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R e s u m e n  

E l  p r e s e n t e  t r a b a j o  t i t u l a d o  “ C o n t r i b u c i ó n  a l  m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  

l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o ” ,  a b o r d a  u n a  t e m á t i c a  d e  

e s p e c i a l  i m p o r t a n c i a  e n  e l  d e s e m p e ñ o  d e  e s t a  o r g a n i z a c i ó n .  E l  o b j e t i v o  p r i n c i p a l  d e  e s t e  t r a b a j o  

e s  a p l i c a r  u n  p r o c e d i m i e n t o  s o b r e  b a s e s  c i e n t í f i c a s  q u e  p e r m i t a  e l  d i a g n ó s t i c o  d e l  

f u n c i o n a m i e n t o  y  l a  p r o y e c c i ó n  h a c i a  l a  m e j o r a  e n  e l  á r e a  d e  o p e r a c i o n e s  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  e n  l a  e n t i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o .  P a r a  m a t e r i a l i z a r  l o s  o b j e t i v o s  p r o p u e s t o s ,  s e  

i n c l u y e n  e n  e l  t r a b a j o  d i f e r e n t e s  a s p e c t o s  c o n c e p t u a l e s  y  t e ó r i c o s  r e l a c i o n a d o s  c o n  l o s  

s e r v i c i o s ,  l a   A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s ,  a d e m á s  d e  l a s  h e r r a m i e n t a s  d e  g e s t i ó n  u t i l i z a d a s  

e n  l a s  i n s t r u m e n t a c i o n e s  p r á c t i c a s  d e l  t r a b a j o ,  e n t r e  l a s  q u e  s e  e n c u e n t r a n :  e n t r e v i s t a s ,  

e n c u e s t a s ,  m é t o d o  d e  l o s  e x p e r t o s  ( K e n d a l l ) ,  t o r m e n t a  d e  i d e a s ,  d i a g r a m a  c a u s a  e f e c t o  y  

p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  p r o c e s o s .  E n t r e  l o s  p r i n c i p a l e s  r e s u l t a d o s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  

s e  e n c u e n t r a n  e l  i d e n t i f i c a r  a  p a r t i r  d e  l a  m a t r i z  d e  d e c i s i o n e s  l a s  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a  p a r a  

c a d a  u n o  d e  l o s  s e r v i c i o s  q u e  s e  p r e s t a n  e n  e l  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  e n t i d a d  o b j e t o  

d e  e s t u d i o ,  s e  d e t e r m i n a r o n  l a s  i n s u f i c i e n c i a s  q u e  l i m i t a n  l o s  r e s u l t a d o s  b a j o  l a  ó p t i c a  d e  

o p e r a c i o n e s  y  l a  p r o y e c c i ó n  d e  a c c i o n e s  d e  m e j o r a  q u e  p o s i b i l i t e n  l a  e l e v a c i ó n  d e  l o s  

e s t á n d a r e s  d e  f u n c i o n a m i e n t o .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

S u m m a r y    

T h e  p r e s e n t  w o r k  t i t le d  C o n t r ib u t io n  t o  t h e  im p r o v e m e n t  o f  t h e  p r o c e s s e s  o f  

t r a n s p o r t a t io n  o f  t h e  C o m p a n y  o f  P e r f o r a t io n  a n d  E x t r a c t io n  o f  P e t r o le u m  o f  t h e  

C e n t e r " ,  i t  a p p r o a c h e s  a  t h e m a t ic  o f  s p e c ia l  im p o r t a n c e  in  t h e  a c t in g  o f  t h is  

o r g a n iz a t io n .  T h e  m a in  o b je c t iv e  o f  t h is  w o r k  is  t o  a p p ly  a  p r o c e d u r e  o n  s c ie n t i f i c  

b a s e s  t h a t  i t  a l lo w s  t h e  d i a g n o s is  o f  t h e  o p e r a t io n  a n d  t h e  p r o je c t io n  t o w a r d  t h e  

im p r o v e m e n t  in  t h e  a r e a  o f  o p e r a t io n s  o f  t h e  t r a n s p o r t a t io n  p r o c e s s e s  in  t h e  e n t i t y  

s t u d y  o b je c t .  T o  m a t e r ia l iz e  t h e  p r o p o s e d  o b je c t iv e s ,  t h e y  a r e  in c lu d e d  in  t h e  w o r k  

d i f f e r e n t  c o n c e p t u a l  a n d  t h e o r e t ic a l  a s p e c t s  r e la t e d  w i t h  t h e  s e r v ic e s ,  t h e  

A d m in is t r a t io n  o f  O p e r a t io n s ,  b e s id e s  t h e  a d m in is t r a t io n  t o o ls  u s e d  in  t h e  p r a c t ic a l  

in s t r u m e n t a t io n s  o f  t h e  w o r k ,  a m o n g  t h o s e  t h a t  a r e :  y o u  i n t e r v ie w ,  s u r v e y s ,  t h e  

e x p e r t s '  m e t h o d  ( K e n d a l l ) ,  s t o r m  o f  id e a s ,  d ia g r a m  c a u s e s  e f f e c t  a n d  p r o c e d u r e  f o r  

t h e  im p r o v e m e n t  o f  p r o c e s s e s .  A m o n g  t h e  m a in  r e s u l t s  o f  t h e  in v e s t i g a t io n  t h e y  a r e  

id e n t i f y in g  s t a r t in g  f r o m  t h e  w o m b  o f  d e c is io n s  t h e  o p p o r t u n i t ie s  o f  im p r o v e m e n t  f o r  

e a c h  o n e  o f  t h e  s e r v ic e s  t h a t  y o u / t h e y  a r e  le n t  in  t h e  p r o c e s s  o f  t r a n s p o r t a t io n  o f  t h e  

e n t i t y  s t u d y  o b je c t ,  t h e  in a d e q u a c ie s  t h e y  w e r e  d e t e r m in e d  t h a t  t h e y  l im i t  t h e  lo w  

r e s u l t s  t h e  o p t ic s  o f  o p e r a t io n s  a n d  t h e  p r o je c t io n  o f  a c t io n s  o f  im p r o v e m e n t  t h a t  t h e y  

f a c i l i t a t e  t h e  e le v a t io n  o f  t h e  o p e r a t io n  s t a n d a r d s .    
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I n t r o d u c c i ó n  

L a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  e s  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s  p r o d u c t i v o s  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n .  E s t a  á r e a  s e  e n c a r g a  d e  l a  p l a n i f i c a c i ó n ,  o r g a n i z a c i ó n ,  d i r e c c i ó n ,  c o n t r o l  y  

m e j o r a  d e  l o s  s i s t e m a s  q u e  p r o d u c e n  b i e n e s  y  s e r v i c i o s .  E n  e l  m u n d o  c o m p e t i t i v o  d e  h o y  

s e  c o n v i e r t e  e n  u n a  h e r r a m i e n t a  p o d e r o s a  p a r a  a l c a n z a r  o b j e t i v o s  o r g a n i z a c i o n a l e s ,  

a p l i c a r  e s t r a t e g i a s  c o m p e t i t i v a s  y  a b a r c a  m u c h a s  f u n c i o n e s  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  y  c o n s t i t u y e  

u n  i n s t r u m e n t o  d e  s u m a  i m p o r t a n c i a  p a r a  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  d e  n e g o c i o s  a c e r t a d a s .  

E s  l a  f u n c i ó n  q u e  p e r m i t e  a  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  a l c a n z a r  s u s  m e t a s  m e d i a n t e  l a  e f i c i e n t e  

a d q u i s i c i ó n  y  u t i l i z a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s .                                                            

H o y  e n  d í a ,  e n  e l  q u e  e s t á n  d e  m o d a  l o s  a s p e c t o s  m á s  r a c i o n a l e s  y  p a r t i c i p a t i v o s  e n  l a s  

o r g a n i z a c i o n e s ,  s e  a c o s t u m b r a  a  i n v e r t i r  m u c h o  t i e m p o  e n  h a b l a r  r e s p e c t o  a  o b j e t i v o s  y  

e s t r u c t u r a s  o r g a n i z a t i v a s  y  m u y  p o c o  e n  r e f l e x i o n a r  s o b r e  e l  c o n t r o l ,  c o m o  s i  e s t a  e t a p a  

d e l  p r o c e s o  a d m i n i s t r a t i v o  h u b i e s e  c a í d o  e n  d e s u s o .  

M u n d i a l m e n t e ,  l o s  p r o c e s o s  h a n  a d q u i r i d o  u n a  i m p o r t a n c i a  t a l  q u e ,  e n  l a  a c t u a l i d a d ,  

f o r m a n  p a r t e  d e  l a s  d e n o m i n a d a s  “ b u e n a s  p r á c t i c a s  g e r e n c i a l e s ” .  E n  t a l  s e n t i d o ,  p u e d e  

s e ñ a l a r s e  q u e  r e p r e s e n t a n  u n a  d e  l a s  p e r s p e c t i v a s  d e l  C u a d r o  d e  m a n d o  I n t e g r a l  ( C M I ) ,  

c o n s t i t u y e n  u n o  d e  l o s  c r i t e r i o s  d e  e v a l u a c i ó n  d e l  m o d e l o  E F Q M  ( E u r o p e a n  F o u n d a t i o n  

f o r  Q u a l i t y  M a n a g e m e n t )  d e  C a l i d a d  T o t a l ,  f o r m a n  u n a  d e  l a s  c i n c o  c l a v e s  d e l  

B e n c h m a r k i n g ,  ( N o g u e i r a  ( 2 0 0 4 ) ,  p a r a  l o s  p r o d u c t o r e s  d e  c l a s e  m u n d i a l  r e s u l t a n  u n  a r m a  

c o m p e t i t i v a ,  s o n  e l  c e n t r o  d e  l a s  N o r m a s  I S O  9 0 0 0 ,  p o s e e n  s i m i l a r e s  p r i n c i p i o s  q u e  l a  

t e o r í a  d e  l o s  P u n t o s  C r í t i c o s  d e  C o n t r o l  ( P C C ) ;  y  p o r  ú l t i m o ,  s u  e s t u d i o  e s  u n  e x c e l e n t e  

m e d i o  p a r a  e l i m i n a r  d e s p i l f a r r o s  y  a c t i v i d a d e s  q u e  n o  a p o r t e n  v a l o r  a ñ a d i d o ,  ( M e d i n a ,  A .  

e t  a l  ( 2 0 1 0 ) .   

E l  e n f o q u e  a  p r o c e s o  p e r m i t e  i n t e r r e l a c i o n a r  t o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  n e c e s a r i a s  p a r a  l o g r a r  

u n  o b j e t i v o  c o m ú n  p o r  l o  q u e  s e  d e b e  p r o f u n d i z a r  s o b r e  e l  c o n c e p t o  y  c l a s i f i c a c i ó n  d e  l a  

a c t i v i d a d .  L a  c o n j u g a c i ó n  d e  a m b a s  d a r á  e l  n i v e l  d e  c o n f i a n z a  d e  l o s  c o n t r o l e s  q u e  o p e r a n  

e n  l a  e n t i d a d ,  y  p r e c i s a  d e t e r m i n a r  s i  l o s  e r r o r e s  t i e n e n  u n a  r e p e r c u s i ó n  d i r e c t a  e n  l o s  

e s t a d o s  f i n a n c i e r o s ,  o  s i  l o s  p u n t o s  f u e r t e s  d e l  c o n t r o l  e l i m i n a r í a n  e l  e r r o r .   

C u b a  n o  s e  e n c u e n t r a  a j e n a  a  e s t a  d i n á m i c a  d e  c a m b i o s  y  e n  l a  a c t u a l i d a d  e l  p a í s  s e  

p r o y e c t a  h a c i a  l a  b ú s q u e d a  d e  n u e v a s  f o r m a s  d e  g e s t i o n a r  l a  p r o d u c c i ó n  y  l o s  s e r v i c i o s ,  

c o n  l a  p e r s p e c t i v a  d e  n u e s t r a s  p e c u l i a r i d a d e s  n a c i o n a l e s ,  d e  f o r m a  t a l  q u e  s e  g a r a n t i c e  

u n  n u e v o  m o d e l o  d e  g e s t i ó n  e m p r e s a r i a l  d e  e l e v a d o  d e s e m p e ñ o  p a r a  l a  e m p r e s a  e s t a t a l  

s o c i a l i s t a ,  ( P C C , 2 0 1 1 ) .  
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P a r a  C u b a  s u s  p o s i b i l i d a d e s  c o m p e t i t i v a s ,  a n t e  l a s  e n o r m e s  l i m i t a c i o n e s  q u e  i m p o n e n  l o s  

e s c a s o s  r e c u r s o s  f i n a n c i e r o s  d i s p o n i b l e s  y  a l  n o  c o n t a r  c o n  t e c n o l o g í a s  a d e c u a d a s  e n  

m u c h a s  d e  s u s  e m p r e s a s ,  e s t á n  c o n d i c i o n a d a s  e n  b u e n  g r a d o ,  a l  a c c i o n a r  e f i c i e n t e  y  

e f i c a z  d e  s u s  o p e r a c i o n e s ;  p u e s  e s  u n a  r e a l i d a d  q u e  l a s  e m p r e s a s  c o m p r o m e t e n  e l  

g r u e s o  d e  s u s  a c t i v o s  h u m a n o s  y  f i n a n c i e r o s  e n  e s t a  f u n c i ó n .  P o r  t a n t o  e l  á r e a  d e  

o p e r a c i o n e s  p u e d e  r e s u l t a r  p a r a  l a  o r g a n i z a c i ó n  u n  a r m a  c o m p e t i t i v a  o  u n a  c a r g a  

a g o b i a n t e ;  y a  q u e  e n  m u c h o s  c a s o s  e n  n u e s t r o  e n t o r n o  e m p r e s a r i a l  l a s  p o l í t i c a s  d e  

o p e r a c i o n e s  s o b r e  n i v e l e s  d e  i n v e n t a r i o ,  p r o g r a m a s  p r o d u c t i v o s  y  c a p a c i d a d ,  r e f l e j a n  

s u p o s i c i o n e s  e r r ó n e a s  e n  t o r n o  a  l a  e s t r a t e g i a  c o r p o r a t i v a  y  p u e d e n  f u n c i o n a r  e n  c o n t r a  

d e  l a s  m e t a s  e s t r a t é g i c a s  d e  l a s  e m p r e s a s ,  p r o v o c a n d o  q u e  s e  d e s p e r d i c i e n  l o s  r e c u r s o s  

d u r a n t e  m u c h o  t i e m p o .  

C u b a  a  p a r t i r  d e  l a  p u e s t a  e n  v i g o r  d e l  D e c r e t o  L e y  2 5 2 / 0 7  y  D e c r e t o  2 8 1 / 0 7  s e  h a  

t r a z a d o  l a  c o n t i n u i d a d  d e  u n a  n u e v a  e t a p a  d e l  p e r f e c c i o n a m i e n t o  e n  e l  S i s t e m a  

E m p r e s a r i a l  d e l  E s t a d o ,  h a  r e q u e r i d o  d e  e s t a s  n o r m a t i v a s ,  q u e  r e c o g e n  l a s  e x p e r i e n c i a s  

p o s i t i v a s  a d q u i r i d a s  y  l o s  d i v e r s o s  i n c o n v e n i e n t e s  p r e s e n t a d o s  e n  l a  p r i m e r a  e t a p a  d e  

i m p l a n t a c i ó n  d e l  S i s t e m a .  

L a  i m p l a n t a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  D i r e c c i ó n  y  G e s t i ó n  E m p r e s a r i a l  C u b a n o  h o y  e s  u n  

f a c t o r  b á s i c o  p a r a  “ … e l e v a r  l a  p r o d u c t i v i d a d ,  d i s c i p l i n a ,  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  l a  e x i g e n c i a  p o r  e l  

c u m p l i m i e n t o  d e  l o  e s t a b l e c i d o ,  i n c r e m e n t a r  l a  e f i c i e n c i a  y  c o m o  c o n s e c u e n c i a  e l e v a r  e l  

a p o r t e  d e  l a  e m p r e s a  a  l a  s o c i e d a d ,  a s í  c o m o  e l  n i v e l  d e  v i d a  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s … ”
1

 H a  

l l e g a d o  a  s e r  l a  f u e r z a  m á s  i m p o r t a n t e  q u e  l l e v a  e l  é x i t o  o r g a n i z a c i o n a l  y  e l  c r e c i m i e n t o  d e  

l a s  e n t i d a d e s  c u b a n a s .   

E n  e l  c o n t e x t o  e m p r e s a r i a l  c u b a n o  e s t e  e m p e ñ o  t i e n e  s ó l i d a s  b a s e s  e n  l o s  l i n e a m i e n t o s  

a p r o b a d o s  e n  e l  V I  C o n g r e s o  d e l  P C C ,  d o n d e  s e  p l a n t e a :  “ c o n t i n u a r  e l  p e r f e c c i o n a m i e n t o  

d e  l a s  e m p r e s a s ,  o p t i m i z a r  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s ,  l a  r e d u c c i ó n  d e  l o s  c o s t o s ,  a s í  

c o m o  e l e v a r  l a  e f i c i e n c i a  y  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  c a r g a s  y  

p a s a j e r o s ,  a  p a r t i r  d e l  u s o  m á s  r a c i o n a l  d e  l o s  r e c u r s o s   

E n  e s t e  s e n t i d o ,  e s  i n n e g a b l e  e l  d e s a r r o l l o  q u e  v a  a l c a n z a n d o  l a s  e m p r e s a s  c u b a n a s .  

D e n t r o  d e  e s t o s  a v a n c e s  s e  e n c u e n t r a  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  

P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o ,  c o n s i d e r a n d o  l a  n e c e s i d a d  d e  s e g u i r  p e r f e c c i o n á n d o s e  p a r a  e s t a r  a  

l a  a l t u r a  d e l  q u e h a c e r  r e v o l u c i o n a r i o  q u e  e x i g e  e l  p a í s  h o y .  A c t u a l m e n t e ,  a  p e s a r  d e  t e n e r  

r e s u l t a d o s  y  l o g r o s ,  p r e s e n t a  r e s e r v a s  d e  c a r á c t e r  i n t e r n o  y  e x t e r n o  q u e  p u e d e n  m e j o r a r  

                                                 
1
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l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l o s  1 8  s i s t e m a s  q u e  i n t e g r a n  e l  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  y  D i r e c c i ó n  

E m p r e s a r i a l .  

L a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o  c u e n t a  c o n  l o g r o s  

i m p o r t a n t e s  d e s d e  q u e  s e  f u n d ó  e n  1 9 7 6  d e n t r o  d e  l o s  q u e  p o d e m o s  s e ñ a l a r  e l  l o g r a r  

p r o d u c c i o n e s  p o r  e n c i m a  d e l  m i l l ó n  d e  t o n e l a d a s  d e  p e t r ó l e o  d e s d e  1 9 9 5  h a s t a  l a  f e c h a ,  

l a  u t i l i z a c i ó n  d e  m o d e l o s  d e  g e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d  c o m o  v í a  d e l  p e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  s u  

a c t i v i d a d ,  c u e n t a  c o n  u n a  a c t i v i d a d  e c o n ó m i c a  f i n a n c i e r a  c o n f i a b l e  a l  m a n t e n e r  s u s  

E s t a d o s  F i n a n c i e r o s  c o n f i a b l e s  p o r  c e r t i f i c a c i o n e s  r e a l i z a d a s  a  n i v e l  d e l  M i n i s t e r i o  d e  l a  

I n d u s t r i a  B á s i c a ,  C a s a s  C o n s u l t o r a s  ( C A N E C
2

,  B I S E
3

,  C O N A S
4

)  e  I n s t i t u c i o n e s  d e l  

E s t a d o  c o m o  l a  O f i c i n a  N a c i o n a l  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  T r i b u t a r i a .  P a r a  g a r a n t i z a r  e s t o s  

l o g r o s  s e  h a  e s t a b l e c i d o  u n  s i s t e m a  d e  a b a s t e c i m i e n t o  m a t e r i a l  a u x i l i á n d o s e  d e  c o m p r a s  

i n t e r n a s  y   d e  u n  s i s t e m a  d e  a l m a c e n a m i e n t o  q u e  t i e n e  c o m o  o b j e t i v o  i m p l e m e n t a r  y  

m a n t e n e r  u n  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  q u e  c u m p l a  c o n  l o s  r e q u i s i t o s  d e  l a s  n o r m a s  

I S O .   S e  e n c u e n t r a n  d e t e r m i n a d o s  l o s  c r i t e r i o s  y  m é t o d o s  p a r a  m a n t e n e r  e s t o s  p r o c e s o s  

b a j o  c o n t r o l  y  g a r a n t i z a r  s u  e f i c a c i a .  S e  d i s p o n e  y  s e  p l a n i f i c a n  l o s  r e c u r s o s  e  i n f o r m a c i ó n  

n e c e s a r i o s  p a r a  g a r a n t i z a r  l a  o p e r a c i ó n ,  s e g u i m i e n t o ,  m e d i c i ó n  y  e l  a n á l i s i s  d e  c a d a  u n o ,  

p a r a  t o m a r  a  t i e m p o  l a s  a c c i o n e s  p r e v e n t i v a s  y  c o r r e c t i v a s  r e q u e r i d a s  p a r a  a l c a n z a r  l o s  

r e s u l t a d o s  p l a n i f i c a d o s  y  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  d e l  S i s t e m a .  

E n  l a  a c t u a l i d a d ,  e l  é x i t o  d e  t o d a  o r g a n i z a c i ó n  d e p e n d e  c a d a  v e z  m á s  d e  q u e  s u s  

p r o c e s o s  e s t é n  a l i n e a d o s  c o n  s u  e s t r a t e g i a ,  m i s i ó n  y  o b j e t i v o s ,  d e t r á s  d e l  c u m p l i m i e n t o  

d e  u n  o b j e t i v o ,  s e  e n c u e n t r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  u n  c o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  q u e  f o r m a n  p a r t e  

d e  u n  p r o c e s o ,  e s  p o r  e l l o  q u e  l a  g e s t i ó n  d e  l a  e m p r e s a  b a s a d a  e n  l o s  p r o c e s o s  q u e  l a  

i n t e g r a n  c o n s t i t u y e  e l  p r i n c i p a l  p u n t o  d e  a n á l i s i s .  

S e  h a c e  n e c e s a r i o  r e a l i z a r  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  i n d i c a d o r e s  e s t a b l e c i d o s  e n  c a d a  u n o  d e  l o s  

p r o c e s o s  d e l  S i s t e m a  y a  q u e  l o s  m i s m o s  s o n  n e c e s a r i o s  p a r a  p o d e r  m e j o r a r  y  a  s u  v e z  

i n t e r p r e t a r  l o  q u e  e s t á  o c u r r i e n d o  e n  e l  p r o c e s o .  E s  i m p o r t a n t e  t e n e r  e n  c u e n t a  l a s  

m e d i d a s  n e c e s a r i a s  c u a n d o  l o s  m i s m o s  s u p e r a n  l o s  l í m i t e s  e s t a b l e c i d o s  e  i n t r o d u c i r  l o s  

c a m b i o s  p a r a  l a  m e j o r a .    

