a la Perforacién e Intervencién de
Pozos, en la Empresa de Perforacién y Reparacion Capital de Pozos de Petréleo y
Gas (EMPERCAP) a partir de la aplicacion de las técnicas estudiadas a lo largo de
la carrera, para asi proponer acciones de mejora que lleve a la entidad hacia un
sistema de alta calidad. Para la misma, se utiliza la metodologia presentada a
continuacion propuesta por el Colectivo de Profesores de Calidad del Departamento
de Ingenieria Industrial de la Universidad de Matanzas, Sede: Camilo Cienfuegos,
tomado como referencia de (Rosales Dominguez 2009). Los pasos de la

metodologia seleccionada se explican a continuacion:

Paso 1. Representar el proceso o los procesos seleccionados que tienen lugar en

la organizacion para que sea entendido por cualquier persona.

En este paso se trata de representar con ayuda de alguna herramienta los procesos

que participan en la transformacion del producto. Se puede utilizar el diagrama
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OTIDA, OPERIN, de flujo, planta y otros que permita visualizar posibilidades de

mejora y describan adecuadamente el proceso.

Paso 2. Identificar los productos y procesos de la organizacion que prioritariamente
deben ser evaluados y analizados para valorar las posibilidades de mejora. Deben

ser procesos claves y fundamentales dentro de la organizacion.

Los criterios que fijan la prioridad en la seleccion de los productos y procesos deben

ser:
- Monto de los costos de calidad.
- No. de quejas y reclamaciones.
- % de rechazo.

- % de clientes insatisfechos.

- Ingresos por ventas del proceso.

Para definir la prioridad los productos o procesos a mejorar se puede utilizar el
Diagrama de Pareto. Es una herramienta de analisis sencilla, pero poderosa, fija la
regla 20 * 80, la que establece que solamente el 20% de los eventos provocan el
80% de los efectos. Pareto es una técnica que separa los “pocos vitales” de los
“‘muchos triviales” y permite ver cuales son los problemas fundamentales, para de

esta forma establecer las prioridades.

Paso No. 3. Identificar y clasificar los indicadores que gestiona la entidad, para
analizar su gestion. Esto se realizara a partir de los indicadores establecidos por la
organizacion para evaluar su gestiéon y catalogar los mismos de acuerdo a su
naturaleza en: eficiencia, eficacia o efectividad; ademas en indicadores de resultado

o de proceso, de la siguiente manera:
» Se clasificaran los indicadores atendiendo a: eficacia eficiencia y efectividad.

» Clasificar los mismos en indicadores de resultado o de proceso. Esto se realizara

en el siguiente formato.
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Indicadores

Eficacia

Eficiencia

Efectividad

Resultado

Proceso

Paso 4. Definir la orientacién de la gestidon de la organizacion en funcién de la

relacion porcentual de los indicadores fundamentales que se gestionan, se

determina sobre la base la proporcion de las categorias de los indicadores

identificados, del total, definiendo el enfoque prioritario de su gestién hacia la

eficacia, eficiencia o efectividad y clasificando el mismo en reactivo o proactivo, en

dependencia de la proporcion de indicadores de proceso y resultados en la

organizacion.

Indicadores

Eficacia

Eficiencia

Efectividad

Resultado

Proceso

%

Orientacion = Indicadores de E/ Total de Indicadores

Reactiva o proactiva = Indicadores de proceso/ Total de indicadores

Paso 5. Evaluar el comportamiento y dinamica de los indicadores relacionados con

el rendimiento, tanto econdmicos, como productivos en el periodo que se analice. La

dinamica de cada indicador en particular.

A=la-Ib/lb

donde:

A. - Dinamica de crecimiento del indicador

la- Indicador del afio actual 2020

Ib - Indicador ano base 2019

Esto se realizara para cada indicador.
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Indicador Plan Real % Plan Real % A

Paso No. 6. Analizar el comportamiento de los procesos seleccionados en el objeto

de estudio. Se deben considerar los siguientes elementos:

6.1. Actividades del proceso y su secuencia. Se analizaran las actividades que
conforman el proceso en funcion del alcance decidido y la secuencia e interrelacién
de las mismas a partir de un Diagrama OTIDA que relacione cada actividad con el
puesto o persona que la realiza. Se deben precisar los controles, reprocesos,

retrocesos del proceso, los cuales permitiran visualizar mejoras en su ejecucion.
6.2 Recursos

Se debe precisar en el aseguramiento de recursos materiales, de herramientas,
insumos, utillaje, que se requieran para la actividad o proceso en cuestion. Para
esto se pueden realizar entrevistas o tormenta de ideas con los trabajadores del

area y se debe precisar.
6.3 Prestatarios

Se hara un analisis profundo del cliente interno, atendiendo a su satisfaccion,

aprovechamiento de la jornada laboral, completamiento y ausentismo.