E l   á r e a  d e  l a   U n i d a d  E m p r e s a r i a l  d e  B a s e  ( U E B )  d e  T r a n s p o r t e ,  s e  e n c u e n t r a  d e n t r o  d e  

e s t a  e m p r e s a ,  l a  c u a l  c o n s t i t u y e  u n o  d e  l o s  p i l a r e s  f u n d a m e n t a l e s  p o r  l o s  s e r v i c i o s  

p r o d u c t i v o s  q u e  p r e s t a .  E s t a   U E B  c u e n t a  e n  s u  e s t r u c t u r a  c o n  u n  T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e ,  u n  

                                                 
2

 C o n s u l t o r e s  d e  l a  A s o c i a c i ó n  N a c i o n a l  d e  E c o n o m i s t a s  d e  C u b a  
3

 B u r ó  d e  I n v e s t i g a c i o n e s  E c o n ó m i c a s  

4

 C o n s u l t o r e s  A s o c i a d o s  S . A .  
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T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e ,  u n  g r u p o  d e  c o m b u s t i b l e ,  u n  g r u p o  d e  M e c a n i z a c i ó n ,  u n  g r u p o  d e  

O p e r a c i o n e s  y  e l  á r e a  d e  l a  D i r e c c i ó n  y  e c o n o m í a .  C o n s i d e r a n d o  q u e  e n  l a  U E B  s e  h a n   

p r e s e n t a d o   l a s  d i f i c u l t a d e s  s i g u i e n t e s :      

 a l t o  í n d i c e  d e  a c c i d e n t a b i l i d a d ,   

 r e i t e r a d o s  p r o b l e m a s  c o n  e l  l l e n a d o  d e  l a s  h o j a s  d e  r u t a s ,   

 d e s c o n t r o l  c o n  l a s  ó r d e n e s  d e  t r a b a j o ,   

 n o  r e g i s t r o  y  d e c l a r a c i ó n  d e  l o s  v i a j e s  a l  s o m a t ó n  d e s v i r t u a n d o  e l  c o n s u m o  d e  

c o m b u s t i b l e ,   

 c o n t r o l  i n e f i c a z  d e  l a s  t a r j e t a s  p r e p a g a d a s  d e  c o m b u s t i b l e ,   

 p r o b l e m a s  c o n  l a  d e c l a r a c i ó n  d e  o r i g e n  y  d e s t i n o  e n  h o j a s  d e  r u t a s ,   

 n o  s e  r e g i s t r a  d e  f o r m a  i n d e p e n d i e n t e  l a  p r o d u c c i ó n  d e  l a s  b r i g a d a s .  

L o   q u e  c o n l l e v a  a  q u e  s e a  c u e s t i o n a b l e  l a  e f i c i e n c i a  d e l  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  l o s  

p r o c e s o s  e n  l a  e n t i d a d .    

T e n i e n d o  e n  c u e n t a  l o  a n t e r i o r  p l a n t e a d o ,  s e  d e f i n e  c o m o  p r o b l e m a  d e  i n v e s t i g a c i ó n :  

¿ C ó m o  c o n t r i b u i r  a  l a  m e j o r a  d e l  s i s t e m a  d e   g e s t i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  

l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o ?  

P o r  t a l  r a z ó n  e l  o b j e t i v o  g e n e r a l  e s  a p l i c a r  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e l  s i s t e m a  

d e  g e s t i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  

d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  

O b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s :  

1 .  I n v e s t i g a r  a c e r c a  d e  l o s  f u n d a m e n t o s  t e ó r i c o s  y  m e t o d o l ó g i c o s  q u e  s u s t e n t a n  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  g e s t i ó n  d e  p r o c e s o s  d e  f o r m a  t a l  

q u e  c o n t r i b u y a  a  l a  e l a b o r a c i ó n  d e l  m a r c o  t e ó r i c o  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  

2 .  D i a g n o s t i c a r  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  d e  l a  g e s t i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  

l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  

3 .  A n a l i z a r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  

g e s t i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  

E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  

P r e g u n t a s  C i e n t í f i c a s :  

1 .  ¿ C u á l e s  s o n  l o s  f u n d a m e n t o s  t e ó r i c o s  y  m e t o d o l ó g i c o s  q u e  s u s t e n t a  l a  a p l i c a c i ó n  

d e  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  g e s t i ó n  d e  p r o c e s o s ?  

2 .  ¿ C ó m o  d i a g n o s t i c a r  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  d e  l a   g e s t i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o ?  

3 .  ¿ C ó m o  v a l o r a n  l o s  e x p e r t o s  l a s  p o t e n c i a l i d a d e s  d e  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  a p l i c a d o s ?  
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4 .  ¿ C u á l  p r o c e d i m i e n t o  a p l i c a r  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  g e s t i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o ?  

 E n  e l  t r a b a j o  s e  d e s t a c a  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  m é t o d o s  d e  e x p e r t o s ,  d e  m a n e j o  d e  i n f o r m a c i ó n ,  

t é c n i c a s  d e  t r a b a j o  e n  g r u p o ,  d i a g r a m a  c a u s a - e f e c t o ,  c o e f i c i e n t e  K e n d a l l ,  e n c u e s t a s .  S e  

e m p l e a n  l o s  m é t o d o s  d e  c a r á c t e r  t e ó r i c o  i n d u c c i ó n  –  d e d u c c i ó n ,  a n á l i s i s  y  s í n t e s i s ,  

e n f o q u e  s i s t é m i c o .  

L o s  p r i n c i p a l e s  a p o r t e s  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  e s t á n  d a d o s  p o r  l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  

p r o c e d i m i e n t o  c a p a z  d e  c o n t r i b u i r  a  l a  m e j o r a  d e  l o s  p r o c e s o s ,  q u e  r e s u l t a  f a c t i b l e  d e  

g e n e r a l i z a r  e n  e n t o r n o s  c o n  c a r a c t e r í s t i c a s  s i m i l a r e s  m e d i a n t e  u n a  p r e v i a  a d e c u a c i ó n  y  e l  

d e  o f r e c e r  a  l o s  d i r e c t i v o s  d e  e m p r e s a s  d e  s e r v i c i o s  p e t r o l e r o s ,  h e r r a m i e n t a s  p a r a  m e d i r  

e l  d e s e m p e ñ o  d e  l a s  e n t i d a d e s .  

P a r a  l l e v a r  a  c a b o  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  c o n c i b i ó  l a  e s t r u c t u r a  s i g u i e n t e :  

C a p í t u l o  I :  s e  e f e c t ú a  u n a  r e v i s i ó n  c o n c e p t u a l  s o b r e  l a  t e m á t i c a  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  

O p e r a c i o n e s  y  l a  G e s t i ó n  d e  P r o c e s o s ,  s e  p a r t i c u l a r i z a  s o b r e  l a s  o p e r a c i o n e s  e n  l a s  á r e a s  

d e  s e r v i c i o s ,  o b j e t o  d e  e s t u d i o  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n .  

C a p í t u l o  I I :  s e  a n a l i z a n  l a s  h e r r a m i e n t a s  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  y  s e  d e s c r i b e  

e l  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  m e j o r a r  l o s  p r o c e s o s  d e l   T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e  p e r t e n e c i e n t e  a  l a  

E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  e x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o  a d e m á s  d e  u n a  

c a r a c t e r i z a c i ó n  d e l  o b j e t o  d e  e s t u d i o .  

C a p í t u l o  I I I :  c o n t i e n e  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  c o n t r i b u c i ó n  

a  l a  m e j o r a  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  

d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  

L a s  C o n c l u s i o n e s  y  R e c o m e n d a c i o n e s  s o n  d e r i v a d a s  d e  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  e n  l a  

i n v e s t i g a c i ó n ;  l a  B i b l i o g r a f í a  c o n s u l t a d a  y  f i n a l m e n t e  l o s  a n e x o s  q u e  p e r m i t e n  l a  m e j o r  

c o m p r e n s i ó n  y  d e s a r r o l l o  d e  l o s  r e s u l t a d o s  e x p u e s t o s .   
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C a p í t u l o  I .  F u n d a m e n t o s  t e ó r i c o s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n   

E s  o b j e t i v o  d e   e s t e  c a p í t u l o  e x p o n e r  e l  e s t a d o  d e l  a r t e  y  l a  p r á c t i c a  e n   l a  t e m á t i c a  d e   

A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  y  d e  l a  G e s t i ó n  p o r  p r o c e s o s  e n  e l  s e c t o r  d e  l o s  s e r v i c i o s ,  

s e  p l a n t e a  e l  h i l o  c o n d u c t o r  y  l a  e s t r u c t u r a  d e l  m a r c o  t e ó r i c o - r e f e r e n c i a l  d e  e s t e  t r a b a j o  d e  

d i p l o m a ,  a  p a r t i r  d e l  p r o b l e m a  c i e n t í f i c o   a  s o l u c i o n a r  p r e s e n t e  e n  l a  i n t r o d u c c i ó n  d e l  

t r a b a j o .  E n  e l  h i l o  c o n d u c t o r ,  f i g u r a  1 . 1  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  c o n s i d e r a  e n  l o  

f u n d a m e n t a l :  

 L a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s   

 L a s  e s t r a t e g i a s  d e  o p e r a c i o n e s  y  e l  p r o c e s o  d e  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e m p r e s a r i a l e s .  

 P r o c e s o .  C a r a c t e r í s t i c a s  e s e n c i a l e s ,  e l e m e n t o s  y  c l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s .   

 L a  G e s t i ó n  p o r  P r o c e s o s .  .  

 E l  e m p l e o  d e  i n d i c a d o r e s  p a r a  l a  m e d i c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  l o s  p r o c e s o s .  

 B e n e f i c i o s  d e  l o s  i n d i c a d o r e s  d e  G e s t i ó n .  

 C o n s i d e r a c i o n e s  s o b r e  h e r r a m i e n t a s  d e  g e s t i ó n  q u e  e m p l e a n  e l   e n f o q u e  e n  

p r o c e s o s .  

1 . 1  A s p e c t o s  c o n c e p t u a l e s   s o b r e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s   

L a s  r e f l e x i o n e s  y  v a l o r a c i o n e s  s o b r e  l o s  c o n o c i m i e n t o s ,  e x p e r i e n c i a s  y  t é c n i c a s  

r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  y  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  ( A O ) ,  q u e  

e x p o n e n  d i v e r s o s  a u t o r e s  e n  t e x t o s ,  p u b l i c a c i o n e s  p e r i ó d i c a s  y  o t r o s  m a t e r i a l e s  

c i e n t í f i c o s ,  r e s u l t a n  e x t r e m a d a m e n t e  a m p l i a s .  U n  a n á l i s i s  d e  l o s  c r i t e r i o s  d e   a u t o r e s  

c o m o  ( S c h r o e d e r [ 1 ,  2 ] ,  1 9 9 2 ;  D í a z , [ 3 ]  1 9 9 3 ;  A b e l l [ 4 ] , 1 9 9 5  ; J o r d á n [ 1 ,  5 ] ,  1 9 9 6 ;  H e i z e r  &  

R e n d e r [ 1 ,  6 ] ,  1 9 9 7 ;  C h a s e  &  A q u i l a n o [ 7 ] ,  2 0 0 1 ;  e n t r e  o t r o s ) ,  p e r m i t e n  r e s u m i r  q u e  s e  

e m p l e a n  d i f e r e n t e s  t é r m i n o s  p a r a  d e f i n i r  a  l a  a d m i n i s t r a c i ó n ;  s i n  q u e  e x i s t a n  d i f e r e n c i a s  

s i g n i f i c a t i v a s  e n  s u  e s e n c i a  y  c o n t e n i d o .  

L a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  p u e d e  s e r  c o n s i d e r a d a  c o m o  e l  e s t u d i o  d e  l a  t o m a  d e  

d e c i s i o n e s  e n  l a  f u n c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  y  s e  r e l a c i o n a  c o n  l a  p r o d u c c i ó n  d e  b i e n e s  y  

s e r v i c i o s .   

E n  l a  a c t u a l i d a d  l o s  a c a d é m i c o s ,  e s t u d i a n t e s  y  p r o f e s i o n a l e s  d e  l a  A O  d i s p o n e n  d e  u n a  

g r a n  d i v e r s i d a d  d e  p r o g r a m a s  c o m p u t a c i o n a l e s  d i s e ñ a d o s  p a r a  f a c i l i t a r  e l  p r o c e s o  d e  

g e s t i ó n  e m p r e s a r i a l  e n  e s t e  c a m p o .   

E l  u s o  d e  l o s  s i s t e m a s  i n f o r m á t i c o s  c o n s t i t u y e  m á s  q u e  u n a  m o d a  q u e  i m p o n e  l a  

t e c n o l o g í a ,  u n a  n e c e s i d a d ,  c o m o  u n  i m p o r t a n t e  a p o y o  p a r a  l o s  a d m i n i s t r a d o r e s  d e  

o p e r a c i o n e s  e n  s u  g e s t i ó n  d e  c a d a  u n o  d e  l o s  e s l a b o n e s  d e  l o s  s i s t e m a s  p r o d u c t i v o s  o  d e  

s e r v i c i o s ,  N e g r i n  S o s a [ 1 ,  8 ]  ( 2 0 0 3 )  y  a u n q u e  n o  s e  p u e d e n  i g n o r a r  l o s  g r a n d e s  b e n e f i c i o s  
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q u e  a p o r t a n  e l  e m p l e o  d e  e s t o s  a v a n c e s  t e c n o l ó g i c o s ,  t a m p o c o  s e  p u e d e n  h i p e r b o l i z a r  y  

c o n s i d e r a r  q u e  c o n  s u  s i m p l e  u s o  s e  e s t á  g a r a n t i z a d o  e l  é x i t o  e n  e l  d e s e m p e ñ o  d e  u n a  

o r g a n i z a c i ó n .   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F i g u r a  1 . 1  H i l o  C o n d u c t o r  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

E l  f a c t o r  h u m a n o  e n  p r i m e r  t é r m i n o  y  l a s  f o r m a s  r a c i o n a l e s  y  d i n á m i c a s  d e  o r g a n i z a r  y  

a d m i n i s t r a r  l o s  s i s t e m a s  e m p r e s a r i a l e s ,  s o n  l o s  q u e  e n  b u e n a  m e d i d a  r e a l i z a n  l o s  

m a y o r e s  a p o r t e s  p a r a  e l  l o g r o  d e  l o s  r e s u l t a d o s  d e s e a d o s .  

L o s  d i f e r e n t e s  c r i t e r i o s   c o n c e p t u a l e s  s o b r e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s ,  p e r m i t e n  

a m p l i a r  n u e s t r o  c o n o c i m i e n t o  s o b r e  e s t a  c i e n c i a ,  l a  c u a l  i n c l u y e  n o  s o l a m e n t e  l a s  

a c t i v i d a d e s  d e  m a n u f a c t u r a  ( o b j e t o  d e  e s t u d i o  t r a d i c i o n a l ) ,  s i n o  q u e  s e  h a  a m p l i a d o  h a s t a  

e l  s e c t o r  d e  l o s  s e r v i c i o s ,  m a n i f e s t a n d o  e n  l o s  ú l t i m o s  a ñ o s  u n a  c r e c i e n t e  i n t r o d u c c i ó n    
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d e  l a s  n o v e d o s a s  t e c n o l o g í a s  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  y  l a  a u t o m a t i z a c i ó n .  E s t o s  e l e m e n t o s  

c o n s t i t u y e n  u n  p u n t o  d e  r e f e r e n c i a  p a r a  v a l o r a r  e l  e s t a d o  d e l  a r t e  y  l a  p r á c t i c a  d e  l a  A O  e n  

n u e s t r o  p a í s .  

1 . 1 . 2 .  E s t a d o  d e l  a r t e  y  d e  l a  p r á c t i c a  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  e n  C u b a   

L o  q u e  a c t u a l m e n t e  d e n o m i n a m o s  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  h a  t r a n s i t a d o  e n  

n u e s t r o  p a í s  p o r  d i v e r s a s  e t a p a s  d e  d e s a r r o l l o  c o n  c a r a c t e r í s t i c a s  p a r t i c u l a r e s  e n  c u a n t o  a  

l a  p r o b l e m á t i c a ,  e l  n i v e l  t é c n i c o  y  t e c n o l ó g i c o  y  e l  c o n t e x t o  p o l í t i c o  y  e c o n ó m i c o  q u e  h a n  

e x i s t i d o  e n  c a d a  m o m e n t o .  S e  c o n s i d e r a   e n  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  u n  p r i m e r  m o m e n t o  q u e  

s i r v e  c o m o  p u n t o  d e  r e f e r e n c i a  c r o n o l ó g i c o ,  d o n d e  l a s  i n c i p i e n t e s  y  p o c o  d i v e r s i f i c a d a s  

e s t r u c t u r a s  p r o d u c t i v a s  r e f l e j a b a n  u n  d é b i l  d e s a r r o l l o  i n d u s t r i a l  y  u n a  e l e v a d a  

d e p e n d e n c i a  e c o n ó m i c a  a  E s t a d o s  U n i d o s  y  u n  t r á n s i t o  p r o g r e s i v o  h a s t a  e l  p e r í o d o  a c t u a l  

d o n d e  l a s  e x i g e n c i a s  d e l  e n t o r n o  y  l a s  t e n d e n c i a s  d e  g l o b a l i z a c i ó n  m u n d i a l  h a n  i m p u l s a d o  

a v a n c e s  t e c n o l ó g i c o s ,  o r g a n i z a t i v o s  y  t e ó r i c o s  c o n   l i m i t a c i o n e s  e n  s u  i m p l e m e n t a c i ó n  

p r á c t i c a .   

E n  l a  a c t i v i d a d  e m p r e s a r i a l  c u b a n a ,  p o r  s u  d i v e r s i d a d  t e c n o l ó g i c a ,  p o r  l a s  d e m a n d a s  

i r r e g u l a r e s  y  d e p r i m i d a s  e n  m u c h o s  m e r c a d o s  y  l a  c r í t i c a  s i t u a c i ó n  c o n  l a  d i s p o n i b i l i d a d  

f i n a n c i e r a   y  l e j a n í a  g e o g r á f i c a  p a r a  g a r a n t i z a r  s u s  i n s u m o s  y ,  p o r  e n d e ,  l o g r a r  s u  

c o n t i n u a  r e p r o d u c c i ó n ,  s e  d a  l a  i m p e r i o s a  n e c e s i d a d  d e  b u s c a r  v í a s  i n t e n s i v a s  p a r a  l o g r a r  

s u   f u n c i o n a m i e n t o  e f i c a z .  U n i d o  a  t o d o  e s t o ,  l a s  r e s t r i c c i o n e s  e n o r m e s  q u e  i m p o n e  e l  

b l o q u e o  d e  E s t a d o s  U n i d o s  a l  p a í s  y  d e n t r o  d e  e s t e  l a s  b a r r e r a s  p a r a  l a  i n s e r c i ó n  d e  l o s  

p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s   n a c i o n a l e s   e n  e l  m e r c a d o  n o r t e a m e r i c a n o ,  y  l a  p r o p i a  c o m p e t e n c i a  

g e n e r a d a  p o r  p r o d u c t o s  e x t r a n j e r o s  e n  e l  m e r c a d o  n a c i o n a l ,  i m p u l s a n  e l  d e s a r r o l l o  d e  

n u e v o s  e n f o q u e s  p a r a  l a  c o n d u c c i ó n  d e l  t r a b a j o  d e  l a s  e m p r e s a s .  

U n a  v í a  p a r a  l o g r a r  e s t o s  f i n e s  e s  l a  i n s t r u m e n t a c i ó n  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a s  

o p e r a c i o n e s ,  d i r i g i d a  a l  s i s t e m a  p r o d u c t i v o  d e  f o r m a  i n t e g r a l  c o n  u n   e n f o q u e  e n  p r o c e s o s  

q u e  g a r a n t i c e  l a  f a c t i b i l i d a d  o p e r a c i o n a l  e n  l o s  n i v e l e s  m á s  b a j o s  d e  l a  e s t r u c t u r a  

e m p r e s a r i a l .  

E n  l a  g e s t i ó n  d e  u n a  i n s t i t u c i ó n ,  g r a n d e  y  c o m p l e j a ,  c o m o  e s  e l  h o s p i t a l ,  a l c a n z a r  l a  

e x c e l e n c i a  o p e r a c i o n a l  e s  u n a  d e  l a s  t a r e a s  m á s  i m p o r t a n t e s  e n  e l  e m p e ñ o  p o r  o p t i m i z a r  

l o s  r e c u r s o s  d i s p o n i b l e s  y  l o g r a r  u n  s u  u s o  r a c i o n a l  y  p r o d u c t i v o .  N o  o b s t a n t e ,  l a  

A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  c o n s t i t u y e  u n a  d e  l a s  á r e a s  p a s a d a s  p o r  a l t o ,  y  m e n o s  

a v a n z a d a s ,  e n  e s t e  c o n t e x t o .  

L a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  e s  i d e n t i f i c a d a  t a m b i é n ,  e n  l a  l i t e r a t u r a  i n t e r n a c i o n a l  y  

n a c i o n a l ,  c o n  l o s  t é r m i n o s  d e  d i r e c c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  y  g e s t i ó n  d e  o p e r a c i o n e s ,  s i n  q u e  
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e x i s t a n  d i f e r e n c i a s  s i g n i f i c a t i v a s  e n  s u  e s e n c i a  y  c o n t e n i d o .  D u r a n t e  s u s  p r i m e r o s  a ñ o s ,  

e s t u v o  r e l a c i o n a d a  a  l a  p r o d u c c i ó n  m a n u f a c t u r e r a ;  s i n  e m b a r g o ,  l a  c r e c i e n t e  i m p o r t a n c i a  

e c o n ó m i c a  d e  u n a  g a m a  d e  a c t i v i d a d e s  c o m e r c i a l e s ,  n o  m a n u f a c t u r e r a s ,  p e r m i t i ó  

i n c r e m e n t a r  e l  a l c a n c e  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  c o m o  f u n c i ó n  ( N e g r i n  S o s a [ 8 ]  

2 0 0 3 ) .  

E l  a n á l i s i s  d e  l a s  d e f i n i c i o n e s ,  d a d a s  p o r  d i v e r s o s  a u t o r e s ,  s o b r e  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  

O p e r a c i o n e s  ( A n e x o  1 )  p e r m i t i ó  a r r i b a r  a  l a s  c o n c l u s i o n e s  s i g u i e n t e s :  

 T i e n e  c o m o  o b j e t i v o  p r i n c i p a l  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  d e  

b i e n e s  y  s e r v i c i o s  ( K o o n t z  &  W e i h r i c h ,  2 0 0 4 ;  G a i t h e r  &  F r a z i e r [ 9 ] ,  2 0 0 0 ;  R o b b i n s [ 1 ] ,  

2 0 0 5 ;  P a r r a  F e r i é ,  2 0 0 5 ;  R e n d e r  &  H e i z e r [ 6 ]  2 0 0 9 ;  N e g r í n  S o s a ,  2 0 1 0 ;  

S h c r o e d e r , [ 1 0 ]  2 0 1 1 ;  K r a j e w s k i  &  R i t z m a n [ 1 1 ] ,  2 0 1 2 )  a  t r a v é s  d e  l a  t r a n s f o r m a c i ó n  

d e  i n s u m o s  e n  s a l i d a s  ( R e n d e r  &  H e i z e r [ 6 ]  2 0 0 9 )  y  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  l o s  m e d i o s  

n e c e s a r i o s  p a r a  a l c a n z a r  l o s  o b j e t i v o s  p r e v i a m e n t e  p r o p u e s t o s  ( E v e r e t [ 1 2 ] ,  1 9 9 1 ,  

N e g r i n  S o s a ,  2 0 1 0 ) .  

 E s  c o n s i d e r a d a  c o m o  e l  e s t u d i o  d e  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e n  l a  f u n c i ó n  d e  

o p e r a c i o n e s  ( V o n d e r e m b s e  &  W h i t e 1 9 8 8 ;  P a r r a  F e r i é ,  2 0 0 5 ;  S c h r o e d e r [ 1 0 ] ,  2 0 1 1 ) .  

 I n c l u y e  p l a n i f i c a r  l a  p r o d u c c i ó n ,  o r g a n i z a r  l o s  r e c u r s o s ,  d i r i g i r  l a s  o p e r a c i o n e s  y  e l  

p e r s o n a l ,  y  v i g i l a r  l a   a c t u a c i ó n  d e l  s i s t e m a  ( c o n t r o l a r )  ( S t o n e r , [ 1 3 ]  1 9 9 6 ) .  

 C o n s t i t u y e  u n a  b a s e  p o d e r o s a  p a r a  e l  d i s e ñ o  y  a n á l i s i s  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  y  a b a r c a  

l a s  á r e a s  d e :  p r o d u c t o ,  p r o c e s o ,  c a p a c i d a d ,  i n v e n t a r i o ,  r e c u r s o s  h u m a n o s  y  c a l i d a d ;   

l a s  q u e  p r o p o r c i o n a n  l a  e s t r u c t u r a  n e c e s a r i a  p a r a  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l o s  g e s t o r e s  

d e  o p e r a c i o n e s  ( P a r r a  F e r i é ,  2 0 0 5 ) .  

L a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s ,  s e g ú n  C h a s e  e t  a l . [ 7 ]  ( 2 0 0 1 ) ,  s u r g e  c o m o  u n a  

d i s c i p l i n a  d i f e r e n t e  d e  l a  I n g e n i e r í a  I n d u s t r i a l  y  l a  I n v e s t i g a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s ,  a  f i n a l e s  

d e  l o s  a ñ o s  5 0 ,  y  d u r a n t e  l o s  a ñ o s  6 0  s e  p u b l i c a r o n  l o s  p r i m e r o s  t e x t o s  s o b r e  e l  t e m a .  

F i l i p p i n i  [ 1 4 ] ( 1 9 9 7 )  p l a n t e a  q u e  e n  l o s  a ñ o s  7 0  s e  a d o p t ó  u n a  p e r s p e c t i v a  m á s  a m p l i a  y  s e  

p r o d u j o  u n a  o r i e n t a c i ó n  h a c i a  l a  d i r e c c i ó n .  P o r  o t r a  p a r t e ,  e n  l o s  a ñ o s  8 0 ,  e x i s t i ó  u n a  

i n c l i n a c i ó n  h a c i a  e l  a n á l i s i s  d e  a s p e c t o s  m a c r o e c o n ó m i c o s  y  r e l a c i o n a d o s  c o n  l a  d i r e c c i ó n  

e s t r a t é g i c a ,  a b u n d a r o n  l o s  t e m a s  a s o c i a d o s  c o n  l a s  e s t r a t e g i a s  d e  o p e r a c i o n e s  y  

t e c n o l ó g i c a s ,  a u n q u e  s e  m a n i f i e s t a  u n a  p é r d i d a  d e  e s p a c i o  e n  l o s  a s p e c t o s  

m i c r o e c o n ó m i c o s  ( N e l l y , [ 1 5 ]  1 9 9 3 ) .  

M á s  a d e l a n t e ,  e n  l a  d é c a d a  d e  l o s  a ñ o s  9 0 ,  s e  e n f a t i z ó  e n  e l  e s t u d i o  d e  t e m a s  

o r g a n i z a c i o n a l e s  y  a s p e c t o s  r e l a c i o n a d o s  c o n  l o s  r e c u r s o s  h u m a n o s  y  a  t o n o  c o n  l a  

c r e c i e n t e  i m p o r t a n c i a  d e  l o s  s e r v i c i o s  e n  l a  e c o n o m í a  m u n d i a l ,  s e  m a n i f e s t ó  u n  m a y o r  
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a c e r c a m i e n t o  a l  t e m a ,  a u n q u e  d e  f o r m a  i n c i p i e n t e  ( J o h n s t o n , [ 1 6 ]  1 9 9 4 ) .  E n  l a  p r i m e r a  

d é c a d a  d e  e s t e  s i g l o ,  s e  o b s e r v ó  u n a  c r e c i e n t e  i n t r o d u c c i ó n  d e  l a s  n o v e d o s a s  t e c n o l o g í a s  

d e  l a  i n f o r m a c i ó n  y  l a  i n t e r n e t  a  l o s  c o n t e n i d o s  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  y  e n  

s u s  a s p e c t o s  m e t o d o l ó g i c o s  y  d i d á c t i c o s  ( N e g r i n  S o s a [ 8 ] ,  2 0 0 3 ) .  E s t a  t e n d e n c i a ,  e n  l o s  

i n i c i o s  d e  l a  p r e s e n t e  d é c a d a ,  s e  m a n t i e n e  y  s e  r e a l i z a  c o n  l o s  d i s t i n t o s  s i s t e m a s  

i n t e g r a d o s  d e  g e s t i ó n  q u e  s e  u t i l i z a n  e n  l a  a c t u a l i d a d ;  a d e m á s  d e  u n  m a r c a d o  e s f u e r z o  

p o r  l a  a p l i c a c i ó n ,  c a d a  v e z  m a y o r ,  d e  s u s  t é c n i c a s  y  h e r r a m i e n t a s  e n  e l  s e c t o r  d e  l o s  

s e r v i c i o s .     

E s t a s  t r a n s f o r m a c i o n e s  h a n  i n c i d i d o  e n  f o r m a  d i r e c t a  o  i n d i r e c t a  s o b r e  e l  m e d i o  

e c o n ó m i c o - p r o d u c t i v o  c u b a n o ,  p r o p i c i a n d o  l a  r e a n i m a c i ó n  d e  m u c h a s  o r g a n i z a c i o n e s  d e  

p r o d u c c i ó n  y  s e r v i c i o s ,  e l  s u r g i m i e n t o  d e  n u e v a s  e m p r e s a s  y  l a  c o n s o l i d a c i ó n  d e  o t r a s ,  d e  

i g u a l  f o r m a  h a n  i n c i d i d o  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  n u e v a s  t e c n o l o g í a s  y  c o n c e p c i o n e s  d e  

a d m i n i s t r a r  l a s  o p e r a c i o n e s ,  a u n q u e  r e f l e j a n d o  u n  g r a d o  d i s c r e t o  d e   i n s t r u m e n t a c i ó n  

p r á c t i c a  l o  c u a l  i n d i c a  l a  n e c e s i d a d  d e  a c e l e r a r  e s t e  i m p o r t a n t e  e s l a b ó n  d e l  d e s a r r o l l o   d e  

u n  p a í s  c o n  u n a  v i s i ó n  e s t r a t é g i c a .  

1 . 1 . 3 .  V a l o r a c i o n e s  s o b r e  l a s  e s t r a t e g i a s  d e  o p e r a c i o n e s  y  e l  p r o c e s o  d e  t o m a  d e  

d e c i s i o n e s  e m p r e s a r i a l e s  

L o s  a d m i n i s t r a d o r e s  d e  o p e r a c i o n e s  e n f r e n t a n  s i s t e m á t i c a m e n t e  l a  n e c e s i d a d  d e  t o m a r  

u n a  g r a n  c a n t i d a d  d e  d e c i s i o n e s ,  l a s  c u a l e s  i m p l i c a n  u n  c l a r o  e n t e n d i m i e n t o  d e  e s t e  

p r o c e s o  y  d e l  i m p a c t o  q u e  e s t a s  p r o v o c a n  e n  l a  e f i c i e n c i a  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  y  e n  l a  

e s t r a t e g i a  d e  l a  e m p r e s a .   

P a r a  P a d r ó n  R o b a i n a [ 1 7 ]  ( 1 9 9 8 )  l a  e s t r a t e g i a  d e  o p e r a c i o n e s  e s  u n a  v i s i ó n  d e  l a  f u n c i ó n  

d e  o p e r a c i o n e s  q u e  d e p e n d e  d e  l a  d i r e c c i ó n .  E s t a  v i s i ó n  s e  d e b e  i n t e g r a r  c o n  l a  

e s t r a t e g i a  e m p r e s a r i a l  y  c o n  f r e c u e n c i a ,  a u n q u e  n o  s i e m p r e ,  s e  r e f l e j a  e n  u n  p l a n  f o r m a l .  

P l a n t e a n  ( S c h r o e d e r , [ 2 ]  1 9 9 2 ;   F e r n á n d e z  S á n c h e z  [ 1 8 ] 1 9 9 3 ;  P é r e z  G o r o s t e g u i [ 1 ,  1 9 ] ,  

1 9 9 0 )  q u e  l a  e s t r a t e g i a  d e  o p e r a c i o n e s  s e  c o m p o n e  d e  c u a t r o  c o m p o n e n t e s :  l a  m i s i ó n ,  l o s  

o b j e t i v o s ,  l a  c o m p e t e n c i a  d i s t i n t i v a  y  l a s  p o l í t i c a s ,  c o n s i d e r a  q u e  e s t o s  e l e m e n t o s  a y u d a n  

a  d e f i n i r  l a s  m e t a s  q u e  s e  d e b e n  l o g r a r  y  l a  m a n e r a  d e  a l c a n z a r l a s .  

L a  m a y o r í a  d e  l o s  a u t o r e s  c o n s u l t a d o s  e s t á n  d e  a c u e r d o  e n  q u e  l a  e s t r a t e g i a  d e  

o p e r a c i o n e s  d e b e r á  t e n e r  u n  c a r á c t e r  f u n c i o n a l ,  i n t e g r á n d o s e  c o n  l a   e s t r a t e g i a  

e m p r e s a r i a l  y  q u e  e s t a  d e b e r á  a y u d a r  a  g u i a r  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e n  l a  e m p r e s a  y  e n  

t o d a s  l a s  f a s e s  d e  s u s  o p e r a c i o n e s .  

L a s  e m p r e s a s  s e g ú n  ( H i c k s , [ 2 0 ]  1 9 9 3 ;  V e l á s q u e z  M a s t r e t t a , [ 2 1 ]  1 9 9 5 ;  G a i t h e r  &  

F r a z i e r [ 9 ]  2 0 0 0 )  d e b e r á n  i d e n t i f i c a r  l a s  o p c i o n e s  d i s p o n i b l e s  q u e  g a r a n t i c e n   v a l o r a r  
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a d e c u a d a m e n t e  s u s  f u e r z a s  y  d e b i l i d a d e s ,  a s í  c o m o  l a s  o p o r t u n i d a d e s  y  a m e n a z a s  d e l  

e n t o r n o ,  l a  e s t r a t e g i a  e m p r e s a r i a l  s e  e v a l u a r á  c o n s t a n t e m e n t e  c o n t r a  e l  v a l o r  o f r e c i d o  

h a c i a  e l  c l i e n t e  y  l a s  r e a l i d a d e s  c o m p e t i t i v a s .   

1 . 2  P r o c e s o .  C a r a c t e r í s t i c a s  e s e n c i a l e s .  E l e m e n t o s  y  C l a s i f i c a c i ó n  

V a r i o s  a u t o r e s  h a n  e s t u d i a d o  e l  t e m a  y  h a n  d e f i n i d o  q u e  e n t i e n d e n  p o r  p r o c e s o ;  e n t r e  

e l l o s :   

A m o z a r r a i n [ 2 2 ]  ( 1 9 9 9 ) :  S e c u e n c i a  d e  a c t i v i d a d e s  o r i e n t a d a s  a  g e n e r a r  u n  v a l o r  a ñ a d i d o  

s o b r e  u n a  e n t r a d a  p a r a  c o n s e g u i r  u n  r e s u l t a d o ,  y  u n a  s a l i d a  q u e  a  s u  v e z  s a t i s f a g a  l o s  

r e q u e r i m i e n t o s  d e l  c l i e n t e .   

Z a r a t i e g u i [ 2 3 ]  [ 1 ] ( 1 9 9 9 ) :  S e c u e n c i a s  o r d e n a d a s  y  l ó g i c a s  d e  a c t i v i d a d e s  d e  

t r a n s f o r m a c i ó n ,  q u e  p a r t e n  d e  u n a s  e n t r a d a s  ( i n f o r m a c i o n e s  e n  u n  s e n t i d o  a m p l i o  

( p e d i d o s  d a t o s ,  e s p e c i f i c a c i o n e s ) ,  m á s  m e d i o s  m a t e r i a l e s  ( m á q u i n a s ,  e q u i p o s ,  m a t e r i a s  

p r i m a s ,  c o n s u m i b l e s ) ;  p a r a  a l c a n z a r  u n o s  r e s u l t a d o s  p r o g r a m a d o s ,  q u e  s e  e n t r e g a n  a  

q u i e n e s  l o s  h a n  s o l i c i t a d o ,  l o s  c l i e n t e s  d e  c a d a  p r o c e s o .  

N C  I S O  9 0 0 0  ( 2 0 0 5 ) [ 2 4 ] :  C o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  m u t u a m e n t e  r e l a c i o n a d a s  o  q u e  

i n t e r a c t ú a n ,  l a s  c u a l e s  t r a n s f o r m a n  e l e m e n t o s  d e  e n t r a d a  e n  r e s u l t a d o s .  L o s  e l e m e n t o s  

d e  e n t r a d a  p a r a  u n  p r o c e s o  s o n  g e n e r a l m e n t e  r e s u l t a d o s  d e  o t r o s  p r o c e s o s .  L o s  

p r o c e s o s  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  s o n  g e n e r a l m e n t e  p l a n i f i c a d o s  y  p u e s t o s  e n  p r á c t i c a  b a j o  

c o n d i c i o n e s  c o n t r o l a d a s  p a r a  a p o r t a r  v a l o r .  

E n  b a s e  a  l a s  d e f i n i c i o n e s  a n t e r i o r e s  s e  p u e d e  d e f i n i r  u n  p r o c e s o  c o m o  u n a  s e c u e n c i a  d e  

a c t i v i d a d e s  o r d e n a d a s  d e  f o r m a  l ó g i c a  q u e  t r a n s f o r m a n  l a s  e n t r a d a s  e n  r e s u l t a d o s  

e s p e r a d o s  p o r  l o s  c l i e n t e s ,  a ñ a d i e n d o  v a l o r  a l  p r o d u c t o  f i n a l .  

1 . 2 . 1  C a r a c t e r í s t i c a s  d e  l o s  p r o c e s o s  

S e  h a b l a  r e a l m e n t e  d e  u n  p r o c e s o  s i  s e  c u m p l e n  l a s  s i g u i e n t e s  c a r a c t e r í s t i c a s  o  

c o n d i c i o n e s :   

 S e  p u e d e n  d e s c r i b i r  l a s  e n t r a d a s  y  l a s  s a l i d a s   

 E l  p r o c e s o  c r u z a  u n o  o  v a r i o s  l í m i t e s  o r g a n i z a t i v o s  f u n c i o n a l e s .    

 U n a  d e  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  s i g n i f i c a t i v a s  d e  l o s  p r o c e s o s  e s  q u e  s o n  c a p a c e s  d e  

c r u z a r  v e r t i c a l m e n t e  y  h o r i z o n t a l m e n t e  l a  o r g a n i z a c i ó n .   

 S e  r e q u i e r e  h a b l a r  d e  m e t a s  y  f i n e s  e n  v e z  d e  a c c i o n e s  y  m e d i o s .  U n  p r o c e s o  

r e s p o n d e  a  l a  p r e g u n t a  " q u e " ,  n o  a l  " c o m o " .   

 E l  p r o c e s o  t i e n e  q u e  s e r  f á c i l m e n t e  c o m p r e n d i d o  p o r  c u a l q u i e r  p e r s o n a  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n .   
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 E l   n o m b r e  a s i g n a d o  a  c a d a  p r o c e s o  d e b e  s e r  s u g e r e n t e  d e  l o s  c o n c e p t o s  y  

a c t i v i d a d e s  i n c l u i d o s  e n  e l  m i s m o .  

S a l i d a  y  f l u j o  d e  s a l i d a :  S a l i d a  c o n c r e t a  e s  u n a  u n i d a d  d e  r e s u l t a d o  p r o d u c i d a  p o r  e l  

p r o c e s o .  E s  l o  q u e  g e n e r a  e l  p r o c e s o .  D e b i d o  a l  f u n c i o n a m i e n t o  c o n s t a n t e  y  r e p e t i t i v o  d e l  

p r o c e s o  e l  r e s u l t a d o  s e  p u e d e  v i s u a l i z a r  c o m o  u n  f l u j o  c o n s t a n t e  ( s i m i l a r  a l  a g u a  q u e  s a l e  

d e  u n a  l l a v e ) .   

D e s t i n a t a r i o  d e l  f l u j o  d e  s a l i d a :  E s  l a  p e r s o n a  o  c o n j u n t o  d e  p e r s o n a s  q u e  r e c i b e n  y  

v a l o r a n  l o  q u e  l e s  l l e g a  d e s d e  e l  p r o c e s o  e n  f o r m a  d e  f l u j o  d e  s a l i d a .   

I n t e r v i n i e n t e s :  S o n  l a s  p e r s o n a s  o  g r u p o s  d e  p e r s o n a s  q u e  d e s a r r o l l a n  l a  s e c u e n c i a  d e  

a c t i v i d a d e s  d e l  p r o c e s o .   

S e c u e n c i a  d e  a c t i v i d a d e s :  E s  l a  d e s c r i p c i ó n  d e  l a s  a c c i o n e s  q u e  t i e n e n  q u e  r e a l i z a r  l o s  

i n t e r v i n i e n t e s  p a r a  c o n s e g u i r  q u e  a l  d e s t i n a t a r i o  l e  l l e g u e  l o  q u e  s e  p r e t e n d e  q u e  l l e g u e .   

R e c u r s o s  u t i l i z a d o s :  S o n  t o d o s  a q u e l l o s  e l e m e n t o s  m a t e r i a l e s  o  d e  i n f o r m a c i ó n  q u e  e l  

p r o c e s o  c o n s u m e  o  n e c e s i t a  u t i l i z a r  p a r a  p o d e r  g e n e r a r  l a  s a l i d a .  P u e d e n  c l a s i f i c a r s e  e n  

d o s  g r u p o s :   

 Q u e  s e  c o n s u m e n  e n  c a d a  r e p e t i c i ó n  ( s e  g a s t a n ) .   

 Q u e  s i r v e n  p a r a  m á s  d e  u n a  r e p e t i c i ó n  ( s e  a m o r t i z a n ) .   

S u b p r o c e s o s :  s o n  p a r t e s  b i e n  d e f i n i d a s  e n  u n  p r o c e s o .  S u  i d e n t i f i c a c i ó n  p u e d e  r e s u l t a r  

ú t i l  p a r a  a i s l a r  l o s  p r o b l e m a s  q u e  p u e d e n  p r e s e n t a r s e  y  p o s i b i l i t a r  d i f e r e n t e s  t r a t a m i e n t o s   

d e n t r o  d e  u n  m i s m o  p r o c e s o .  T o d o  l o  a n t e r i o r  e x p u e s t o  s e  m u e s t r a  e n  l a  ( F i g u r a  1 . 2 )  
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F i g u r a  1 . 2  M o d e l o  d e l  p r o c e s o .  F u e n t e :  I S O -  9 0 0 1 : 2 0 0 8  
 

1 . 2 . 2  C l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  

L a  c l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  h a  e v o l u c i o n a d o  a  p a r t i r  d e l  d e s a r r o l l o  d e  d i f e r e n t e s  

i n v e s t i g a c i o n e s  r e a l i z a d a s  p o r  a u t o r e s  q u e  h a n  t e n i d o  e n  c u e n t a  l a  f u n c i ó n  y  e l  

d e s e m p e ñ o  d e  c a d a  u n o .  A  c o n t i n u a c i ó n  s e  d e f i n e n  d i f e r e n t e s  c l a s i f i c a c i o n e s  d e  p r o c e s o s  

p o r  d i f e r e n t e s  a u t o r e s ,  c u a d r o  1 . 1 .   

C u a d r o  1 . 1 . C l a s i f i c a c i ó n  d e  p r o c e s o s  p o r  d i f e r e n t e s  a u t o r e s  

A u t o r e s  C l a s i f i c a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  

L lo y d ’s  

R e g is t e r [ 1 ] ( 2 0 0 1 ) ,  

B u r e a u  

V e r i t a s [ 1 ] ( 2 0 0 2 ) ,   

M i r a [ 1 ]  e t . a l ( 2 0 0 3 )  

P r o c e s o  e s t r a t é g i c o :  A q u e l  q u e  e s  i n d i s p e n s a b l e  p a r a  c u m p l i r  c o n  l o s  

o b j e t i v o s ,  m e t a s ,  p o s i c i o n a m i e n t o  y  e s t r a t e g i a  d e c l a r a d a  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n .  S o n  a q u e l l o s  q u e  d i c t a n  d i r e c t r i c e s  a  t o d o s  l o s  d e m á s  

p r o c e s o s .   

P r o c e s o  c l a v e  u  o p e r a t i v o :  I n c i d e n  d e  m a n e r a  s i g n i f i c a t i v a  e n  l o s  

o b j e t i v o s  e s t r a t é g i c o s  y  t i e n e n  u n  f u e r t e  i m p a c t o  s o b r e  l a s  e x p e c t a t i v a s  

d e l  c l i e n t e  o  c o n s u m e n  u n a  p a r t e  i m p o r t a n t e  d e  l o s  r e c u r s o s  d e  l a  

e m p r e s a  y  p o r  t a n t o  s o n  c r í t i c o s  p a r a  e l  é x i t o  d e l  n e g o c i o .  L o s  p r o c e s o s  

c l a v e s  s o n  e s e n c i a l m e n t e  p a r a  a g r e g a r  v a l o r  a  l o s  p r o d u c t o s  y  

s e r v i c i o s ,  y  p o r  l o  t a n t o  r e q u i e r e n  u n  n i v e l  m á s  e l e v a d o  d e  a t e n c i ó n  q u e  

l o s  d e  s o p o r t e .  

P r o c e s o  d e  s o p o r t e  o  a p o y o :  A q u e l  q u e  n o  s i e n d o  f u n d a m e n t a l  p a r a  l a  

s a t i s f a c c i ó n  d e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  e l e m e n t o s  e x t e r n o s ,  p o d r í a  s e r  

n e c e s a r i o  p a r a  v i a b i l i z a r l a .  D a n  a p o y o  a  l o s  p r o c e s o s  f u n d a m e n t a l e s  

L o s   p r o c e s o s  c l a v e s  s e  c l a s i f i c a n  e n :  

P r o c e s o s  f u n d a m e n t a l e s :  S o n  a q u e l l o s  q u e  a b a r c a n  t o d a s  l a s  á r e a s  y  

s u b p r o c e s o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  s e  d e s a r r o l l a  h o r i z o n t a l m e n t e  t e n i e n d o  

c o m o  e n t r a d a  l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  c l i e n t e  y  c o m o  s a l i d a  l a  s a t i s f a c c i ó n  

d e l  m i s m o .   