- La satisfaccion se evaluara a partir de la Diferencia 6 del modelo SERVQUAL
Modificado.

-La muestra de trabajadores a encuestar se determina por la tabla de muestreo
segun NC [SO: 2859 tomando como nivel de inspeccion el riguroso y como

poblacion la plantilla real de trabajadores existente en el proceso.

-El ausentismo se analizara por los resultados registrados en la Divisidbn en los

ultimos 2 anos.
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Se debe realizar un estudio de aprovechamiento de la jornada laboral y relacionar
los resultados del mismo a los del balance de carga y capacidad, fundamentalmente

en aquellas operaciones limitantes y punto fundamental del proceso analizado.

Paso No 7. Realizar el analisis causal para determinar las causas de los problemas
analizados. Se debe utilizar el Diagrama Causa Efecto, tormenta de ideas y método
Kendall.

Paso No 8. Propuesta de medidas para la mejora del rendimiento en el proceso de

cementacion.

2.5 Herramientas y técnicas utilizadas en la investigacion

+ Revisién de documentos

Tiene la finalidad de recopilar y sintetizar los principales aspectos relacionados con
el tema a investigar que estan recogidos en documentos los cuales presentan un
nivel de validez propios para un trabajo cientifico. Se recomienda que los

documentos a revisar sean de contenido auténtico.

« Diagrama de Flujo

Un diagrama de flujo es una representacion pictérica de los pasos de un proceso,
util para determinar cémo funciona el proceso y obtener un resultado; dicho
resultado puede ser un producto, un servicio, informacion o incluso una mezcla de
los tres. Al examinar cdmo los diferentes pasos del proceso se relacionan entre si se
puede descubrir con frecuencia las fuentes de los problemas potenciales. Se
emplea cuando un investigador o equipo desea conocer como se desarrolla
realmente un proceso y diagnosticar para proclamar mejoras. Ademas, permite

identificar las formas adecuadas para separar los datos para un analisis.
Sus simbolos de representaciéon generales son:

Indica el inicio y fin del proceso

Indica un paso o tarea del proceso
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Indica un punto de decision

Indica el progreso de los pasos en la secuencia

Indica salida impresa

Indica conexion (paginas diferentes)

Indica control

+ Diagrama OTIDA

Un Diagrama OTIDA se realiza para la representacién de un proceso.

Simbologia para la realizacién del diagrama:

Operacion: Una operacion tiene lugar cuando un objeto es modificado
intencionalmente en sus caracteristicas fisicas o quimicas, es acoplado o
separado de otro objeto o es ordenado o dispuesto para otra operacion,
transporte, inspeccion o almacenamiento. También se realiza una operacion
cuando se da o recibe informacién o cuando tiene lugar una planificacién o
célculo.

Transporte. Tiene lugar un transporte cuando un objeto es movido de un lugar a
otro, excepto cuando tales movimientos son parte de una operacién o son
causados por el operario en él, puesto de trabajo durante una operacion o
inspeccion.

Inspeccién. Una inspeccién tiene lugar cuando un objeto es examinado para su
identificacion o es verificado en su cantidad o en la calidad de alguna de sus
caracteristicas.

Esperar. Una espera tiene lugar para un objeto cuando las condiciones, excepto
aquellas que intencionalmente cambian las caracteristicas fisicas o quimicas del
objeto, no permiten o no requieren la inmediata realizacion de la siguiente accion
planeada.
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Almacenamiento. Un almacenamiento tiene lugar cuando un objeto es mantenido
y protegido contra movimientos no autorizados.

Actividades combinadas. Cuando son realizadas dos actividades
simultaneamente o en el mismo puesto de trabajo, los simbolos pueden ser
combinados. El ejemplo representa una combinacion de operacion e inspeccion.

+ Diagrama de Pareto

Es un grafico de barras con dos ejes verticales y uno horizontal, en el cual los
eventos se colocan ordenados de mayor a menor; en funcidn de su efecto
econdmico; siempre se debe trabajar con el efecto econdmico, debido a que las
pérdidas por calidad no se distribuyen proporcionalmente entre los eventos que las
provocan y no siempre los problemas mas frecuentes, son los mas costosos o los

que mayor efecto provocan.

Esta técnica determina la prioridad del programa de mejora, pero la misma debe
tener un enfoque siempre a corto plazo, nunca a largo plazo; debido a que
solamente se resolveran prioritariamente el 20% de los problemas de calidad del
producto; o sea solo la quinta parte (1/5) de todos los que afectan y el producto
contendra aun 4/5 de problemas. Por lo que se recomienda realizar analisis
sucesivos de Pareto hasta minimizar las afectaciones y orientar la mejora en funcion

de incrementar la eficacia eficientemente.
Pasos para elaborar un Diagrama de Pareto:
1.) Determinar el efecto econdmico de cada evento.

2.) Ordenar los eventos o problemas analizados de mayor a menor en funcién de su

efecto econdmico. Para poder priorizar en funcién del valor real de su afectacion

3.) Determinar el porcentaje absoluto del efecto econémico de cada evento. Para

conocer la afectacion que provoca cada evento de forma particular

4.) Determinar el efecto econémico acumulado de los eventos. Para conocer la

afectacion que provocan los eventos actuando simultaneamente
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5.) Determinar el porcentaje acumulado.

6.) Definir los eventos prioritarios en funcién del porcentaje acumulado. Se
seleccionaran los eventos que acumulen un porcentaje aproximadamente igual al
80%.

% Tormenta de ideas

Es una técnica interactiva de trabajo en grupo que se realiza con el objetivo de
ganar gran cantidad de ideas en poco tiempo. Presenta tres modalidades: Rueda
libre, Tira de papel y Round Robin. Los principios que sustentan esta técnica son: la
nueva agresion, la espontaneidad y el intercambio de ideas entre todos los

participantes.
Para su realizacion puede ser aplicado el método de distintas formas:

a) Rueda libre: Es el mas usado, los participantes intervienen libremente,
espontaneamente, esta es su fundamental ventaja, ademas de ser creativo facilita la
contribucion de otros expertos con sus ideas. Desventaja: individuos fuertes pueden
predominar, sobreviene la confusion, pueden perderse ideas si hablan todos a la

veZz.

b) Round Robin: La participacidn es ordenada, por turnos, los participantes dan su
opinion cuando les toca el turno en cada vuelta hasta que concluyan las ideas
nuevas. Desventajas: Se hace dificil aguardar por su turno, hay ciertas pérdidas de

energia, resistencia a dar una opinion.

c) Tira de papel: Las ideas se recopilan por medio de una tira de papel. Ventaja: El
anonimato permite que temas delicados afloren, se puede aplicar a grupos
numerosos, no es necesario hablar. Desventaja: Es lento, algunas ideas pueden ser

ilegibles, es dificil aclarar ideas. Tiene como objetivo:

- Llevar a cabo un filtrado y posteriormente emplear el método de los expertos con
el coeficiente de Kendall para determinar cuales son los principales problemas a

partir de la tormenta de ideas.
+ Método del Coeficiente Kendall
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El método de los expertos o método Kendall se utiliza para darle el orden de
prioridad a determinados origenes, para ello se selecciona un grupo de personas a
las cuales se les llaman expertos y mediante ponderaciones que realizan se obtiene
los resultados. En la eleccion del experto se tendra en cuenta la experiencia, el nivel
de informacién que pueda aportar y el nivel técnico que tenga. Este método posee
un procedimiento matematico y estadistico que permite validar la fiabilidad del

criterio de los expertos mediante el coeficiente Kendall (w).

Consiste en la recopilacion de informacion ponderada de un grupo de expertos. El
método unifica el criterio de varios especialistas con conocimiento de la tematica, de
manera que cada integrante del panel haya ponderado segun el orden de

importancia, que cada cual entienda a criterio propio.