P r o c e s o s  e s p e c í f i c o s :  S o n  l o s  q u e  s e  d e s a r r o l l a n  e n  d o s  o  m á s  á r e a s  o  

t a l l e r e s  e s p e c í f i c o s  y  c o n s t i t u y e n  s u b p r o c e s o s  d e  l o s  p r o c e s o s  

g e n e r a l e s .   

P r o c e s o s  u n i t a r i o s :  S e  d e s a r r o l l a n  e n  u n  á r e a  e s p e c í f i c a ,  l a s  

a c t i v i d a d e s  y  t a r e a s  p r o p i a s  d e l  m i s m o  s e  c i r c u n s c r i b e n  s o l a m e n t e  a  

e s t a  á r e a  e s p e c í f i c a .   
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M o r a  

M a r t í n e z [ 1 ] ( 2 0 0 2 )  

L o s  p r o c e s o s  c l a v e s :  S o n  a q u e l l o s  q u e  a f e c t a n  d e  m o d o  d i r e c t o  l a  

p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  a s i s t e n c i a l  y  p o r  t a n t o  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  

c l i e n t e  e x t e r n o  ( p a c i e n t e ) .   

L o s  p r o c e s o s  e s t r a t é g i c o s :  S o n  a q u e l l o s  q u e  p e r m i t e n  d e s a r r o l l a r  e  

i m p l a n t a r  l a  e s t r a t e g i a  d e  l a  I n s t i t u c i ó n  S a n i t a r i a .  

 L o s  p r o c e s o s  d e  s o p o r t e :  S o n  t o d o s  a q u e l l o s  q u e  p e r m i t e n  l a  

o p e r a c i ó n  d e  l a  I n s t i t u c i ó n  S a n i t a r i a  y  s i n  e m b a r g o ,  n o  s o n  

c o n s i d e r a d o s  c l a v e  p o r  l a  m i s m a  

L o s  p r o c e s o s  c l a v e s :  P u e d e n  c l a s i f i c a r s e  e n  p r o c e s o s  g e n e r a l e s  o  

m a c r o  p r o c e s o s .  L o s  m i s m o s  s e  d a n  h o r i z o n t a l m e n t e  t e n i e n d o  c o m o  

e n t r a d a  f u n d a m e n t a l m e n t e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  c l i e n t e  e x t e r n o  y  c o m o  

s a l i d a  e l  p r o d u c t o ;  o  s e a ,  a t r a v i e s a n  h o r i z o n t a l m e n t e  t o d a  l a  

o r g a n i z a c i ó n .   

P o z o [ 1 ] ( 2 0 0 5 )  

P o r  e l  a l c a n c e  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n  e n :   

P r o c e s o s  e m p r e s a r i a l e s :  E s  t o d o  a q u e l  p r o c e s o  q u e  e n  s u  e j e c u c i ó n  

i n v o l u c r a  a  v a r i a s   u n i d a d e s  o r g a n i z a t i v a s  d e  l a  e n t i d a d .  

P r o c e s o s  f u n c i o n a l e s :  E n  s í  m i s m o  o  c o m o  d e s c o m p o s i c i ó n  d e  u n  

p r o c e s o  e m p r e s a r i a l ,   s e  d e s a r r o l l a  o  t i e n e  s u  i n i c i o  y  f i n  d e n t r o  d e  u n a  

s o l a  á r e a  o r g a n i z a t i v a .   

P r o c e s o s  u n i t a r i o s :  E s  u n a  a c t i v i d a d  e l e m e n t a l  r e a l i z a d a  e n  u n  n i v e l  d e  

l a  o r g a n i z a c i ó n  i n f e r i o r  a  l a  f u n c i o n a l .   

P o r  e l  i m p a c t o  s o b r e  e l  c l i e n t e  f i n a l :   

P r o c e s o s  c l a v e s ,  b á s i c o s  o  f u n d a m e n t a l e s :  S o n  l o s  q u e  e x p r e s a n  e l  

o b j e t o  s o c i a l  y  l a  r a z ó n  d e  s e r  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  S o n  l o s  q u e  

i d e n t i f i c a n  y  d i s t i n g u e n  a  l a  e n t i d a d .  A t a ñ a n  a  v a r i a s  á r e a s  d e  l a  

e m p r e s a  y  t i e n e n  i m p a c t o  d i r e c t o  e n  e l  c l i e n t e  e x t e r n o  c r e a n d o  v a l o r  

p a r a  e s t e .  S o n  a q u e l l o s  q u e  d i r e c t a m e n t e  c o n t r i b u y e n  a  r e a l i z a r  e l  

p r o d u c t o  o  b r i n d a r  e l  s e r v i c i o .  A  p a r t i r  d e  e l l o s  e l  c l i e n t e  p e r c i b e  y  v a l o r a  

l a  c a l i d a d  d e  l o  o f e r t a d o .   

P r o c e s o s  d e  s o p o r t e  o  a p o y o :  S o n  l o s  e n c a r g a d o s  d e  p r o v e e r  a  l a  

o r g a n i z a c i ó n  d e  t o d o s  l o s  r e c u r s o s  ( m a t e r i a l e s ,  h u m a n a o s  y  

f i n a n c i e r o s )  y  c r e a r  l a s  c o n d i c i o n e s  p a r a  g a r a n t i z a r  e l  e x i t o s o  

d e s e m p e ñ o  d e  l o s  p r o c e s o s  c l a v e s ,  b á s i c o s  o  f u n d a m é n t a l e s  d e  l a  
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e n t i d a d .   

P r o c e s o s  c r í t i c o s  o  e s t r a t é g i c o s :  S o n  a q u e l l o s  p r o c e s o s  q u e  s i e n d o  

r e l e v a n t e s  p a r a  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  e s  d e c i r ,  c l a v e s ,  m u e s t r a n  u n  p o b r e  

d e s e m p e ñ o  c o n  r e l a c i ó n  a  l a  c a l i d a d  c o n  q u e  s e  b r i n d a n  a  l o s  c l i e n t e s .   

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

L a  G e s t i ó n  p o r  P r o c e s o s  d a  u n  e n f o q u e  t o t a l  a l  c l i e n t e  e x t e r n o  d e s p l e g a n d o  a l  i n t e r i o r  d e  

l a  c o m p a ñ í a  s u s  n e c e s i d a d e s  ( e s t á n d a r  m í n i m o )  y  s u s  e x p e c t a t i v a s  ( s u b j e t i v o ) ,  s i e n d o  e l  

c u m p l i m i e n t o  d e  é s t a s  ú l t i m a s  l a s  q u e  g e n e r a n  v a l o r  a g r e g a d o  a l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o .  P o r  

t a n t o ,  l a  G e s t i ó n  p o r  P r o c e s o s  c o n s i s t e ,  p u e s ,  e n  g e s t i o n a r  i n t e g r a l m e n t e  c a d a  u n a  d e  l a s  

t r a n s a c c i o n e s  o  p r o c e s o s  q u e  l a  e m p r e s a  r e a l i z a .  L o s  s i s t e m a s  c o o r d i n a n  l a s  f u n c i o n e s ,  

i n d e p e n d i e n t e m e n t e  d e  q u i e n  l a s  r e a l i z a .  C a d a  p e r s o n a  q u e  i n t e r v i e n e  e n  e l  p r o c e s o  n o  

d e b e  p e n s a r  s i e m p r e  e n  c ó m o  h a c e r  m e j o r  l o  q u e  e s t á  h a c i e n d o  ( d i v i s i ó n  d e l  t r a b a j o ) ,  

s i n o  p o r  q u é   y  p a r a  q u i é n  l a c e ;  p u e s t o  q u e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  i n t e r n o  o  e x t e r n o  

v i e n e  d e t e r m i n a d a  p o r  e l  c o h e r e n t e  d e s a r r o l l o  d e l  p r o c e s o  e n  s u  c o n j u n t o  m á s  q u e  p o r  e l  

c o r r e c t o  d e s e m p e ñ o  d e  c a d a  f u n c i ó n  i n d i v i d u a l  o  a c t i v i d a d .    

1 . 3 .   L a  G e s t i ó n  p o r  P r o c e s o s   

L a s  e m p r e s a s  y  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  s o n  t a n  e f i c i e n t e s  c o m o  l o  s o n  s u s  p r o c e s o s  

( T r i s c h l e r , [ 2 5 ]  1 9 9 8 ;  A m o z a r r a i n , [ 2 2 ]  1 9 9 9 ;  G o n z á l e z  M é n d e z [ 1 ,  2 6 ]  ( 2 0 0 2 ) ;  N o g u e i r a  

R i v e r a [ 2 7 ] ,  2 0 0 2 )  p o r  e s t o ,  l a  m a y o r í a  d e  l a s  e n t i d a d e s  q u e  h a n  t o m a d o  c o n c i e n c i a  d e  l o  

a n t e r i o r m e n t e  p l a n t e a d o   h a n  r e a c c i o n a d o  a n t e  l a  i n e f i c i e n c i a  q u e  r e p r e s e n t a  l a s  

o r g a n i z a c i o n e s  d e p a r t a m e n t a l e s ,  c o n  s u s  n i c h o s  d e  p o d e r  y  s u  i n e r c i a  e x c e s i v a  a n t e  l o s  

c a m b i o s ,  p o t e n c i a n d o  e l  c o n c e p t o  d e l  p r o c e s o ,  c o n  u n  f o c o  c o m ú n  y  t r a b a j a n d o  c o n  u n a  

v i s i ó n  d e  o b j e t i v o  e n  e l  c l i e n t e .   

P a r a  Z a r a t i e g u i [ 2 3 ]  ( 1 9 9 9 ) ,  c a d a  v e z  m á s  e l  é x i t o  d e  t o d a  o r g a n i z a c i ó n  d e p e n d e  d e  q u e  

s u s  p r o c e s o s  e m p r e s a r i a l e s  e s t é n  a l i n e a d o s  c o n  s u  e s t r a t e g i a ,  m i s i ó n  y  o b j e t i v o s ,  p o r  

e s t o  e l  p r i n c i p a l  p u n t o  d e  a n á l i s i s  l o  c o n s t i t u y e  p r e c i s a m e n t e  l a  g e s t i ó n  e n  l a  e m p r e s a  

b a s a d a  e n  l o s  p r o c e s o s  q u e  l a  i n t e g r a n .  D e  a h í ,  q u e  e l  e n f o q u e  e n  p r o c e s o s ,  d e s p u é s  d e  

m u c h o s  a ñ o s  d e  h a b e r s e  a p l i c a d o ,  c o n s t i t u y e  a c t u a l m e n t e  u n a  h e r r a m i e n t a  d e  g r a n  

u t i l i d a d .   

V a r i o s  a u t o r e s  c o n s u l t a d o s  o f r e c e n  e n  s u s  o b r a s  s u s  c r i t e r i o s  s o b r e  l a  g e s t i ó n  p o r  

p r o c e s o s  ,  d e n t r o  d e  e s t o s  A m o z a r r a i n [ 2 2 ]  ( 1 9 9 9 )  d e f i n e  e n  f o r m a  d e t a l l a d a  l o s  c o n c e p t o s  

f u n d a m e n t a l e s  r e l a c i o n a d o s  c o n  e s t e  e n f o q u e  d e  g e s t i ó n ,  ( e x i s t i e n d o  p l e n a  c o i n c i d e n c i a  

c o n  e s t o s  p o r  p a r t e  d e l  a u t o r  d e l  p r e s e n t e  t r a b a j o )  q u e  r e s u l t a n  n e c e s a r i o s  c o n s i d e r a r  
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p a r a  f a c i l i t a r  s u  i d e n t i f i c a c i ó n ,  s e l e c c i ó n  y  e s t u d i o ,  s o n  e s t o s :  p r o c e s o ,  p r o c e s o  r e l e v a n t e ,  

p r o c e s o  c l a v e ,  s u b p r o c e s o ,  s i s t e m a ,  p r o c e d i m i e n t o ,  a c t i v i d a d ,  p r o y e c t o  e  i n d i c a d o r .   

A u t o r e s  c o m o  P a r d o  C a l a f e l l [ 2 8 ]  ( 1 9 9 9 )  y  O r t e g a  R o d r í g u e z [ 2 9 ]  ( 2 0 0 2 ) ,  e x p o n e n  

e l e m e n t o s  e n  s u s  o b r a s  q u e  s i r v e n  d e  b a s e  p a r a  e n r i q u e c e r  m e d i a n t e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  

l o s  t é r m i n o s  r e l a c i o n a d o s  c o n  e s t e  e n f o q u e ,  c o n  l a  i n t r o d u c c i ó n  d e l  c o n c e p t o  d e  p r o c e s o  

d e l  f l u j o  e s e n c i a l ,  d e f i n i d o  c o m o :  “ s e c u e n c i a  o r d e n a d a  y  l ó g i c a  d e  a c t i v i d a d e s  

d e s a r r o l l a d a s  p o r  u n a  o  m á s  p e r s o n a s  e n  u n a   o r g a n i z a c i ó n ,  q u e  c a r a c t e r i c e n  l a  f u n c i ó n  

p r i n c i p a l  q u e  e s t a s  d e s a r r o l l a n ,   g e n e r a n d o  i n g r e s o s  p r o v e n i e n t e s  d e  l a s  v e n t a s  o  

s e r v i c i o s  p r e s t a d o s ,  o  q u e  s e  e n c u e n t r a n  r e l a c i o n a d a s  d e  f o r m a  d i r e c t a  c o n  l a  p r e s t a c i ó n  

d e  u n  s e r v i c i o ,  d i r i g i d a s  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  u n  c l i e n t e ”  

E n t r e  l o s  a s p e c t o s  f u n d a m e n t a l e s  q u e  r e s a l t a n  l a  u t i l i d a d  d e  i d e n t i f i c a r  y  p a r t i c u l a r i z a r  a  

l o s  p r o c e s o s  d e l  f l u j o  e s e n c i a l ,  e s t á  l a  n e c e s i d a d  i m p e r i o s a  d e  l a s  e m p r e s a s  d e  

d e s a r r o l l a r  h a b i l i d a d e s  ú n i c a s  e n  m a t e r i a  d e  o p e r a c i o n e s ,  l o  c u a l  p u e d e  c o n s i d e r a r s e   u n  

a r m a  c o m p e t i t i v a  f o r m i d a b l e .  E n  n u e s t r o  c o n t e x t o  n a c i o n a l  a n t e  l a s  e n o r m e s  l i m i t a c i o n e s  

q u e  i m p o n e n  l o s  e s c a s o s  r e c u r s o s  f i n a n c i e r o s  d i s p o n i b l e s  y  e l  n o  d i s p o n e r  d e  t e c n o l o g í a s  

a d e c u a d a s  e n  m u c h a s  d e  l a s  e m p r e s a s ,  r e s u l t a  d e  p r i m e r a  i m p o r t a n c i a  r e c o n o c e r ,   q u e  e l  

d e s e m p e ñ o  e f i c i e n t e  y  e f i c a z  d e  s u s  p r o c e s o s   r e s u l t a  u n  c a m i n o  n e c e s a r i o  p a r a  l a  

m e j o r a  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  y  s u  i n t r o d u c c i ó n  e x i t o s a  e n  e l  m e r c a d o .  

N o g u e i r a  R i v e r a [ 2 7 ]  ( 2 0 0 2 )  p l a n t e a  q u e  e x i s t e  c o n s e n s o  e n  c e n t r a r  e l  e s t u d i o  e n  l o s  

p r o c e s o s  c l a v e s ;  o  s e a ,   e n  a q u e l l o s  q u e  i n c i d e n  d e  m a n e r a  s i g n i f i c a t i v a  e n  l o s  o b j e t i v o s  

e s t r a t é g i c o s  y  t i e n e n  u n  f u e r t e  i m p a c t o  s o b r e  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e l  c l i e n t e  o  c o n s u m e n  u n a  

p a r t e  i m p o r t a n t e  d e  l o s  r e c u r s o s  d e  l a  e m p r e s a ,  s e ñ a l a n d o  q u e  e s t o s  p r o c e s o s  t i e n e n  u n  

ú n i c o  r e s p o n s a b l e  y  s e  p u e d e n  m e j o r a r ,  y a  s e a  d e  f o r m a  g r a d u a l ,  a d o p t a n d o  u n a  f i l o s o f í a  

d e  m e j o r a  c o n t i n u a ,  s e  t o m a  c o m o  r e f e r e n c i a  a  a u t o r e s  c o m o  ( I s h i k a w a , [ 3 0 ]  1 9 8 8 ;  

D e m i n g , [ 3 1 ]  1 9 8 9 ;  L o r i n o , [ 3 2 ]  1 9 9 3 ;  G o l d r a t t , [ 3 3 ]  1 9 9 5 / a /  y  1 9 9 5 / b / ;  S t o n e r , [ 1 3 ]  1 9 9 5 ;  

G r i e c o , [ 3 4 ]  1 9 9 7 ;  H a r r i n g t o n , [ 3 5 ]  1 9 9 7 ;  S u á r e z  M e l l a  e t  a l . , [ 3 6 ]  2 0 0 1 ) ,  o   m e d i a n t e  

c a m b i o s  r a d i c a l e s  e n  c a s o  q u e  s e  r e q u i e r a n  m e j o r a s  s i g n i f i c a t i v a s ,  a p l i c a n d o  l a s  t é c n i c a s  

d e  l a  r e i n g e n i e r í a  d e  p r o c e s o s  q u e  e x p o n e n  e n  s u s  o b r a s  ( H a m m e r  &  C h a m p y , [ 3 7 ]  1 9 9 4 ;  

K r a j e w s k i  &  R i t z m a n , [ 1 1 ]  2 0 1 2 ) .   

S e g ú n  l a  r e v i s i ó n  d e  l o s  c r i t e r i o s  d e s a r r o l l a d o s  p o r   ( L o r i n o , [ 3 2 ]  1 9 9 3 ;  H a r r i n g t o n ,  

[ 3 5 ] 1 9 9 7 ;  T r i s c h l e r , [ 2 5 ]  1 9 9 8 ;  Z a r a t i e g u i , [ 2 3 ]  1 9 9 9 ;   A m o z a r r a i n , [ 2 2 ]  1 9 9 9 ;  O r t e g a  

R o d r í g u e z , [ 2 9 ]  2 0 0 2 ;  N o g u e i r a  R i v e r a ,  [ 2 7 ] 2 0 0 2 ) ,  e s  p o s i b l e  r e s u m i r  q u e   e l  e n f o q u e  e n  

p r o c e s o s  s e  f u n d a m e n t a  e n :  
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 L a  e s t r u c t u r a c i ó n  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  s o b r e  l a  b a s e  d e  p r o c e s o s  o r i e n t a d o s  a  

c l i e n t e s .   

 E l  c a m b i o  d e  l a  e s t r u c t u r a  o r g a n i z a t i v a  d e  j e r á r q u i c a  a  p l a n a .   

 L o s  d e p a r t a m e n t o s  f u n c i o n a l e s  p i e r d e n  s u  r a z ó n  d e  s e r  y  e x i s t e n  g r u p o s  

m u l t i d i s c i p l i n a r i o s  t r a b a j a n d o  s o b r e  e l  p r o c e s o .  

 L o s  e m p l e a d o s  s e  c o n c e n t r a n  m á s  e n  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  s u s  c l i e n t e s  y  m e n o s  e n  

l o s  e s t á n d a r e s  e s t a b l e c i d o s  p o r  s u  j e f e .  

 U t i l i z a c i ó n  d e  t e c n o l o g í a s  p a r a  e l i m i n a r  a c t i v i d a d e s  q u e  n o  a ñ a d a n  v a l o r .  

 A l g u n a s  d e  l a s  v e n t a j a s  d e  s u  a p l i c a c i ó n  s o n  l a s  s i g u i e n t e s :  

 A l i n e a  l o s  o b j e t i v o s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  c o n  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  

c l i e n t e s .   

 M u e s t r a  c ó m o  s e  c r e a  v a l o r  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n .   

 S e ñ a l a  c o m o  e s t á n  e s t r u c t u r a d o s  l o s  f l u j o s  d e  i n f o r m a c i ó n  y  m a t e r i a l e s .   

 I n d i c a  c o m o  r e a l m e n t e  s e  r e a l i z a  e l  t r a b a j o  y  c o m o  s e  a r t i c u l a n  l a s  r e l a c i o n e s  

p r o v e e d o r  c l i e n t e  e n t r e  f u n c i o n e s .  

L a s  e m p r e s a s  d e  c l a s e  m u n d i a l  u s a n  s u  e s t r a t e g i a  d e  p r o c e s o  c o m o  u n  a r m a  c o m p e t i t i v a  

d e  p r i m e r  o r d e n  ( H e i z e r  &  R e n d e r , [ 6 ]  1 9 9 7 ) ,  s i e n d o   i l u s t r a t i v o  e n  e s t e  s e n t i d o  q u e  l o s  

p r o c e s o s  r e p r e s e n t e n  u n a  d e  l a s  p e r s p e c t i v a s  d e l  C u a d r o  d e  M a n d o  I n t e g r a d o ,  

c o n s t i t u y a n  u n o  d e  l o s  c r i t e r i o s  d e  e v a l u a c i ó n  d e l  m o d e l o  E F Q M  d e  c a l i d a d  t o t a l  y  s e a n  

u n a  d e  l a s  c i n c o  á r e a s  c l a v e s  p a r a  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  B e n c h m a r k i n g .  

1 . 4   E l  e m p l e o  d e  i n d i c a d o r e s  p a r a  l a  m e d i c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  l o s  p r o c e s o s   

A c t u a l m e n t e ,  m u c h a s  e m p r e s a s  t i e n e n  g r a n d e s  v a c í o s  e n  l a  m e d i c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  

l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  f o r m a n  l o s  p r o c e s o s  a  n i v e l  i n t e r n o  y  e x t e r n o  ( S u á r e z  M e l l a [ 3 6 ]  e t  a l ,  

2 0 0 1 ;  A r t o l a  P i m e n t e l , [ 3 8 ]  2 0 0 2 ;  N o g u e i r a  R i v e r a [ 2 7 ] ,  2 0 0 2 ) ,  c o n s t i t u y e n d o  e s t o  s i n  d u d a s  

u n a  b a r r e r a  p a r a  s u s  d i r e c t i v o s  e n  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l o s  p r i n c i p a l e s  p r o b l e m a s  q u e  

l i m i t a n  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  y  q u e  p e r j u d i c a n  o s t e n s i b l e m e n t e  s u  

c o m p e t i t i v i d a d   e n  l o s  m e r c a d o s  y  l a  p é r d i d a  p a u l a t i n a  d e  s u s  c l i e n t e s .   

U n o  d e  l o s  f a c t o r e s  r e l e v a n t e s  p a r a  q u e  t o d o  p r o c e s o ,  l l á m e s e  d e  p r o d u c c i ó n  o  s e r v i c i o ,  

s e  l l e v e  a  c a b o  c o n  é x i t o ,  e s  i m p l e m e n t a r  u n  s i s t e m a  a d e c u a d o  d e  i n d i c a d o r e s  p a r a  m e d i r  

s u  f u n c i o n a m i e n t o  ( S u á r e z  M e l l a , [ 3 9 ]  1 9 9 6 ;  H e r n á n d e z  F e r n á n d e z , [ 4 0 ]  1 9 9 7 ;  E v r a d r d , [ 4 1 ]  

1 9 9 7 ;  G a r c í a  V i l l a r e s [ 4 2 ] ,  1 9 9 8 ;  A l p i z a r  R o d r í g u e z [ 4 3 ] ,  1 9 9 9 ;  S á n c h e z  A v i l a [ 4 4 ]  e t  a l ,  

2 0 0 2 ;   N e g r i n  S o s a , [ 8 ]  2 0 0 3 ) .  E s t e  s i s t e m a  d e  i n d i c a d o r e s  d e b e  s e r  o b j e t i v o ,  h a  d e  

c a r a c t e r i z a r  c o n  s u f i c i e n t e  p l e n i t u d  t o d o s  l o s  a s p e c t o s  d e  l a  a c t i v i d a d  a n a l i z a d a ,  d e b e  s e r  
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s e n s i b l e  a  l a  m í n i m a  a l t e r a c i ó n  d e  l a  i n f l u e n c i a  d e  l o s  d i f e r e n t e s  f a c t o r e s ;  a d e m á s  d e b e  

s e r  c o m p l e j o ,  o  s e a ,  q u e  r e f l e j e  m u l t i l a t e r a l m e n t e  e l  t r a b a j o  d e l  o b j e t o  d e  a n á l i s i s ,  

a b a r c a n d o ,  p o r  e j e m p l o ,  e l  e s t a d o  d e  l o s  r e c u r s o s ,  n i v e l  t é c n i c o  -  o r g a n i z a t i v o  d e  l o s  

p r o c e s o s  y  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  a c t i v i d a d  y  s u  e f e c t i v i d a d ,  c o n s i d e r á n d o s e  t o d o s  e s t o s  

c o m o  a t r i b u t o s  i n d i s p e n s a b l e s  a  l o s  s i s t e m a s  d e  i n d i c a d o r e s .  

E l  a d e c u a d o  u s o  y  a p l i c a c i ó n  d e  l o s  i n d i c a d o r e s  e n  l a  m e d i c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  e n  l o s  

p r o c e s o s   e m p r e s a r i a l e s ,  p u e d e n  c o n v e r t i r s e  e n  u n  s o p o r t e  i m p o r t a n t e  p a r a  l a   

g e n e r a c i ó n  d e  v e n t a j a s  c o m p e t i t i v a s  s o s t e n i b l e s  y  p o r  e n d e  d e  u n  b u e n  p o s i c i o n a m i e n t o  

d e  l a  e m p r e s a  f r e n t e  a  s u s  c o m p e t i d o r e s .   N o  d e b e m o s  i g n o r a r  u n  c o n o c i d o  a d a g i o  q u e  

p l a n t e a  " l o  q u e  n o  s e  c o n t r o l a ,  n o  s e  p u e d e  a d m i n i s t r a r " ,  s i e n d o  n e c e s a r i o  p a r a  l a s  

o r g a n i z a c i o n e s  m e d i r  s i s t e m á t i c a m e n t e  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  s u s  p r o c e s o s  p a r a  c o n t r i b u i r  

a l  d e s a r r o l l o  e x i t o s o  d e  s u  g e s t i ó n .  

S e g ú n  W a u t i e z  &  R e y e s  c i t a d o s  p o r  R a m í r e z  O l i v e r a [ 4 5 ]  ( 2 0 0 2 ) ,  u n  i n d i c a d o r  p u e d e  s e r  

d e f i n i d o  c o m o  u n a  s e ñ a l  q u e  m u e s t r a  u n a  t e n d e n c i a ,  e s  u n a  h e r r a m i e n t a  p a r a  s i m p l i f i c a r ,  

m e d i r  y  c o m u n i c a r  i n f o r m a c i ó n ,  p e r m i t i e n d o  r e p r e s e n t a r  u n  c o n j u n t o  d e  d a t o s  e n  e l  t i e m p o  

y  a s í  v i s u a l i z a r  l o s  c a m b i o s  g e n e r a d o s  p o r  e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  l a s  p e r s o n a s  y  l o s  

s i s t e m a s  p r o d u c t i v o s .  P a r a  O r t e g a  R o d r í g u e z  [ 2 9 ] ( 2 0 0 2 )  e s t e  t é r m i n o  r e p r e s e n t a  l a  

e x p r e s i ó n  c o n c r e t a  y  m e s u r a b l e  d e  c u a l q u i e r  f e n ó m e n o  s o c i o e c o n ó m i c o ,  q u e  p u e d e  s e r  

r e p r e s e n t a d o  c o m o  u n a  m a g n i t u d  a b s o l u t a  o  r e l a t i v a ,   c o n  u n  c o n t e x t o  m á s  e s p e c í f i c o  

P i c ó n  R a m i l [ 4 6 ]  ( 1 9 9 8 )  p l a n t e a  q u e  l o s  i n d i c a d o r e s  s o n  ú n i c a m e n t e  u n a  f o r m a  ú t i l  d e  

r e c o p i l a r  g r a n d e s  c a n t i d a d e s  d e  d a t o s  ó  i n f o r m a c i o n e s  y  c o m p a r a r  l a  e v o l u c i ó n  d e  l a s  

e m p r e s a s .  

E l  a n á l i s i s  d e  l o s  d i v e r s o s  c r i t e r i o s  e x p u e s t o s  p o r  l o s  a u t o r e s  c o n s u l t a d o s  p e r m i t e n  

p l a n t e a r  q u e  u n   i n d i c a d o r  e s  u n a  e x p r e s i ó n  q u e  m i d e ,  s i m p l i f i c a  y  c o m u n i c a  u n a  

i n f o r m a c i ó n  a  p a r t i r  d e  u n a  r e c o p i l a c i ó n  d e  d a t o s ,  f a c i l i t a  e l  a n á l i s i s  d e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  

c u a l q u i e r  f e n ó m e n o  s o c i o e c o n ó m i c o  m e d i a n t e  c o m p a r a c i o n e s  r e a l i z a d a s  e n  u n  p e r í o d o  

d e t e r m i n a d o .   

S e g ú n  l o s  p u n t o s  d e  v i s t a s  d e  a u t o r e s  c o m o  ( P i c ó n  R a m i l [ 4 6 ] ,  1 9 9 8 ;  G a r c í a  V i l l a r e s , [ 4 2 ]  

1 9 9 8 ;  O r t e g a  R o d r í g u e z , [ 2 9 ]  2 0 0 2 ) ,  p u e d e n  s e r  r e s u m i d o s  l o s  o b j e t i v o s  q u e  s e  d e b e n  

l o g r a r  c o n  e l  e m p l e o  d e  i n d i c a d o r e s  e n  e l  c o n t e x t o  e m p r e s a r i a l  e n  l o s  s i g u i e n t e s :  

i d e n t i f i c a r  y  t o m a r  a c c i o n e s  s o b r e  l o s  p r o b l e m a s  o p e r a t i v o s ,  m e j o r a r  e l  u s o  d e  l o s  

r e c u r s o s  y  a c t i v o s  d i s p o n i b l e s  p a r a  a u m e n t a r  l a  p r o d u c t i v i d a d  y  e f e c t i v i d a d  e n  l a s  

d i f e r e n t e s  a c t i v i d a d e s  h a c i a  e l  c l i e n t e  f i n a l ,  c o n t r o l a r  l a  e f i c i e n c i a  c o n  q u e  s e  d e s a r r o l l a  l a  

g e s t i ó n  e c o n ó m i c a  –  p r o d u c t i v a  e n  l o s  d i f e r e n t e s  e s l a b o n e s  d e  l a  e s t r u c t u r a  d e  
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p r o d u c c i ó n  o  s e r v i c i o s  y  m e d i r  e l  g r a d o  d e  c o m p e t i t i v i d a d  d e  l a  e m p r e s a  f r e n t e  a  s u s  

c o m p e t i d o r e s  n a c i o n a l e s  e  i n t e r n a c i o n a l e s .  

 E n  C u b a  h a s t a  i n i c i o s  d e  l a  d é c a d a  d e  l o s  ’ 9 0  d e l  p a s a d o  s i g l o ,  l a s  e m p r e s a s   s e  

c a r a c t e r i z a b a n ,  d e  f o r m a  g e n e r a l ,  p o r  l a  “ c o n t a b i l i z a c i ó n ”  d e  l o s  r e s u l t a d o s ,  t i e n e  c o m o  

f i n a l i d a d  d e  s u  g e s t i ó n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  p l a n e s  m e r c a n t i l e s  y  g e n e r a  c o m o  n o r m a  

e l e v a d o s  n i v e l e s  d e  i n v e n t a r i o s ,  i g n o r a  e n  u n o s  c a s o s  y  s u b v a l o r a  e n  o t r o s  a s p e c t o s  t a n  

i m p o r t a n t e s  c o m o :  l a  e f i c a c i a  d e  s u s  o p e r a c i o n e s  y  l a s  n e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  

c l i e n t e s .  

E x i s t e n  a l g u n o s  a n t e c e d e n t e s  n a c i o n a l e s  r e l a c i o n a d o s  c o n  e l  d e s a r r o l l o  y  a p l i c a c i ó n  d e  

m e t o d o l o g í a s  o  s i s t e m a s  d e  i n d i c a d o r e s  p a r a  d e t e r m i n a r  y  p r o y e c t a r  e l  m e j o r a m i e n t o  d e  

l a s  o p e r a c i o n e s  e m p r e s a r i a l e s ,  a u n q u e  e n  l a  m a y o r í a  d e  l o s  c a s o s ,  s e g ú n  v a l o r a  S u á r e z  

M e l l a [ 3 6 ]  e t  a l  ( 2 0 0 1 )  s e  t r a t a  d e  i n d i c a d o r e s  s e p a r a d o s  y  t r a d i c i o n a l e s  q u e  n o  p e r m i t e n  

v i s i o n a r  e  i n s t r u m e n t a r  u n  a d e c u a d o  p e r f e c c i o n a m i e n t o  y  q u e   a s u m e n  u n a  e s t a b i l i d a d  e n  

l o s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  y  e n  l o s  s u m i n i s t r o s ,  o b j e t i v o s  q u e  e r a n  p o s i b l e s  d e  l o g r a r  e n  

e l  p e r i o d o  e n  q u e  f u e r o n  d e s a r r o l l a d o s ,  p e r o  q u e  r e s u l t a n  d i f í c i l e s  d e  a l c a n z a r  e n  l a  

a c t u a l i d a d .  

E l  a n á l i s i s  d e  l o s  i n d i c a d o r e s  i n t e g r a l e s  e s t u d i a d o s ,  s e g ú n  m u e s t r a n  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l o s  

a u t o r e s  c o n s u l t a d o s  i n d i c a  q u e  s u  e m p l e o  p a r a  l a  m e d i c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  l o s  

p r o c e s o s  e m p r e s a r i a l e s  p o s i b i l i t a  d e  u n a  f o r m a  m á s  e f e c t i v a :  i d e n t i f i c a r  y  t o m a r  a c c i o n e s  

c o r r e c t i v a s  s o b r e  l o s  p r o b l e m a s ,  m e j o r a r  e l  u s o  d e  l o s  r e c u r s o s  d i s p o n i b l e s ,  c o n t r o l a r  l a  

e f e c t i v i d a d  d e  l a  g e s t i ó n  e m p r e s a r i a l  y  m e d i r  e l  g r a d o  d e  c o m p e t i t i v i d a d  d e  l a  e m p r e s a .  

A d e m á s  s u  c r e c i e n t e  a c e p t a c i ó n  c o m o  i n s t r u m e n t o  d e  a p o y o  a  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  

g e r e n c i a l e s  e s t á  f u n d a m e n t a d a  e n  l o s  s i g u i e n t e s  f a c t o r e s  

 S e  o b t i e n e n  i n f o r m a c i o n e s  m á s  e x a c t a s  e  i n t e g r a l e s .  

 S e  n e c e s i t a  u n a  m e n o r  c a n t i d a d  d e  d a t o s .  

 R e q u i e r e  d e  u n  m e n o r  n i v e l  d e  c o n o c i m i e n t o  e n  l o s  d i r e c t i v o s  q u e  l o  e m p l e e n .  

 P e r m i t e n  e l  u s o  d e  c r i t e r i o s  d e  e x p e r t o s  p a r a  l a  s e l e c c i ó n  y  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  

i n d i c a d o r e s .  

 P u e d e n  e m p l e a r s e  t é c n i c a s  e s t a d í s t i c a s - m a t e m á t i c a s  p a r a  c o m p r o b a r  l a  

f i a b i l i d a d  d e  l o s  i n s t r u m e n t o s  q u e  s e  u t i l i c e n .  

 P o s i b i l i t a  s u  a u t o m a t i z a c i ó n ,  f a c i l i t a n d o  r a p i d e z  e n  l a  o b t e n c i ó n  d e  l o s  

r e s u l t a d o s .  

P a r a  N o g u e i r a  R i v e r a [ 2 7 ]  ( 2 0 0 2 )  u n o  d e  l o s  m a y o r e s  p r o b l e m a s  q u e  p r e s e n t a n  l a s  

e m p r e s a s  c u b a n a s  e n  l a  a c t u a l i d a d  p a r a  m e d i r  s u  d e s e m p e ñ o ,  n o  s ó l o  s e  f u n d a m e n t a  e n  
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l a  f a l t a  d e  i n s t r u m e n t o s  q u e  l e  p e r m i t a n  e v a l u a r  d e  m a n e r a  p e r m a n e n t e  l a s  p o s i b l e s  

d e s v i a c i o n e s  q u e  s e  p r e s e n t a n  d e n t r o  d e  s u  n ú c l e o  d e  o p e r a c i o n e s ,  s i n o  a d e m á s ,  l a  f a l t a  

d e  i n t e g r a c i ó n   d e  e s t a s  h e r r a m i e n t a s .  E n t r e  s u s  r e f l e x i o n e s  e n  e s t e  s e n t i d o  p l a n t e a  q u e  

l a s  l i m i t a c i o n e s  s e  m u l t i p l i c a n  c u a n d o  s e  t r a t a  d e  b u s c a r  i n d i c a d o r e s  i n t e g r a l e s  q u e  s e a n  

c o m p a t i b l e s  c o n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  p r o p i a s  q u e  i d e n t i f i c a n  a  l a s  e m p r e s a s  d e  s e r v i c i o s .   

T o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  p u e d e n  m e d i r s e  c o n  p a r á m e t r o s  q u e  e n f o c a d o s  a  l a  t o m a  d e  

d e c i s i o n e s  s o n  s e ñ a l e s  p a r a  m o n i t o r e a r  l a  g e s t i ó n ,  a s í  s e  a s e g u r a  q u e  l a s  a c t i v i d a d e s  

v a y a n  e n  e l  s e n t i d o  c o r r e c t o  y  p e r m i t e n  e v a l u a r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  u n a  g e s t i ó n  f r e n t e  a  s u s  

o b j e t i v o s ,  m e t a s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s .  E s t a s  s e ñ a l e s  s o n  c o n o c i d a s  c o m o  i n d i c a d o r e s  d e  

g e s t i ó n .  

U n  i n d i c a d o r  d e  g e s t i ó n  e s  l a  e x p r e s i ó n  c u a n t i t a t i v a  d e l  c o m p o r t a m i e n t o  y  d e s e m p e ñ o  d e  

u n  p r o c e s o ,  c u y a  m a g n i t u d ,  a l  s e r  c o m p a r a d a  c o n  a l g ú n  n i v e l  d e  r e f e r e n c i a ,  p u e d e  e s t a r  

s e ñ a l a n d o  u n a  d e s v i a c i ó n  s o b r e  l a  c u a l  s e  t o m a n  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  o  p r e v e n t i v a s  

s e g ú n  e l  c a s o .  

P a r a  t r a b a j a r  c o n  l o s  i n d i c a d o r e s  d e b e  e s t a b l e c e r s e  t o d o  u n  s i s t e m a  q u e  v a y a  d e s d e  l a  

c o r r e c t a  c o m p r e n s i ó n  d e l  h e c h o  o  d e  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  h a s t a  l a  d e  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  

a c e r t a d a s  p a r a  m a n t e n e r ,  m e j o r a r  e  i n n o v a r  e l  p r o c e s o  d e l  c u a l  d a n  c u e n t a .  

U n  i n d i c a d o r  e s  u n a  m e d i d a  d e  l a  c o n d i c i ó n  d e  u n  p r o c e s o  o  e v e n t o  e n  u n  m o m e n t o  

d e t e r m i n a d o .  L o s  i n d i c a d o r e s  e n  c o n j u n t o  p u e d e n  p r o p o r c i o n a r  u n  p a n o r a m a  d e  l a  

s i t u a c i ó n  d e  u n  p r o c e s o ,  d e  u n  n e g o c i o ,  d e  l a  s a l u d  d e  u n  e n f e r m o  o  d e  l a s  v e n t a s  d e  u n a  

c o m p a ñ í a .  

E m p l e á n d o l o s  e n  f o r m a  o p o r t u n a  y  a c t u a l i z a d a ,  l o s  i n d i c a d o r e s  p e r m i t e n  t e n e r  c o n t r o l  

a d e c u a d o  s o b r e  u n a  s i t u a c i ó n  d a d a ;  l a  p r i n c i p a l  r a z ó n  d e  s u  i m p o r t a n c i a  r a d i c a  e n  q u e  e s  

p o s i b l e  p r e d e c i r  y  a c t u a r  c o n  b a s e  e n  l a s  t e n d e n c i a s  p o s i t i v a s  o  n e g a t i v a s  o b s e r v a d a s  e n  

s u  d e s e m p e ñ o  g l o b a l .  

E s  i m p o r t a n t e  a j u s t a r  o  a d m i n i s t r a r  q u e  e l  c o n j u n t o  d e  i n d i c a d o r e s  d e  c a d a  p r o c e s o  e s t é  

a l i n e a d o  c o n  l o s  d e  s u s  r e s p e c t i v a s  u n i d a d e s  d e  n e g o c i o  y  p o r  t a n t o  c o n  l a  M i s i ó n  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n ,  p a r a  l o g r a r  l a  e f e c t i v i d a d  d e  l o s  o b j e t i v o s  e s t r a t é g i c o s  p r o p u e s t o s .  

L o s  i n d i c a d o r e s  s o n  u n a  f o r m a  c l a v e  d e  r e t r o a l i m e n t a r  u n  p r o c e s o ,  d e  m o n i t o r e a r  e l  

a v a n c e  o  l a  e j e c u c i ó n  d e  u n  p r o y e c t o  y  d e  l o s  p l a n e s  e s t r a t é g i c o s ,  e n t r e  o t r o s .  Y  s o n  m á s  

i m p o r t a n t e s  t o d a v í a  s i  s u  t i e m p o  d e  r e s p u e s t a  e s  i n m e d i a t o ,  o  m u y  c o r t o ,  y a  q u e  d e  e s t a  

m a n e r a  l a s  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  s o n  r e a l i z a d a s  s i n  d e m o r a  y  e n  f o r m a  o p o r t u n a .  
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1 . 4 . 1  B e n e f i c i o s  d e  l o s  i n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n  

E n t r e  l o s  d i v e r s o s  b e n e f i c i o s  q u e  p u e d e  p r o p o r c i o n a r  a  u n a  o r g a n i z a c i ó n  l a  

i m p l e m e n t a c i ó n  d e  u n  s i s t e m a  d e  i n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n ,  s e  t i e n e n :  

 S a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  

L a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l a s  p r i o r i d a d e s  p a r a  u n a  e m p r e s a  m a r c a  l a  p a u t a  d e l  r e n d i m i e n t o .  E n  

l a  m e d i d a  e n  q u e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  s e a  u n a  p r i o r i d a d  p a r a  l a  e m p r e s a ,  a s í  l o  

c o m u n i c a r á  a  s u  p e r s o n a l  y  e n l a z a r á  l a s  e s t r a t e g i a s  c o n  l o s  i n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n ,  d e  

m a n e r a  q u e  e l  p e r s o n a l  s e  d i r i j a  e n  d i c h o  s e n t i d o  y  s e a n  l o g r a d o s  l o s  r e s u l t a d o s  

d e s e a d o s .  

 M o n i t o r e o  d e l  p r o c e s o  

E l  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  s ó l o  e s  p o s i b l e  s i  s e  h a c e  u n  s e g u i m i e n t o  e x h a u s t i v o  a  c a d a  

e s l a b ó n  d e  l a  c a d e n a  q u e  c o n f o r m a  e l  p r o c e s o .  L a s  m e d i c i o n e s  s o n  l a s  h e r r a m i e n t a s  

b á s i c a s  n o  s ó l o  p a r a  d e t e c t a r  l a s  o p o r t u n i d a d e s  d e  m e j o r a ,  s i n o  a d e m á s  p a r a  

i m p l e m e n t a r  l a s  a c c i o n e s .  

 B e n c h m a r k i n g  

S i  u n a  o r g a n i z a c i ó n  p r e t e n d e  m e j o r a r  s u s  p r o c e s o s ,  u n a  b u e n a  a l t e r n a t i v a  e s  t r a s p a s a r  

s u s  f r o n t e r a s  y  c o n o c e r  e l  e n t o r n o  p a r a  a p r e n d e r  e  i m p l e m e n t a r  l o  a p r e n d i d o .  U n a  f o r m a  

d e  l o g r a r l o  e s  a  t r a v é s  d e l  b e n c h m a r k i n g  p a r a  e v a l u a r  p r o d u c t o s ,  p r o c e s o s  y  a c t i v i d a d e s  y  

c o m p a r a r l o s  c o n  l o s  d e  o t r a  e m p r e s a .  E s t a  p r á c t i c a  e s  m á s  f á c i l  s i  s e  c u e n t a  c o n  l a  

i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l o s  i n d i c a d o r e s  c o m o  r e f e r e n c i a .  

 G e r e n c i a  d e l  c a m b i o  

U n  a d e c u a d o  s i s t e m a  d e  m e d i c i ó n  l e s  p e r m i t e  a  l a s  p e r s o n a s  c o n o c e r  s u  a p o r t e  e n  l a s  

m e t a s  o r g a n i z a c i o n a l e s  y  c u á l e s  s o n  l o s  r e s u l t a d o s  q u e  s o p o r t a n  l a  a f i r m a c i ó n  d e  q u e  l o  

e s t á  r e a l i z a n d o  b i e n .  