A continuacion, se muestran los pasos a seguir para la realizacion del método.
1. Llevar a la tabla el resultado de la votacién de cada experto.

2. Sumatoria de todos los valores por fila.

3. Calculo del coeficiente (T). Donde K es la cantidad de caracteristicas a evaluar y

M la cantidad de expertos que emiten criterios.

o E=12;11
R

4. Se realiza el control de las caracteristicas cuyo valor es menor que el coeficiente
(T).

5. Célculo de A, se hace por fila y uno por uno.

A= ii.—l:; -T)
=1

6. Calculo de A2, se halla la sumatoria al final de la columna.

7. Posteriormente se halla el coeficiente de Kendall (w).
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Si w = 0.5, hay concordancia entre los expertos y es valido el estudio.

Si w < 0.5, se repite el estudio, pero esto no indica que los expertos no sean
expertos, solamente que hubo dificultades en la explicacion y preparacion del
método, de haber un numero de expertos m = 7 y el estudio no ser valido, entonces
se pueden eliminar los que mas variacion introducen en el estudio, respetando

siemprem 7.

+ Diagrama Causa-Efecto

Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones y para desarrollar
un plan de recoleccion de datos. Esta es una herramienta basica del control de la
calidad que ejemplifica el enfoque de proceso de la gestion de la calidad. Su
esencia es no concentrarse o gestionar sobre la base de los efectos; sino buscar y

gestionar las causas que provocan estos efectos.
Los pasos para confeccionar un Diagrama Causa-Efecto son:
1er paso: Definir el efecto que se quiere analizar y colocar en la extrema derecha.

2do paso: Realizar la primera gran expansion, la misma debe tener, como maximo 6

eventos causales.

3er paso: Realizar la primera pequeia expansion. Esta se realiza definiendo las
causas de cada evento causal, sin un numero preestablecido y la técnica que se

utiliza para su realizacion es la Tormenta de ideas.

4to paso: Realizar la segunda pequefa expansion. Aqui se establecen las sub.
causas de las causales de la primera pequena expansion, si resulta procedente. Se
realizaran diagramas causa efecto a cada indicador de eficiencia y efectividad
evaluado con problemas dinamicos. También a los aspectos sefalados como

posibles decisiones negativas del Diagrama de Flujo.
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El diagrama tendra la siguiente estructura:

LISAS
CAUSAS CAUSAS

PROBLEMA

7

Allcac
CAUSAS CAUSAS

Conclusiones Parciales del Capitulo Il:

1. Como resultado de la caracterizacion de la Empresa de Perforacion y
Reparacion Capital de Pozos de Petréleo y Gas, especialmente la Divisién de
Servicios Técnicos a la Perforacion e Intervencion de Pozos se demostré que la
entidad posee servicios de suma importancia para su desarrollo gracias a los
ingresos que aporta, por lo que se hace necesario la aplicacion de un buen
diagndstico para asi determinar cuales son las principales deficiencias que
presenta esta institucion, fundamentalmente en las actividades que conforman el

proceso de cementacion de camisas de revestimiento.
2. La metodologia de investigacion que se propone permite realizar un diagnostico

de la calidad del proceso, apoyada en un conjunto de herramientas que se
utilizan durante el desarrollo de la misma, y a su vez facilita la confeccion de una
propuesta de acciones correctivas para la eliminacion o disminucion de las

dificultades encontradas.
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Conclusiones

1.

Segun la mayoria de los autores se puede resumir que la calidad no es mas que
el grado en que se cumplen los requisitos y especificaciones reglamentadas, es
decir, es la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las expectativas

de los clientes.
Se le denomina diagndstico a los métodos y estrategias que implementan las

organizaciones, segun sus condiciones y recursos para mejorar los niveles de
calidad de los servicios o procesos, con el fin de elevar sus indices de
efectividad, aumentando asi la competitividad de la empresa para responder de

manera firme las demandas del mercado.
Se caracterizd de forma abreviada la Empresa de Perforacién y Reparacion