1 . 5   C o n s i d e r a c i o n e s  s o b r e  h e r r a m i e n t a s  d e  g e s t i ó n  q u e  e m p l e a n  e l   e n f o q u e  e n  

p r o c e s o s  

E l  e n f o q u e  e n  p r o c e s o s  e n  l a  a c t u a l i d a d  s e  e n c u e n t r a  i n t e g r a d o  a  m ú l t i p l e s  h e r r a m i e n t a s  

d e  g e s t i ó n  q u e  h a n  a l c a n z a d o  d i v e r s o s  n i v e l e s  d e  d i f u s i ó n  y  a p l i c a c i ó n  p r á c t i c a .  E n  l a s  

f u e n t e s  b i b l i o g r á f i c a s  a n a l i z a d a s  s e  p u e d e  v a l o r a r  q u e  a u t o r e s  c o m o  D e m i n g ,  J u r a n ,  

I s h i k a w a ,  C r o s b y  y  C o n w a y  c i t a d o s  p o r  H a r r i n g t o n [ 3 5 ]  ( 1 9 9 7 ) ,  b a s a n  s u s  p r o p u e s t a s  e n  

u n  e n f o q u e  d e  P r o y e c c i ó n  E s t r a t é g i c a  y  C a l i d a d  T o t a l ,  c o m o  p r o c e s o s  a  a p l i c a r  p o r  

a q u e l l a s  o r g a n i z a c i o n e s  q u e  c o n s i d e r e n  n e c e s a r i o  u n  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  q u e  l a s  

p r e p a r e  p a r a  c o m p e t i r  c o n  é x i t o ,  r e f l e j a n d o  l a s  c o n c e p c i o n e s  d e  s u s  a u t o r e s  b a s a d a s  e n  

e x p e r i e n c i a s  e m p r e s a r i a l e s  d e  p a í s e s  a l t a m e n t e  d e s a r r o l l a d o s .  
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O t r a  v i s i ó n  p l a n t e a   ( H a m m e r  &  C h a m p y , [ 3 7 ]  1 9 9 4   e l  c u a l  t e n i e n d o  c o m o  s o p o r t e  l a  

R e i n g e n i e r í a  d e  P r o c e s o s ,  b a s a  s u  m e t o d o l o g í a  e n  u n a  c o n c e p c i ó n  d e  r u p t u r a  c o n  l a  y a  

e x i s t e n t e ,  m e d i a n t e  c a m b i o s  r a d i c a l e s  e n  e l  d e s e m p e ñ o ,  c o n c e n t r a d o s  e n  l o s  p r o c e s o s  

e s t r a t é g i c o s ,  a d e m á s  d e  e s t a b l e c e r  u n  v í n c u l o  d i r e c t o  c o n  l a  e s t r a t e g i a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  

c o m o  u n  t o d o .   

L a  p r o p u e s t a  q u e  o f r e c e  A m o z a r r a i n [ 2 2 ]  ( 1 9 9 9 )   r e s u l t a  u n a  d e  l a s  r e f e r e n c i a s  m á s  

i m p o r t a n t e s   p a r a  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n .  E s t e  a u t o r  s e  e n f o c a  a  l a  i d e n t i f i c a c i ó n ,  i m p l a n t a c i ó n  

y  a n á l i s i s  d e  l o s  p r o c e s o s  a  t r a v é s  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  a b a r c a d o r ,  q u e  i n c l u y e  g u í a s  p a r a  

s u  i n s t r u m e n t a c i ó n  p r á c t i c a .   

S e g ú n  N o g u e i r a  R i v e r a   [ 2 7 ]  ( 1 9 9 8 ) ,  a u t o r e s  c u b a n o s  c o m o  D í a z  y  C a r b a l l a l   p r o p o n e n  

m o d e l o s  d e  c a m b i o  y  p e r f e c c i o n a m i e n t o ,  q u e  s e g ú n  a f i r m a n  s e  a d a p t a n  a  l a s  c o n d i c i o n e s  

d e  C u b a  y  A m é r i c a  L a t i n a .  E s t o s  m o d e l o s  e s t á n  s u s t e n t a d o s  e n  l o s  c o n c e p t o s  d e  l a  

C a l i d a d  T o t a l ,  i n s e r t a n d o  p r i n c i p i o s  y  e n f o q u e s  d e  l a  R e i n g e n i e r í a  y  d e  l a  P l a n i f i c a c i ó n  

E s t r a t é g i c a  c o m o  h e r r a m i e n t a  o  e l e m e n t o s  d e  p e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  p r o c e s o s .   

O t r a s  p r o p u e s t a s  d e  a u t o r e s  n a c i o n a l e s  s o n  l a s  d e  S u a r e z   M e l l a [ 3 6 ]  ( 1 9 9 9 )  e l  c u a l  

p a r t i c u l a r i z a  l a  g e s t i ó n  p o r  p r o c e s o s  m e d i a n t e  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a   e l  m e j o r a m i e n t o  d e l  

a l m a c e n a m i e n t o ,  p r e s e n t a  c o m o  s o p o r t e  e l  a n á l i s i s  t e c n o l ó g i c o  y  e l  B M ,  l a  q u e  o f r e c e  

A r t o l a  P i m e n t e l  [ 3 8 ] ( 2 0 0 2 )  q u e   m e d i a n t e  e l  a n á l i s i s  m u l t i c r i t e r i o  b o r r o s o  a n a l i z a  e l  e s t a d i o  

d e  l o s  p r o c e s o s  e m p r e s a r i a l e s  e n  o r g a n i z a c i o n e s  d e  p r o y e c t o s  d e  i n g e n i e r í a  ( u t i l i z a n d o  

c o m o  r e f e r e n c i a  e l  c o n c e p t o  d e  e m p r e s a  d e  c l a s e  m u n d i a l )  y  l a  i n v e s t i g a c i ó n  d e s a r r o l l a d a  

p o r  N o g u e i r a  R i v e r a [ 2 7 ]  ( 2 0 0 2 ) ,  a  j u i c i o  d e l  a u t o r  u n a  d e  l a s  m á s  c o m p l e t a s ,  l a  c u a l  e s t á  

d i r i g i d a  a  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  c o n t r o l  d e  g e s t i ó n  e n  e m p r e s a s  d e  m a n u f a c t u r a  y  

s e r v i c i o s ,  q u e  i n c l u y e  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  p r o c e s o s  e n  s u  n i v e l  d e  a c t i v i d a d e s ,  o r i e n t á n d o s e  

h a c i a  e l  d i a g n ó s t i c o  y  c o n t r o l  d e  l a  e f i c i e n c i a  d e  e s t o s .  E s t a  a u t o r a  a u n q u e  c o n s i d e r a  e n  

s u s  i m p l e m e n t a c i o n e s  l o s  p r i n c i p i o s  d e l  B M ,  n o  l o s  e x p r e s a  e x p l í c i t a m e n t e  e n  s u  

m e t o d o l o g í a .  

S e g ú n  l o s  p u n t o s  d e  v i s t a s  d e  a u t o r e s  c o m o  ( P i c ó n  R a m i l [ 4 6 ] ,  1 9 9 8 ;  G a r c í a  V i l l a r e s , [ 4 2 ]  

1 9 9 8 ,  N e g r i n  S o s a  &  S u á r e z  M e l l a , [ 3 6 ]  2 0 0 1 ;  O r t e g a  R o d r í g u e z , [ 2 9 ]  2 0 0 2 ) ,  p u e d e n  s e r  

r e s u m i d o s  l o s  o b j e t i v o s  q u e  s e  d e b e n  l o g r a r  c o n  e l  e m p l e o  d e  i n d i c a d o r e s  e n  e l  c o n t e x t o  

e m p r e s a r i a l  e n  l o s  s i g u i e n t e s :  i d e n t i f i c a r  y  t o m a r  a c c i o n e s  s o b r e  l o s  p r o b l e m a s  o p e r a t i v o s ,  

m e j o r a r  e l  u s o  d e  l o s  r e c u r s o s  y  a c t i v o s  d i s p o n i b l e s  p a r a  a u m e n t a r  l a  p r o d u c t i v i d a d  y  

e f e c t i v i d a d  e n  l a s  d i f e r e n t e s  a c t i v i d a d e s  h a c i a  e l  c l i e n t e  f i n a l ,  c o n t r o l a r  l a  e f i c i e n c i a  c o n  

q u e  s e  d e s a r r o l l a  l a  g e s t i ó n  e c o n ó m i c a  –  p r o d u c t i v a  e n  l o s  d i f e r e n t e s  e s l a b o n e s  d e  l a  
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e s t r u c t u r a  d e  p r o d u c c i ó n  o  s e r v i c i o s  y  m e d i r  e l  g r a d o  d e  c o m p e t i t i v i d a d  d e  l a  e m p r e s a  

f r e n t e  a  s u s  c o m p e t i d o r e s  n a c i o n a l e s  e  i n t e r n a c i o n a l e s .  

S e  v a l o r a  q u e  l o s  e n f o q u e s  p r o p u e s t o s  p o r  a u t o r e s  r e c o n o c i d o s  i n t e r n a c i o n a l m e n t e  c o m o  

D e m i n g ,  J u r a n ,  I s h i k a w a ,  C r o s b y  y  C o n w a y  c i t a d o s  p o r  G o n z a l e s  M é n d e z  [ 2 6 ]  ( 1 9 9 9 )  h a n  

l o g r a d o  i m p l e m e n t a c i o n e s  e x i t o s a s  e n  e n t o r n o s  q u e  d i f i e r e n  n o t a b l e m e n t e  d e  l a s  

c o n d i c i o n e s  a c t u a l e s  d e  n u e s t r o  p a í s ,  r e s u l t a n d o  s i g n i f i c a t i v o  l a  l i m i t a d a  i n t r o d u c c i ó n  d e l  

e n f o q u e  e n  p r o c e s o  e n  l a  g e s t i ó n  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  m e d i a n t e  m é t o d o s  o  

p r o c e d i m i e n t o s  c r e a d o s  c o n  e s a  f i n a l i d a d .  

 C o n c l u s i o n e s  d e l  c a p í t u l o  

1 .  E l  d e s a r r o l l o  t e ó r i c o  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  m o s t r ó  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  

d e  O p e r a c i o n e s  e n  e l  á m b i t o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s ,  d e r i v á n d o s e  d e  l a  e s t r a t e g i a  

e m p r e s a r i a l  y  q u e  e s t a  d e b e r á  g u i a r  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e n  t o d a s  l a s  f a s e s  d e  

O p e r a c i o n e s .  

2 .  L a s  c o n s u l t a s  b i b l i o g r á f i c a s  r e a l i z a d a s  p e r m i t e n  r e c o n o c e r  l a  u t i l i d a d  d e l  e n f o q u e  e n  

p r o c e s o s  c o m o  v a l i o s o  i n s t r u m e n t o  d e  g e s t i ó n  e m p r e s a r i a l  y  l o s  b e n e f i c i o s  q u e  

r e p o r t a n  e l  e m p l e o  d e  h e r r a m i e n t a s  d e  a p o y o  p a r a  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  p r á c t i c a  d e  e s t e  

e n f o q u e .   

3 .  E l  e m p l e o  d e  i n d i c a d o r e s  p a r a  l a  m e d i c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  l o s  p r o c e s o s  

e m p r e s a r i a l e s  p o s i b i l i t a  d e  u n a  f o r m a  m á s  e f e c t i v a :  i d e n t i f i c a r  y  t o m a r  a c c i o n e s  

c o r r e c t i v a s  s o b r e  l o s  p r o b l e m a s ,  m e j o r a r  e l  u s o  d e  l o s  r e c u r s o s  d i s p o n i b l e s ,  c o n t r o l a r  l a  

e f e c t i v i d a d  d e  l a  g e s t i ó n  e m p r e s a r i a l  y  m e d i r  e l  g r a d o  d e  c o m p e t i t i v i d a d  d e  l a  e m p r e s a .   
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C a p í t u l o  I I .  V a l o r a c i o n e s  s o b r e  l a s  t é c n i c a s  d e  g e s t i ó n  e m p l e a d a s  e n  l a  

i n v e s t i g a c i ó n  

E s  o b j e t i v o  d e  e s t e  c a p í t u l o  e x p o n e r  e n  l a  p r i m e r a  p a r t e  l a s  t é c n i c a s  d e  g e s t i ó n  q u e  

p e r m i t e n  a p o y a r  e l  p r o c e s o  d e  d e c i s i o n e s  g e r e n c i a l e s  e n  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a s  

o p e r a c i o n e s  y  q u e  s o n  r e s u m i d a s  e n  l o s  s i g u i e n t e s  g r u p o s :  

 T é c n i c a s  p a r a  e l  d i a g n ó s t i c o .  

-  T é c n i c a s  p a r a  e l  u s o  d e  l a  i n f o r m a c i ó n .  

-  H e r r a m i e n t a s  p a r a  l a  d e t e c c i ó n  y  s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s .  

 T é c n i c a s  d e  a p o y o .  

-  M é t o d o s  d e  t r a b a j o  c o n  e x p e r t o s .  

 P r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  p r o c e s o s  y  s u s  t é c n i c a s  d e  a p o y o .  

E n  l a  s e g u n d a  p a r t e  c a r a c t e r i z a r  l o s  s i s t e m a s  d e  s e r v i c i o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  e n  l a  e n t i d a d  

o b j e t o  d e  e s t u d i o .  

2 . 1  T é c n i c a s  p a r a  e l  d i a g n ó s t i c o  

2 . 1 . 1  T é c n i c a s  p a r a  e l  u s o  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  

E s t a s  t é c n i c a s  s e  e m p l e a n  p a r a  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  e l  o b j e t i v o  d e  e s t u d i o ,  d e n t r o  

d e  e s t a s  s e  p u e d e  e n c o n t r a r  l a s  e n c u e s t a s ,  l a  o b s e r v a c i ó n ,  l a  e n t r e v i s t a .  

E n c u e s t a s .  

L a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t a  t é c n i c a  r e q u i e r e  d e  u n a  c o m u n i c a c i ó n  c o n  e l  s u j e t o .  L a  c a p t a c i ó n  d e  

i n f o r m a c i ó n  d u r a n t e  e l  p r o c e s o  d e  c o m u n i c a c i ó n  s e  r e a l i z a  m e d i a n t e  u n  c u e s t i o n a r i o .   

L a  e n c u e s t a  n o  e s  s i m p l e m e n t e  u n a  c u e s t i ó n  d e  m u e s t r a s  y  a n á l i s i s .  C a d a  p o s i b l e  

r e s p u e s t a  d e b e  q u e d a r  i d e n t i f i c a d a  c o n  u n  c ó d i g o  c l a r o :  p a r a  p o d e r  g r a b a r  l o s  d a t o s  y  

a p l i c a r  u n  p r o g r a m a  d e  t a b u l a c i ó n .  

C o n o c e r  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s ,  r e s u l t a  i n d i s p e n s a b l e  p a r a  m a n t e n e r  e n  

f u n c i o n a m i e n t o  u n  p r o g r a m a  d e  m e j o r a  c o n t i n u a  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s  y  s u p e r a r  

s u s  e x p e c t a t i v a s .  L a s  e n c u e s t a s ,  e n t r e v i s t a s  y  d e b a t e s  c o n  l o s  c l i e n t e s  f u e r o n  l o s  

m é t o d o s  u t i l i z a d o s  p a r a    m e d i r  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  e n c u e s t a d o s  c o n  e l  f i n  d e  o b t e n e r  

l o s  c r i t e r i o s  y  l a s  p r o p u e s t a s  d e  m e j o r a s  d e  l o s  m i s m o s .  S e  a p l i c a r á  u n a  e n c u e s t a  a l  9 2  %  

d e  l o s  c l i e n t e s  t a n t o  i n t e r n o  c o m o  e x t e r n o s  s o b r e  l o s  s e r v i c i o s  q u e  e n  é l  s e  b r i n d a n .  

( A n e x o  2 )  

 L o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  c o n  e s t a  e n c u e s t a ,  s e r v i r á n  p a r a  t o m a r  l a s  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  

n e c e s a r i a s  p a r a  m e j o r a r  e l  s e r v i c i o  e n  e l  T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e .   

L a  o b s e r v a c i ó n  
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S e  u t i l i z a  c o m o  m é t o d o  d e  r e c o p i l a c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  s o c i a l  p r i m a r i a  a c e r c a  d e l  o b j e t o  

i n v e s t i g a d o ,  m e d i a n t e  l a  p e r c e p c i ó n  d i r e c t a  y  r e g i s t r o  d e  t o d o s  l o s  f a c t o r e s  c o n c e r n i e n t e s  

e n  e s t e  o b j e t o ,  s i g n i f i c a t i v o  d e s d e  e l  p u n t o  d e  v i s t a  d e  l o s  o b j e t i v o s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  

E n  p r i n c i p i o  s e  r e a l i z ó  u n  e s t u d i o  d e  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  d e l  T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e  p a r a  

c o n o c e r  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  c a l i d a d  a  t o m a r  c o m o  o b j e t i v o  u t i l i z a n d o  t r a b a j a d o r e s  d e l  

p r o p i o  T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e  c o n  l a  p r e p a r a c i ó n  s u f i c i e n t e  q u e  s i r v i e r a n  d e  o b s e r v a d o r e s .  

P o s t e r i o r m e n t e  s e  d e f i n i e r o n  l o s  a t r i b u t o s  a  e v a l u a r  p o r  c a d a  u n o  d e  l o s  s e r v i c i o s  

( T r a n s p o r t a c i ó n  d e  p e r s o n a l ,  c a r g a  l í q u i d a ,  s e c a  e  i z a j e )  y  s e  p r e c i s a r o n  l a s  l í n e a s  d e  

v e h í c u l o s  q u e  r e c i b e n  s e r v i c i o  d e  e s t e  T a l l e r .   

L a  e n t r e v i s t a  

E s  l a  t é c n i c a  m á s  e f i c a z  p a r a  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n ;  é s t a  p r e s e n t a  d o s  d i r e c c i o n e s ,  u n a  e n  

q u e  s e  i n f o r m a ,  s e  e x p l i c a ,  s e  i n t e r r o g a  a l  u s u a r i o  u  o t r a  e n  e l  q u e  s e  r e c i b e  l a  i n f o r m a c i ó n  

c o r r e s p o n d i e n t e .  

E n  e l  c a s o  d e l  T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e  s e  u t i l i z ó  l a  e n t r e v i s t a  a b i e r t a  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  r e c o g e r  

l o s  c r i t e r i o s  d e  l o s  c l i e n t e s  d e  m a n e r a  q u e  s i r v i e r a  p a r a  a m p l i a r  l o s  c r i t e r i o s  d e  m e j o r a  d e  

l o s  s e r v i c i o s .  ( A n e x o  3 )  

T o r m e n t a s  d e  i d e a s  

L a  t o r m e n t a  d e  i d e a s  e s  u n a  t é c n i c a  p a r a  l a  g e n e r a c i ó n  d e  i d e a s  p r o p i a m e n t e .  U n  g r u p o  

d e  p e r s o n a s  v a  e x p o n i e n d o  s u s  i d e a s  a  m e d i d a  q u e  l e  v a n  s u r g i e n d o ,  d e  m a n e r a  q u e  

c a d a  u n o  t i e n e  l a  o p o r t u n i d a d  d e  i r  p e r f e c c i o n a n d o  l a s  i d e a s  d e  l o s  o t r o s .  

E s t a  h e r r a m i e n t a  f u e  c r e a d a  e n  e l  a ñ o  1 9 4 1  p o r  A l e x  S o b o r n e s .  S e  d e b e  u t i l i z a r  c u a n d o  

e x i s t a  l a  n e c e s i d a d  d e :  l i b e r a r  l a  c r e a t i v i d a d  d e  l o s  e q u i p o s ,  g e n e r a r  u n  n ú m e r o  i n t e n s o  d e  

i d e a s ,  i n v o l u c r a r  a  t o d o s  e n  e l  p r o c e s o  e  i d e n t i f i c a r   l a s  o p o r t u n i d a d e s  a  m e j o r a r .  

L a  T o r m e n t a  d e  I d e a s  s e  u t i l i z ó  v i n c u l a n d o  a  l o s  g r u p o s  d e  t r a b a j a d o r e s ,  e s p e c i a l i s t a s  y  

p e r s o n a l  a d m i n i s t r a t i v o  q u e  d e  u n a  f o r m a  u  o t r a  m a n t i e n e n  v í n c u l o s  d i r e c t o  c o n  l o s  

c l i e n t e s  d e l  T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e  y  d e  e s t a  s e  d e r i v a r o n  u n a  s e r i e  d e  d e f i c i e n c i a s  q u e  s e  

t o m a r o n  e n  c u e n t a  e n  e l  a n á l i s i s  o b j e t o  d e  e s t u d i o  d e  e s t e  t r a b a j o .  

H e r r a m i e n t a s  p a r a  l a  d e t e c c i ó n  y  s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s  

T o d a  o r g a n i z a c i ó n  d e b e  a p l i c a r  m é t o d o s  a p r o p i a d o s  p a r a  e l  s e g u i m i e n t o ,  y  c u a n d o  s e a  

a p l i c a b l e ,  l a  m e d i c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e l  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d .  E s t o s  m é t o d o s  

d e b e n  d e m o s t r a r  l a  c a p a c i d a d  d e  l o s  p r o c e s o s  p a r a  a l c a n z a r  l o s  r e s u l t a d o s  p l a n i f i c a d o s .   

E l  a n á l i s i s  D A F O   

E s  u n a  h e r r a m i e n t a  q u e  p e r m i t e  c o n f o r m a r  u n  c u a d r o  d e  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  d e  l a  e m p r e s a  

u  o r g a n i z a c i ó n ,  p e r m i t i e n d o  d e  e s t a  m a n e r a  o b t e n e r  u n  d i a g n ó s t i c o  p r e c i s o  q u e  p e r m i t a  
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e n  f u n c i ó n  d e  e l l o  t o m a r  d e c i s i o n e s  a c o r d e s  c o n  l o s  o b j e t i v o s  y  p o l í t i c a s  f o r m u l a d o s .  E l  

t é r m i n o  D A F O  e s  u n a  s i g l a  c o n f o r m a d a  p o r  l a s  p r i m e r a s  l e t r a s  d e  l a s  p a l a b r a s ,  

D e b i l i d a d e s ,  A m e n a z a s ,  F o r t a l e z a s ,  O p o r t u n i d a d e s .   D e  e n t r e  e s t a s  c u a t r o  v a r i a b l e s ,  

t a n t o  f o r t a l e z a s  c o m o  d e b i l i d a d e s  s o n  i n t e r n a s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  p o r  l o  q u e  e s  p o s i b l e  

a c t u a r  d i r e c t a m e n t e  s o b r e  e l l a s .  E n  c a m b i o  l a s  o p o r t u n i d a d e s  y  l a s  a m e n a z a s  s o n  

e x t e r n a s ,  p o r  l o  q u e  e n  g e n e r a l  r e s u l t a  m u y  d i f í c i l  m o d i f i c a r l a s .  

F o r t a l e z a s :  s o n  l a s  c a p a c i d a d e s  e s p e c i a l e s  c o n  q u e  c u e n t a  l a  e m p r e s a ,  y  p o r  l o s  q u e  

c u e n t a  c o n  u n a  p o s i c i ó n  p r i v i l e g i a d a  f r e n t e  a  l a  c o m p e t e n c i a .  R e c u r s o s  q u e  s e  c o n t r o l a n ,  

c a p a c i d a d e s  y  h a b i l i d a d e s  q u e  s e  p o s e e n ,  a c t i v i d a d e s  q u e  s e  d e s a r r o l l a n  p o s i t i v a m e n t e .  

O p o r t u n i d a d e s :  s o n  a q u e l l o s  f a c t o r e s  q u e  r e s u l t a n  p o s i t i v o s ,  f a v o r a b l e s ,  e x p l o t a b l e s ,  q u e  

s e  d e b e n  d e s c u b r i r  e n  e l  e n t o r n o  e n  e l  q u e  a c t ú a  l a  e m p r e s a ,  y  q u e  p e r m i t e n  o b t e n e r  

v e n t a j a s  c o m p e t i t i v a s .  