Capital de Pozos de Petréleo y Gas, especificamente la Division de Servicios
Técnicos a la Perforacion e Intervencion de Pozos donde se lleva a cabo el
proceso estudiado, haciendo énfasis en su descripcion detallada y aspectos de

debida importancia como mision, vision y fuerza laboral.
Se propone un procedimiento a aplicar para obtener como resultado las

deficiencias que afectan la calidad del proceso de cementacion de camisas de

revestimiento.
Los principales métodos y herramientas a emplear en el desarrollo de la

metodologia son los Diagramas OTIDA, Pareto y de Flujo, encuestas,
entrevistas, la fotografia individual, tormenta de ideas, método Kendall, la
diferencia 6 del SERVQUAL Modificado, diagrama Causa-Efecto y otros.
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Recomendaciones
1. Aplicar la metodologia propuesta en la investigacién para lograr la obtencion de

resultados que faciliten a la entidad mejorar la calidad del proceso.
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Anexos
Anexo #1: Mapa de procesos de EMPERCAP.
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Anexo #2: Estructura Organizativa de la Empresa de Perforacién y Reparacion
Capital de Pozos de Petréleo y Gas.
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Anexo #3: Diagrama de Flujo del servicio de Cementacion a la Perforacion.

57



Autor(a): Yisel Rodriguez Aguila

'

Solicitud del
cliente

+

Trabajos preparatorios
* Muestreo de cementos y aditivos.
» Solicitud de anadlisis de laboratorio.
» Movimiento de equipos y acciones
al nozo.

Plan d
e trabajo de 4———| Conciliade con el Cliente B

la c:peraclnn |
PR-DT/P Reahzaclén de las - Manual de usuario unidad
2026 Al operaciones de cementadora mod
elo GIC70-
Maodelo de cementacion ' 25 (TWIN)
Evaluacién de

los Servicios
’ - Manual de usuario unidad

cementadora modelo GIC40-

Satisfaccién

Aal Flianta

Quejas,
sugerencias y
No
conformidades

5i

Anexo #4: Equipos empleados en desarrollo del proceso.

Silos de cemento movil Silos de cemento estaticos

Vacuum truck Unidad de Cementacion 2bombas twin
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Silos méviles de cemento Caldera de vapor movil

Cementadores Cmentin truck

Anexo #5: Diagrama OTIDA del proceso de cementacion de camisas de
revestimiento.

59



\

=)

§

EMP

“CAP A Empresa de Perforacion y Reparacion Capital de Pozos de Petrdleo y Gas

Autor(a): Yisel Rodriguez Aguila

Traslado de los equipos
v matenales

Preparacion de la superficie

Montaje del equipo
de perforacion

Abertura del pozo

Revestimiento del
pozo con la tuberia

Preparacion de la
lechada de cemento

Bombeo de la lechada

Fraguado del cemento

Presion a la tuberia de
revestimiento

60



	Introducción
	Capítulo I: Marco teórico referencial.
	1.1 Conceptualización de la terminología Calidad
	1.1.2 Evolución de la Calidad.
	1.1.2.1 Evolución cronológica del concepto de Calidad.

	1.1.3 Enfoques de la Calidad
	1.1.4 Importancia de la Calidad

	1.2 Gestión de la Calidad
	1.2.1 Importancia de la Gestión de la Calidad

	1.3 Diagnóstico de la Calidad
	1.3.1 Alcance del proceso de diagnóstico
	1.3.2 Características del diagnóstico
	1.3.3 Ventajas del diagnóstico

	1.4 Conceptualización de Procesos
	1.4.1 Características de los procesos
	1.4.2 Tipos de procesos

	1.5 Procesos de Servicios
	1.5.1 Servicios
	1.5.2 Características de los servicios
	1.5.3 Calidad del Servicio
	1.5.4 Evaluación de la Calidad del Servicio


	Conclusiones parciales del capítulo I:
	Capítulo II: Caracterización de la entidad objeto de estudio. Metodología de investigación.
	2.1 Caracterización de la entidad
	2.2 Procesos que se desarrollan en la entidad
	2.3 Caracterización de la División de Servicios Técnicos a la Perforación e Intervención de Pozos
	2.3.1 Principales clientes y proveedores
	2.3.2 Caracterización de la fuerza laboral
	2.3.2 Descripción del proceso de Cementación de la Camisa de Revestimiento de Pozos de Petróleo y Gas.

	2.4 Metodología de la investigación
	2.5 Herramientas y técnicas utilizadas en la investigación

	Conclusiones Parciales del Capítulo II:
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Bibliografía
	Anexos