D e b i l i d a d e s :  s o n  a q u e l l o s  f a c t o r e s  q u e  p r o v o c a n  u n a  p o s i c i ó n  d e s f a v o r a b l e  f r e n t e  a  l a  

c o m p e t e n c i a  r e c u r s o s  d e  l o s  q u e  s e  c a r e c e ,  h a b i l i d a d e s  q u e  n o  s e  p o s e e n .  

A m e n a z a s :  s o n  a q u e l l a s  s i t u a c i o n e s  q u e  p r o v i e n e n  d e l  e n t o r n o  y  q u e  p u e d e n  l l e g a r  a  

a t e n t a r  i n c l u s o  c o n t r a  l a  p e r m a n e n c i a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

E l  d i a g r a m a  d e  I s h i k a w a  

E s  u n a  d e  l a s  t é c n i c a s  d e  a n á l i s i s  d e  c a u s a  –  e f e c t o  p a r a  l a  s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s ,  d e  a l l í  

q u e  s e  l l a m e  t a m b i é n  d i a g r a m a  d e  c a u s a   y  e f e c t o .  P o r  s u  f o r m a ,  r e c i b e  e l  n o m b r e  d e  

e s p i n a  o  e s q u e l e t o  d e  p e s c a d o ,  e n  e l  c u a l  l a  e s p i n a  d o r s a l  o  c e n t r a l  c o n s t i t u y e  e l  c a m i n o  

q u e  n o s  l l e v a  a  l a  c a b e z a  d e l  p e s c a d o  q u e  e s  d o n d e  c o l o c a m o s  e l  p r o b l e m a ,  d e f e c t o  o  

s i t u a c i ó n  q u e  q u e r e m o s  a n a l i z a  y  l a s  e s p i n a s  ( o  f l e c h a s )  q u e  l a  r o d e a n ,  i n d i c a n  l a s  

c a u s a s  y  s u b c a u s a s  q u e  c o n t r i b u y e n  a l  e f e c t o ,  p r o b l e m a  o  s i t u a c i ó n  ( p r o c e s o ) .   

L a  e f e c t i v i d a d  d e l  d i a g r a m a  I s h i k a w a  d e p e n d e r á  d e  l a  h a b i l i d a d  y  e x p e r i e n c i a  q u e  

l o g r e m o s  a l c a n z a r  a l  u s a r l o  y  a  l a  s i s t e m a t i z a c i ó n  y  u n i f i c a c i ó n  d e  p e n s a m i e n t o  q u e  

e n c o n t r e m o s  e n  e l  m é t o d o .  

2 . 3  T é c n i c a s  d e  a p o y o  

M é t o d o  d e  e x p e r t o s  

L a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  e x p e r t o s  r e q u i e r e  a n t e  t o d o  p a r t i r  d e  l a  e x p e r i e n c i a  d e l  i n d i v i d u o  

a c e r c a  d e l  o b j e t o  s o b r e  e l  q u e  v a  a  o p i n a r .  L a  e x p e r i e n c i a  s e  a d q u i e r e  c o n  l a  s o l u c i ó n  

r e p e t i d a  d e  p r o b l e m a s  a f i n e s  o  s i m i l a r e s ,  c o n  e l  c o n t a c t o  c o n t i n u a d o  c o n  u n  p r o c e d e r ,  c o n  

l a  i n t e r a c c i ó n  e n r i q u e c e d o r a  c o n  f u e n t e s  d e  i n f o r m a c i ó n ,  e n t r e  o t r a s  v í a s .  A d e m á s ,  

r e q u i e r e  d e  l a  m o t i v a c i ó n  d e l  e x p e r t o  p o r  p a r t i c i p a r  e n  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  E l  p r o c e d i m i e n t o  

q u e  s e  p r o p o n e  c o n s t a  d e  t r e s  f a s e s  q u e  s o n :  c o n s t i t u c i ó n  d e  l a  b o l s a  d e  p o s i b l e s  
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e x p e r t o s  a  p a r t i r  d e  l a  p r o p u e s t a  d e  l o s  i m p l i c a d o s ;  a p l i c a c i ó n  d e  l a  b a t e r í a  d e  e n c u e s t a s :  

c u e s t i o n a r i o  d e  c o m p e t e n c i a  d e  e x p e r t o ,  g r a d o  d e  a u t o r i d a d ;  p r o c e s a m i e n t o  y  s e l e c c i ó n  a  

p a r t i r  d e l  í n d i c e  d e  e x p e r t i c i d a d .  

E l  m é t o d o  d e  e x p e r t o s  i d e a l  s e r í a  a q u e l  q u e  e x t r a j e s e  l o s  b e n e f i c i o s  d e  l a  i n t e r a c c i ó n  

d i r e c t a  y  e l i m i n a s e  s u s  i n c o n v e n i e n t e s .  

M é t o d o  d e  c o e f i c i e n t e  d e  K e n d a l l  

E s t e  m é t o d o  c o n s i s t e  e n  s o l i c i t a r  a  c a d a  e x p e r t o  s u  c r i t e r i o  a c e r c a  d e l  o r d e n a m i e n t o ,  e n  

g r a d o  d e  i m p o r t a n c i a ,  d e  c a d a  u n a  d e  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s ;  g e n e r a l m e n t e  p a r t i c i p a n  d e  

s i e t e  a  q u i n c e  e x p e r t o s .  P a r a  l o g r a r  a p l i c a r  e l  c o e f i c i e n t e  d e  K e n d a l l ,  s e  n e c e s i t a  o b t e n e r  

u n a  s e r i e  d e  t é r m i n o s ,  l o s  c u a l e s  s e  p r e s e n t a n  a  c o n t i n u a c i ó n :  

S e  c o n f o r m a  u n a  t a b l a  d o n d e  a p a r e c e n  l o s  A i j ,  l o s  c u a l e s  d e n o t a n  e l  c r i t e r i o  s o b r e  l a  

v a r i a b l e  o  c a r a c t e r í s t i c a  i  p o r  e l  e x p e r t o  j ,  c o n s i d e r a n d o  q u e :  

I :  1 , 2 , 3 … ,   j :  1 , 2 , 3 … ,  M ;  D o n d e  L :  c a n t i d a d  d e  c a r a c t e r í s t i c a s  a  e v a l u a r ;  M :  c a n t i d a d  d e  

e x p e r t o s  q u e  e m i t e n  c r i t e r i o s .  

P a r a  u n  m e j o r  p r o c e s a m i e n t o  e s  n e c e s a r i o  o b t e n e r  l a  s u m a  d e  l o s  c r i t e r i o s  d e  l o s  

e x p e r t o s  s o b r e  l a  c a r a c t e r í s t i c a  i ,  d e  l a  f o r m a  s i g u i e n t e :  

 

E s  n e c e s a r i o  a d e m á s  c a l c u l a  e l  c o e f i c i e n t e  K e n d a l l ,  p a r a  c o m p r o b a r  s i  e x i s t e  o  n o  

c o n c o r d a n c i a  e n t r e  l o s  c r i t e r i o s  d e  l o s  e x p e r t o s .  E s t e  c o e f i c i e n t e  s e  d e t e r m i n a  a  t r a v é s  d e  

l a  s i g u i e n t e  e x p r e s i ó n :  

 

D o n d e ;  W ,  d e s v i a c i ó n  d e l  c r i t e r i o  d e l  c o n j u n t o  d e  e x p e r t o s  s o b r e  l a  v a r i a b l e  i ,  y  e l  v a l o r  

m e d i o  d e l  o r d e n  d e  p r i o r i d a d  d a d o  p o r  l o s  e x p e r t o s  d e l  t o t a l  d e  l a s  v a r i a b l e s ;  M ² ,  

d e s v i a c i ó n  c u a d r á t i c a  d e l  c r i t e r i o  d e l  c o n j u n t o  d e  e x p e r t o s  s o b r e  l a  v a r i a b l e  i ,  y  e l  v a l o r  

m e d i o  d e l  o r d e n  d e  p r i o r i d a d  d a d o  p o r  l o s  e x p e r t o s  d e l  t o t a l  d e  l a s  v a r i a b l e s .  

L a  e x p r e s i ó n  p a r a  c a l c u l a r  e s  l a  s i g u i e n t e :  
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S i  W =  0 . 5 ,  h a y  c o n c o r d a n c i a  e n t r e  l o s  e x p e r t o s ;  e s  e s t a  c o n d i c i ó n  n o  s e  c u m p l e  s e  

d e b e r á  c a m b i a r  l o s  e x p e r t o s  y  r e p e t i r  e l  m é t o d o .  

E n  e l  p r o c e s o  d e  p r e s e l e c c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  c l a v e s  d e l  T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e ,  s e  a p l i c a r á  

e l  m é t o d o  d e l  c o e f i c i e n t e  d e  K e n d a l l ,  q u e  p e r m i t e  v e r i f i c a r  l a  c o n c o r d a n c i a  e n t r e  l o s  

i m p l i c a d o s  y  s e l e c c i o n a r  l o s  p r o c e s o s  r e l e v a n t e s .  P a r a  e l l o ,  e l  e q u i p o  d e b e r á  r e f l e x i o n a r  

a c e r c a  d e  l o s  e l e m e n t o s  q u e  i n c i d e n  e n  l a  s e l e c c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  c l a v e ,  q u e  s o n :  

i m p a c t o  e n  e l  p r o c e s o ,  r e p e r c u s i ó n  e n  e l  c l i e n t e  y  p o s i b i l i d a d  d e  é x i t o  a  c o r t o  p l a z o  

( r e p e t i t i v i d a d  y  v a r i a b i l i d a d ) .   

M é t o d o  d e  R a n k i n g  

E l  m é t o d o  e n  c u e s t i ó n  c o n s i s t e  e n  q u e  c a d a  e x p e r t o  l e  o t o r g a  e l  m e n o r  v a l o r  ( 1 )  a l  

m e d i d o r  q u e  s e  c o n s i d e r e  c o m o  e l  m á s  i m p o r t a n t e  y  a s í  s e  c o n t i n ú a  e v a l u a n d o  a l  r e s t o  d e  

l o s  m e d i d o r e s  s e g ú n  s u  r e l e v a n c i a  e n  o r d e n  c r e c i e n t e  ( 2 , 3 … , 1 1 ) .   

P o s t e r i o r m e n t e  s e  r e a l i z a  u n a  t a b l a  d o n d e  s e  u b i c a n  l o s  m e d i d o r e s  p o r  f i l a s  y  e l  r a n g o  d e  

i m p o r t a n c i a  p o r  c o l u m n a ,  d o n d e  p a r a  e l  p r i m e r o  d e  e s t o s  a p a r e c e  l a  c a n t i d a d  d e  e x p e r t o s  

q u e  l e  o t o r g a r o n  e l  v a l o r  u n o  c o m o  m á s  i m p o r t a n t e  y  a s í  s u c e s i v a m e n t e .  E l  g r u p o  d e  

r a n g o  s e  t r a n s f o r m a  d e  l a  s i g u i e n t e  m a n e r a :  e l  r a n g o  1  s e  c o n v i e r t e  e n  m - 1 ,  d o n d e  m  e s  

e l  n ú m e r o  d e  c r i t e r i o s ,  e l  r a n g o  2  s e  c o n v i e r t e  e n  m - 2 ,  h a s t a  o b t e n e r  e l  v a l o r  c e r o  e n  e l  

r a n g o .  

L o s  p e s o s  a s o c i a d o s  a  c a d a  c r i t e r i o  s e  o b t i e n e n  d e  l a  s i g u i e n t e  m a n e r a :  

 

D o n d e :  

 

S i e n d o :  

R 1 :  s u m a  d e  l o s  r a n g o s  c o n v e r t i d o s  a  t r a v é s  d e  l o s  e x p e r t o s  p a r a  c a d a  c r i t e r i o .  

R 1 j :  r a n g o  c o n v e r t i d o  a s i g n a d o  p a r a  e l  c r i t e r i o  1  p o r  e l  e x p e r t o  j  

n :  n ú m e r o  d e  e x p e r t o s .  

C o m o  r e s u l t a d o  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t e  m é t o d o  s e  m u e s t r a n  l o s  p e s o s  o t o r g a d o s  a  c a d a  

m e d i d o r .  
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2 . 4  P r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  p r o c e s o s  

E l  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l o s  p r o c e s o s  F i g u r a  2 . 1 ,  c o n s t i t u y e  u n a  v í a  p a r a  

p o t e n c i a r  u n  m e j o r  d e s e m p e ñ o  d e  l a  f u n c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  e n  e l  T a l l e r  d e  t r a n s p o r t e .  

E l  p r o c e d i m i e n t o  d e s a r r o l l a d o ,  s e  h a  e l a b o r a d o  p a r t i e n d o  d e  l a  n e c e s i d a d  d e  d a r  

r e s p u e s t a  a  l a  p r o b l e m á t i c a  m a n i f e s t a d a  e n  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  C o m o  e l e m e n t o  p r e v i o  a l  

d e s a r r o l l o  d e l  p r o c e s o  d e  m e j o r a m i e n t o  s e  p l a n t e a  c o m o  p r e m i s a  l a  e x i s t e n c i a  d e  

P l a n i f i c a c i ó n  E s t r a t é g i c a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  e l  d i s p o n e r  d e l  a p o y o  y  p a r t i c i p a c i ó n  d e  l a  

a l t a  d i r e c c i ó n  y  d e  s u s  e m p l e a d o s  l o  c u a l  s i g n i f i c a  u n a  i m p l i c a c i ó n  a c t i v a  e n  e l  d i a g n ó s t i c o  

d e  l o s  p r o b l e m a s  y  e n  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l a s  a c c i o n e s  d e  m e j o r a s .  E s t e  p r o c e d i m i e n t o  

s e  e s t r u c t u r a  e n  l a s  s i g u i e n t e s  f a s e s :  

 

F i g u r a  2 . 1  P r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n .    F u e n t e :  e n  

a p r o x i m a c i ó n  a  N e g r í n  S o s a [ 8 ]  ( 2 0 0 3 ) ;  G ó m e z  R C  [ 4 7 ] ( 2 0 0 9 ) .  

D e f i n i r  e l  p a t r ó n  d e  c o m p a r a c i ó n  
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L o s  i n d i c a d o r e s  s o n  f u n d a m e n t a l e s  p a r a  l a  e v a l u a c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  y a  q u e  o f r e c e n  l a  

i n f o r m a c i ó n  c o n c r e t a  s o b r e  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  p e r m i t e n  f i j a r  o b j e t i v o s  

c u a n t i f i c a b l e s  q u e  p u e d e n  s e r  c o n t r a s t a d o s  e n  e l  t i e m p o ;  A l p i z a r  R o d r í g u e z , [ 4 3 ]  ( 1 9 9 9 ) ;  

R a m í r e z  O l i v e r a ,  [ 4 5 ] ( 2 0 0 2 ) ;  N o g u e i r a  R i v e r a , [ 2 7 ]  ( 2 0 0 2 ) .   

A  n i v e l  i n t e r n a c i o n a l  s e  r e g i s t r a n  i n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n  p a r a  l o s  s e r v i c i o s  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  e n  e n t i d a d e s  p e t r o l e r a s .  E n  b i b l i o g r a f í a  c o n s u l t a d a  s e  h a n  u t i l i z a d o  c o m o  

p a t r ó n  d e  c o m p a r a c i ó n  l o s  s i g u i e n t e s  e l e m e n t o s :  

T a b l a  2 . 1  I n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n  p a r a  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  e n  e n t i d a d e s  

p e t r o l e r a s  i n t e r n a c i o n a l e s  

I n d i c a d o r e s  E m p r e s a s  

C o s t o  d e  a l m a c e n a m i e n t o  

P e t r ó l e o s  V e n e z u e l a .  

P D V S A  

C o s t o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  

V o l ú m e n e s  t r a n s p o r t a d o s  

V o l u m e n  n e t o  e n  e l  t a n q u e  

C o n s u m o  d e  g a s  n a t u r a l  v e h i c u l a r  

V o l u m e n  p r o m e d i o  t r a n s p o r t a d o  

V o l ú m e n e s  b r u t o s  d e  c r u d o  s e p a r a d o s  d e  g a s  a s o c i a d o  

P e t r ó l e o s  M e x i c a n o s .  

P E M E X  

V o l ú m e n e s  d e  v a p o r e s  r e c u p e r a d o s  

C a l i d a d  d e  c r u d o s  r e p o r t a d o s  

A g u a  d r e n a d a  r e p o r t a d a  

V o l ú m e n e s  i n y e c t a d o s  r e p o r t a d o s  

I n v e n t a r i o s  d i s p o n i b l e s  r e p o r t a d o s  

C a r g a  d e  b u q u e  t a n q u e s  r e p o r t a d o s  

V o l ú m e n e s  e x p o r t a d o s  r e p o r t a d o s  

R e p o r t e  d e  c r u d o s  e n v i a d o s  

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

P a r a  e l  c o n t e x t o  e m p r e s a r i a l  n a c i o n a l  s e  e f e c t u ó  u n a  r e v i s i ó n  d e  d o c u m e n t o s  d e  l a  U n i ó n  

C u b a p e t r ó l e o ,  d o n d e  s e  e s t a b l e c e n  l o s  i n d i c a d o r e s  p a r a  l a  c o n f o r m a c i ó n  d e  l a  p r e s e n t e  

i n v e s t i g a c i ó n  s i g u i e n t e s :  

T a b l a  2 . 2  I n d i c a d o r e s  d e  g e s t i ó n  p a r a  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  e n  e n t i d a d e s  

p e t r o l e r a s  n a c i o n a l e s  
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I n d i c a d o r e s  E m p r e s a  

V e h í c u l o s  P r o m e d i o  E x i s t e n t e s  

U n i ó n  C u b a p e t r ó l e o .  

C u p e t  

V e h í c u l o s  P r o m e d i o  T r a b a j a n d o  

D i s t a n c i a  r e c o r r i d a  t o t a l  

D i s t a n c i a  r e c o r r i d a  c o n  c a r g a  

C a r g a  t r a n s p o r t a d a  

T r á f i c o  d e  c a r g a  

C o n s u m o  d e  D i é s e l  

C o e f i c i e n t e  d e  a p r o v e c h a m i e n t o  d e l  p a r q u e  

C o e f i c i e n t e  d e  a p r o v e c h a m i e n t o  d e l  r e c o r r i d o  

C o e f i c i e n t e  d e  a p r o v e c h a m i e n t o  d e  l a  c a p a c i d a d  d  c a r g a  

R e n d i m i e n t o  p r o m e d i o  

E f i c i e n c i a  e n e r g é t i c a  

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  a  p a r t i r  d e l  e x p e d i e n t e  d e  p e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  l a  E m p r e s a  

E n  e s t e  p r o c e d i m i e n t o  s e  p r e s e n t a  u n a  m o d i f i c a c i ó n  e n  l a  e t a p a  5  D e f i n i c i ó n  d e   l o s  

f a c t o r e s  c l a v e s  a  m e d i r  q u e  m e j o r  c a r a c t e r i c e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n .  

P a r a  l a  m a t e r i a l i z a c i ó n  d e  e s t e  t r a b a j o  s e  t u v o  c o m o  p r i n c i p a l  t a r e a  l a  b ú s q u e d a  y  p o s i b l e  

s e l e c c i ó n  d e  l o s  m e d i d o r e s  d e  l a  e x c e l e n c i a  d e  l o s  p r o c e s o s  d e l  f l u j o  e s e n c i a l  d e l  t a l l e r  d e  

t r a n s p o r t e .  D e s p u é s  d e  u n a  T o r m e n t a  d e  i d e a s  d o n d e  s e  r e v i s a r o n  v a r i o s  m e d i d o r e s  s e  

m o d i f i c a r o n  d e  l a  s i g u i e n t e  m a n e r a  

1 .  C a l i f i c a c i ó n  d e l  P e r s o n a l  

2 .  F l u j o  d e  i n f o r m a c i ó n  

3 .  C u m p l i m i e n t o  d e l  p l a n  d e  m a n t e n i m i e n t o s ,  r e p a r a c i o n e s  y  r e c u p e r a c i ó n  d e  

e q u i p o s .  

4 .  C u m p l i m i e n t o  d e l  p l a n  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  

5 .  C o m p o r t a m i e n t o  d e l  C o e f i c i e n t e  d e  D i s p o n i b i l i d a d  T é c n i c a  

6 .  O r g a n i z a c i ó n  y  e s t a n d a r i z a c i ó n  d e  l a s  f u n c i o n e s  

7 .  P a r t e  D i a r i o  d e  P a r a l i z a c i ó n  d e  E q u i p o s  

8 .  C a p a c i d a d ,  l o c a l i z a c i ó n  y  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  e n  e l  á r e a  

9 .  C u m p l i m i e n t o  d e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  m e d i o a m b i e n t a l e s  

1 0 .  C o n t r o l  d e l  p r e s u p u e s t o  d e  g a s t o s  y  p l a n e s  o p e r a t i v o  

1 1 .  C u m p l i m i e n t o  d e l  s i s t e m a  d e  d o c u m e n t o s  d e  c a d a  e q u i p o  e n  e l  t i e m p o   

e s t a b l e c i d o  
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M e d i d o r e s  d e  l a  e x c e l e n c i a  e m p r e s a r i a l .  

1 .  C a l i f i c a c i ó n  d e l  p e r s o n a l :  e x p r e s a  l a  p r e p a r a c i ó n  q u e  p o s e e ,  f i j á n d o s e  c o m o  

a s p i r a c i ó n  q u e  l o s  e m p l e a d o s  s e a n  g r a d u a d o s  d e  c a r r e r a s  a f i n e s  c o n  e l  c a r g o  q u e  v a n  a  

o c u p a r .  

2 .  F l u j o  d e  l a  i n f o r m a c i ó n :  i n d i c a  l a  i n t e r r e l a c i ó n  e n t r e  l a s  d i f e r e n t e s  á r e a s  y  

d e p a r t a m e n t o s  d e  l a  e m p r e s a ,  r e f l e j a n d o  s u  m e c a n i s m o  d e  i n f o r m a c i ó n  e n  f l u j o s  d e  

i n f o r m a c i ó n  c o h e r e n t e s  y  o p o r t u n o s  q u e  s e  i n t e g r e n  a l  f l u j o  g e n e r a l  d e  l a  e m p r e s a .  

3 .  C u m p l i m i e n t o  d e l  p l a n  d e  m a n t e n i m i e n t o s ,  r e p a r a c i o n e s  y  r e c u p e r a c i ó n  d e  

e q u i p o s :  c o n t e m p l a  e l  g r a d o  d e  e x i g e n c i a  e n  l a  a c t i v i d a d  e n  g e s t i ó n  d e  l o s  e l e m e n t o s  e  

i n s u m o s  r e q u e r i d o s  p a r a  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e l  á r e a .  M u e s t r a  e l  g r a d o  d e  e x i g e n c i a  e n  l a  

a c t i v i d a d  e n  e l  p r o c e s o  d e  r e c u p e r a c i ó n  y  r e a n i m a c i ó n  d e l  p a r q u e  a u t o m o t o r  y  d e  e q u i p o s  

c o m p l e m e n t a r i o s .  

4 .  C u m p l i m i e n t o  d e l  p l a n  d e  t r a n s p o r t a c i ó n :  m u e s t r a  e l  g r a d o  d e  e f i c i e n c i a  e n  c u a n t o  

a l  c u m p l i m i e n t o  d e  l a  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s  n e c e s a r i o s  y  s e r v i c i o s  b r i n d a d o s  a l  

p r o c e s o  p r o d u c t i v o .  

5 .  C o m p o r t a m i e n t o  d e l  C o e f i c i e n t e  d e  D i s p o n i b i l i d a d  T é c n i c a :  r e f l e j a  d e n t r o  d e l  á r e a  

a q u e l l o s  e q u i p o s  a u t o m o t o r e s   q u e  s e  e n c u e n t r a n  e n  d i s p o s i c i ó n  d e  p r e s t a r  s e r v i c i o s .  S e  

d e s e a  l a  d i s p o n i b i l i d a d  t o t a l  d e l  e q u i p a m i e n t o  ( 1 0 0 % )  n e c e s a r i o  p a r a  e l  t r a b a j o  d e  l a  

e m p r e s a ,  l o  c u a l  i m p l i c a  u n  c u i d a d o  y  u n  s i s t e m a  d e  m a n t e n i m i e n t o  p l a n i f i c a d o  e f i c a z .  

6 .  O r g a n i z a c i ó n  y  e s t a n d a r i z a c i ó n  d e  l a s  f u n c i o n e s :  e n  e s t e  a s p e c t o  s e  h a c e  

r e f e r e n c i a  a l  e s t a d o  d e  o r g a n i z a c i ó n  e n  q u e  s e  e n c u e n t r a  e l  á r e a  y  l a s  n o r m a s  p o r  l a s  q u e  

s e  r i g e  p a r a  s u  b u e n  f u n c i o n a m i e n t o .  

7 .  P a r t e  D i a r i o  d e  P a r a l i z a c i ó n  d e  E q u i p o s :  m u e s t r a  e l  e s t a d o  d i a r i o  d e  l a  s i t u a c i ó n  d e  

l o s  e q u i p o s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  p a r a l i z a d o s  o  n o  d i s p o n i b l e s  e n  e l  T a l l e r .   

8 .  C a p a c i d a d ,  l o c a l i z a c i ó n  y  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  e n  e l  á r e a :  t r a t a  l o  

c o n c e r n i e n t e  a  l a  c a p a c i d a d  q u e  p o s e e  l a  i n s t a l a c i ó n ,  e n t i é n d a s e  p o r  l a  u b i c a c i ó n  e s p a c i a l  

d e  l a s  d i f e r e n t e s  á r e a s  d e  l a  e m p r e s a ,  a t e n d i e n d o  a  s u s  i n t e r c o n e x i o n e s  y  c o n  n i v e l e s  d e  

r a c i o n a l i d a d  q u e  p e r m i t a n  e l  d e s a r r o l l o  d e  s u s  f u n c i o n e s  c o n  l a s  m e n o r e s  i n t e r f e r e n c i a s  y  

p r o b l e m a s  o r g a n i z a t i v o s .  

9 .  C u m p l i m i e n t o  d e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  m e d i o  a m b i e n t a l e s :  e s t e  p u n t o  i n c l u y e  e l  

t r a t a m i e n t o  a d e c u a d o  d e  l o s  d e s e c h o s  s ó l i d o s ,  l í q u i d o s ,  l a  l i m p i e z a  y  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e  

l a s  á r e a s  d e  l a  e m p r e s a ,  c o n d i c i o n e s  d e  t r a b a j o .  
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1 0 .  C o n t r o l  d e l  p r e s u p u e s t o  d e  g a s t o s  y  p l a n e s  o p e r a t i v o :  c o m o  s u  n o m b r e  l o  i n d i c a  

e s  l a  m a n e r a  e n  q u e  s e  c o n t a b i l i z a n  l o s  m a t e r i a l e s  y  m a t e r i a s  p r i m a s  q u e  s e  v a n  

c o n s u m i e n d o .  

1 1 .  C u m p l i m i e n t o  d e l  s i s t e m a  d e  d o c u m e n t o s  d e  c a d a  e q u i p o  e n  e l  t i e m p o  

e s t a b l e c i d o :  s e  r e f i e r e  a  l a  a c t u a l i z a c i ó n  d e  l o s  e x p e d i e n t e s  d e  l o s  e q u i p o s  s e g ú n  l a  

a c t i v i d a d  q u e  s e  l e  r e a l i c e  a  l o s  m i s m o s  e n  e l  t a l l e r ,  c o n  e l  c o m p l e t a m i e n t o  e n  f e c h a  d e  

t o d o s  l o s  d o c u m e n t o s  q u e  s e  r e q u i e r a  

U n a  v e z  i d e n t i f i c a d o s  l o s  m e d i d o r e s  d e  e x c e l e n c i a  d e  l o s  p r o c e s o s ,  s e  p r o c e d e  a  l a  

d e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  p e s o s  e s t r u c t u r a l e s  d e  c a d a  m e d i d o r  m e d i a n t e  e l  m é t o d o  d e  

R a n k i n g  d e s c r i t o  e n  e s t e  C a p í t u l o .  L o s  r e s u l t a d o s  d e  s u  a p l i c a c i ó n  s o n  l o s  q u e  s e  

m u e s t r a n  e n  e l  C u a d r o  2 . 1 .  E s t o s  v a l o r e s  i n d i c a n  e l  o r d e n  d e  i m p o r t a n c i a  q u e  l o s  

e x p e r t o s  l e  o t o r g a n  a  c a d a  u n o  d e  l o s  m e d i d o r e s  y  l a  r e l e v a n c i a ,  q u e  a  j u i c i o  d e  e s t o s  

p o s e e n  e n  l a  m e d i c i ó n  d e  l a  e x c e l e n c i a  d e l  p r o c e s o  a n a l i z a d o .  

C u a d r o  2 . 1  P e s o s  e s t r u c t u r a l e s  d e  l o s  m e d i d o r e s  d e  e x c e l e n c i a  d e  l o s  p r o c e s o s  

d e t e r m i n a d o s  m e d i a n t e  e l  m é t o d o  d e  R a n k i n g  
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F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

M e d i r  e l  d e s e m p e ñ o  d e l  p r o c e s o  

E n  e s t e  p r o c e d i m i e n t o  s e  r e s a l t a  q u e  e n  l a  e t a p a  7  “ C o m p a r a c i ó n  d e  l o s  p a t r o n e s  y  e l  

d e s e m p e ñ o .  A n á l i s i s  d e  l a s  d e s v i a c i o n e s ” ,  s e  d e s p l i e g a  u n  i n d i c a d o r  i n t e g r a l  p a r a  l a  

m e d i c i ó n  y  d e s e m p e ñ o  d e  l o s  p r o c e s o s ,  s u s t e n t a d o  e n  e l  m é t o d o  d e  s u m a  p o n d e r a d a  

[ B a r b a  R o m e r o  &  C h a r l e s  P o m e r o l  ( 1 9 9 7 ) ] ,  e l  c u a l  p e r m i t e  v a l o r a r  d e  f o r m a  m á s  e f e c t i v a  

l o s  r e s u l t a d o s  e n  c a d a  p r o c e s o ,  r e s u l t a n d o  s u  e x p r e s i ó n  m a t e m á t i c a  l a  s i g u i e n t e :  

 

E P T =    P i  V i                 ( i =  1 ,  2 , . . . ,  1 1 )  

 

D o n d e :  

 

E P T :  E x c e l e n c i a  d e  l o s  P r o c e s o s  d e  T r a n s p o r t a c i ó n .  

V i :  P o n d e r a c i ó n  d e l  m e d i d o r  i  c o n  r e s p e c t o  a l  t o t a l .  

P i :  P u n t u a c i ó n  o t o r g a d a  a l  m e d i d o r  i  p o r  l o s  e x p e r t o s  e v a l u a d o r e s .  

P a r a  l a  p u e s t a  e n  p r á c t i c a  d e l  m e d i d o r  s e  e m p l e ó  e n  l a  c a p t a c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  

n e c e s a r i a  u n a  e n c u e s t a  d i s e ñ a d a  p a r a  e s t o s  f i n e s .  L a  e s c a l a  d e  e v a l u a c i ó n  s e  h a  

c o n f o r m a d o  c o n  v a l o r e s  n o t a b l e m e n t e  d i f e r e n c i a d o s  e n  l o s  c o m p o r t a m i e n t o s  e x t r e m o s  

( C u a d r o  2 . 2 )  p a r a  e v i t a r  ( m o t i v a d o  p o r  l a  s u b j e t i v i d a d  d e  l a  e v a l u a c i ó n ) ,   q u e  

f u n c i o n a m i e n t o s  d e f i c i e n t e s   p u e d a n  a c e r c a r s e  c o m o  r e s u l t a d o  g l o b a l  a  l o s  n i v e l e s  d e  

d e s e m p e ñ o  p r o m e d i o s  y  p o d e r  m o s t r a r  c o n  m a y o r  e f e c t i v i d a d  l o s  e s t a d i o s  d e  l a s  

o r g a n i z a c i o n e s  d e  s e r v i c i o s ,  a d e m á s  d e  f a c i l i t a r  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l a s  f u e n t e s  d e  

m e j o r a s .  

C u a d r o  2 . 2 .  E s c a l a  d e  e v a l u a c i ó n  p a r a  l o s  p r o c e s o s   d e  s e r v i c i o s .    

F u e n t e :  e n  a p r o x i m a c i ó n  a  N e g r í n  S o s a , [ 8 ]  ( 2 0 0 3 ) .  

U n a  v e z  d e s a r r o l l a d a  l a  m e d i c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  d e l  p r o c e s o  e l  e q u i p o  d e  t r a b a j o  v a l o r a  

l a s  p o s i b l e s  a c c i o n e s  a  s e g u i r  p a r a  s o l u c i o n a r  l o s  p r o b l e m a s  q u e  m a y o r  e f e c t o  t i e n e n  

s o b r e  e l  d e s e m p e ñ o  d e l  p r o c e s o ,  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  s u  f a c t i b i l i d a d  d e  a p l i c a c i ó n  y  s u  

i m p a c t o  i n t e g r a l  s o b r e  t o d o  e l  s i s t e m a ,  b a j o  e s t a s  c o n d i c i o n e s  e l a b o r a  a l t e r n a t i v a s  d e  

p l a n e s  d e  m e j o r a m i e n t o  p a r a  s u  p o s t e r i o r  s e l e c c i ó n .  

E v a l u a r  y  s e l e c c i o n a r  a l t e r n a t i v a s  m e j o r a s  

 

E v a l u a c i ó n  C u a l i t a t i v a  

 

M B  

 

B  

 

R  

 

M  

 

M M  

 

P u n t u a c i ó n  c o r r e s p o n d i e n t e  

 

1 0  

 

8  

 

6  

 

2  

 

1  
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U n a  v e z  i d e n t i f i c a d o s  e n t r e  l o s  f a c t o r e s  r e l e v a n t e s :  

 L o s  o b j e t i v o s  b á s i c o s  d e l  p r o c e s o  q u e  f a l t a n  y  q u e  s e r v i r á n  p a r a  r e f o r z a r  l o s  o b j e t i v o s  

e s t r a t é g i c o s .  

 L a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s  d e l  p r o c e s o  q u e  e s t á n  s i n  c u b r i r .  

 L a s  c a r e n c i a s  q u e  e l  p r o c e s o  p r e s e n t a  c o n  l a  f a l t a  d e  n o r m a s  y  p r o c e d i m i e n t o s .  

 I n s u f i c i e n c i a s  m a t e r i a l e s .  

 P r o b l e m a s  c o n  l o s  r e c u r s o s  h u m a n o s .  

E l  e q u i p o  d e l  p r o c e s o  v a l o r a  l a s  p o s i b l e s  a c c i o n e s  a  s e g u i r  p a r a  s o l u c i o n a r  l o s  p r o b l e m a s  

q u e  m a y o r  e f e c t o  t i e n e n  s o b r e  e l  d e s e m p e ñ o  d e l  p r o c e s o ,  t e n i e n d o  e n  c u e n t a  s u  

f a c t i b i l i d a d  d e  a p l i c a c i ó n  y  s u  i m p a c t o  i n t e g r a l  s o b r e  t o d o  e l  s i s t e m a ,  b a j o  e s t a s  

c o n d i c i o n e s  e l a b o r a  a l t e r n a t i v a s  d e  p l a n e s  d e  m e j o r a m i e n t o  p a r a  s u  p o s t e r i o r  s e l e c c i ó n .  

E s t a b l e c i m i e n t o  y  e j e c u c i ó n  d e l  p l a n  d e  m e j o r a s  

E n  e s t a  f a s e  s e  p a r t e  d e  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  a n t e r i o r  d o n d e  h a n  q u e d a d o  d e f i n i d o s  l o s  

p r o b l e m a s  q u e  t i e n e n  m a y o r  i m p a c t o  s o b r e  e l  p r o c e s o  e n  f o r m a  i n d i v i d u a l  y  e n  f o r m a  

a m p l i a d a  s o b r e  l o s  o b j e t i v o s  e s t r a t é g i c o s  d e  l a  e m p r e s a  y  t a m b i é n  l a s  p o s i b i l i d a d e s  r e a l e s  

d e  d a r l e  s o l u c i ó n  d e  f o r m a  v i a b l e  p a r a  l a  e m p r e s a  a  c o r t o  p l a z o ,  p o r  l o  q u e  s e  p r o c e d e  a  

d e f i n i r  u n  p l a n  d e  m e j o r a s  d e l  p r o c e s o  d e f i n i t i v o  c o n  e l  m a y o r  g r a d o  d e  d e t a l l e .  

P o s t e r i o r m e n t e  s e  p o n e  e n  p r á c t i c a  e l  p l a n  a n t e r i o r m e n t e  d e f i n i d o ,  l a  i m p l a n t a c i ó n  p u e d e  

p r o l o n g a r s e  e n  e l  t i e m p o ,  p o r  l o  q u e  s e  h a c e  n e c e s a r i o  d e s a r r o l l a r   u n  p l a n  d e t a l l a d o  c o n  

l a  d e f i n i c i ó n  d e  r e s p o n s a b l e s ,  p l a z o s  p a r a  c a d a  u n o  d e  l o s  o b j e t i v o s  d e  m e j o r a s  

p r o p u e s t o s .  

S u p e r v i s a r  y  e v a l u a r  l o s  r e s u l t a d o s  

E l  r e s p o n s a b l e  d e  e q u i p o  d e  m e j o r a m i e n t o  i m p u l s a  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  p l a n  d e  i m p l a n t a c i ó n ,  

c o n t r o l a  s u  c u m p l i m i e n t o s  y  e v a l ú a  l a  e f e c t i v i d a d  d e  l a s  l a b o r e s  r e a l i z a d a s  m e d i a n t e  e l  

s e g u i m i e n t o  d e  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  y  r e a l i z a n d o  p r e s e n t a c i o n e s  p e r i ó d i c a s  a n t e  l a  

d i r e c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a ,  m á x i m a  r e s p o n s a b l e  d e l  c u m p l i m i e n t o  d e l  p l a n  d e  m e j o r a s  a  l o s  

p r o c e s o s .  

2 . 5  C a r a c t e r i z a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  

C e n t r o  

L a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o  ( E P E P - C ) ,  f u e  c r e a d a  e n  

1 9 7 6  y  e s t á  u b i c a d a  e n  l a  F i n c a  “ L a  C a c h u r r a ” ,  p o b l a d o  d e  G u á s i m a s ,  m u n i c i p i o  d e  

C á r d e n a s ,  e n  l a  p r o v i n c i a  d e  M a t a n z a s .  E s t a  e m p r e s a  p o s e e  v a r i o s  y a c i m i e n t o s  u b i c a d o s  

e n  l a s  p r o v i n c i a s  c e n t r a l e s  d e l  p a í s .  
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S u  m i s i ó n  c o n s i s t e  e n  s a t i s f a c e r  u n a  p a r t e  d e  l a s  n e c e s i d a d e s  e n e r g é t i c a s  d e l  p a í s  c o m o  

r e s u l t a d o  d e  l a  e x p l o r a c i ó n ,  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a  e x p l o t a c i ó n  d e  y a c i m i e n t o s  g a s o  -   

p e t r o l í f e r o s  y  d e  l o s  s e r v i c i o s  e s p e c i a l i z a d o s ,  d i r e c t a m e n t e  o  c o m o  c o n t r a p a r t i d a  d e  f i r m a s  

e x t r a n j e r a s ,  r e p r e s e n t a n d o  a  C U P E T
5

.  

E s  u n a  o r g a n i z a c i ó n  e m p e ñ a d a  e n  e l  d e s a r r o l l o  i n t e g r a l  d e  l a  a c t i v i d a d  p e t r o l e r a  n a c i o n a l ,  

d e  m a n e r a  q u e  a l c a n c e  e l  l i d e r a z g o  p r o d u c t i v o  y  t e c n o l ó g i c o  e n  u n  a m b i e n t e  i n n o v a d o r  y  

p a r t i c i p a t i v o .  

C u e n t a  c o n  c o n s u m i d o r e s  p a r a  t o d a  n u e s t r a  p r o d u c c i ó n ,  l a  E m p r e s a  C o m e r c i a l i z a d o r a  d e  

C o m b u s t i b l e  d e  M a t a n z a s  p a r a  e l  c r u d o ,  y  p a r a  e l  g a s  a c o m p a ñ a n t e ,  l a  P l a n t a  

E N E R G A S
6

.  A m b o s  p r o d u c t o s  e s t á n  d e s t i n a d o s  c o m o  c o m b u s t i b l e  f u n d a m e n t a l m e n t e  

p a r a  l a  g e n e r a c i ó n  d e  e n e r g í a  e l é c t r i c a  y  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  c e m e n t o .  

E s t á  f o r m a d a  p o r  6  D i r e c c i o n e s  F u n c i o n a l e s :  G e n e r a l ,  T é c n i c a ,  O p e r a c i o n e s ,  C o n t a b l e  

F i n a n c i e r a ,  C a p i t a l  H u m a n o  y  J u r í d i c a  y  d e  S u p e r v i s i ó n  y  C o n t r o l  y  8  U n i d a d e s  

E m p r e s a r i a l e s  d e  B a s e  ( U E B ) :  P r o d u c c i ó n ,  C o m p r a s  y  C o m e r c i a l i z a c i ó n ,  C o n s t r u c c i o n e s  

y  a p o y o  a  l a  P r o d u c c i ó n ,  T r a n s p o r t e ,  M a n t e n i m i e n t o ,  S e g u r i d a d  y  P r o t e c c i ó n ,  I n v e r s i o n e s  

y  r e p a r a c i o n e s  c a p i t a l e s  e  I n t e r v e n c i ó n  y  p e r f o r a c i ó n  d e  p o z o s .  L a  U E B  d e  T r a n s p o r t e  

r e a l i z a  a c t i v i d a d e s  d e  a p o y o  f u n d a m e n t a l e s  p a r a  e l  p r o c e s o  p r o d u c t i v o  d e  l a  e m p r e s a .   

C a r a c t e r i z a c i ó n  g e n e r a l  d e  l a  U E B  d e  T r a n s p o r t e .  

 M i s i ó n  

B r i n d a r  a l  C o m p l e j o  P e t r o l e r o  c e n t r o  l o s  s e r v i c i o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  e  i z a j e  d e  c a r g a s ,   

t r a n s p o r t e  c o l e c t i v o  d e  p e r s o n a l ,  a s í  c o m o  s a t i s f a c e r  l a s  d e m a n d a s  d e  m a n t e n i m i e n t o s ,  

r e p a r a c i o n e s  y    a c c i o n e s  a f i n e s  a  u n a  e x p l o t a c i ó n  e f i c i e n t e  y  o r g a n i z a d a  d e l  p a r q u e  

a u t o m o t o r  d e  l a  E P E P -  C e n t r o ,  a p o y a d o s  e n  e l  c o m p r o m i s o  d e  s u  c o l e c t i v o  y  s i n  

p r e j u i c i o s  a l  m e d i o  a m b i e n t e .   

 V i s i ó n  

B r i n d a r  s e r v i c i o s  l o g í s t i c o s  d e  a l t a  c a l i d a d  r e l a c i o n a d o s  c o n  l a  t r a n s p o r t a c i ó n  e  i z a j e  d e  

c a r g a s ,  e l  t r a n s p o r t e  c o l e c t i v o  d e  p e r s o n a l  y  l o s  m a n t e n i m i e n t o s  y  r e p a r a c i o n e s  d e l  

p a r q u e  a u t o m o t o r  q u e  g a r a n t i c e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a  a c t i v i d a d  p e t r o l e r a  y  l a  c o n t i n u i d a d  

e x i t o s a  d e  l a  p r o d u c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a  s i n  a f e c t a r  e l  m e d i o  a m b i e n t e .  

 O b j e t i v o s  e s t r a t é g i c o s  

1 .  G a r a n t i z a r  l a  e j e c u c i ó n  d e  l a s  e t a p a s  d e l  p r o g r a m a  d e  r e h a b i l i t a c i ó n  d e l  p a r q u e  d e  

i z a j e  d e  E x p l o r a c i ó n  –  P r o d u c c i ó n  ( D i c i e m b r e  2 0 1 4 )  

                                                 
5

 U n i ó n  C u b a  P e t r ó l e o  

6

 E m p r e s a  M i x t a  a s o c i a d a  a  l a  U n i ó n  E l é c t r i c a .   
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2 .  E j e c u t a r  l o s  m a n t e n i m i e n t o s  p r e v e n t i v o s   p l a n i f i c a d o s  y  a t e n c i ó n  a  l o s  i m p r e v i s t o s  

d e  l o s  v e h í c u l o s  a u t o m o t r i c e s  a p l i c a n d o  u n  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d  e f i c i e n t e .  

3 .  G a r a n t i z a r  u n a  c o r r e c t a  a p l i c a c i ó n  d e  l a  p o l í t i c a  d e  e x p l o t a c i ó n  d e l  p a r q u e  

a u t o m o t o r ,  b a s a d o  e n  i n s p e c c i o n e s ,  c o n t r o l  d e l  í n d i c e  d e  c o n s u m o  d e  

c o m b u s t i b l e ,  c u m p l i m i e n t o  d e l  p a r q u e o .  

4 .  G a r a n t i z a r  l a  p l a n i f i c a c i ó n  y  e l  c o n t r o l  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  y  t a r e a s  d e  l o s  g r u p o s  d e  

l a  U E B  c o n  l o s  c l i e n t e s ,  a s í  c o m o  l a  p r o t e c c i ó n  a l  t r a b a j a d o r  y  a l  m e d i o  a m b i e n t e  

5 .  O p t i m i z a r  l a  u t i l i z a c i ó n  d e l  p a r q u e  a u t o m o t o r ,  l o g r a n d o  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  

i n d i c a d o r e s  f u n d a m e n t a l e s  d e  l a s  b r i g a d a s .  

6 .  O p t i m i z a r  e l  c o n s u m o  d e  l o s  p o r t a d o r e s  e n e r g é t i c o s  e n  e l  p r o c e s o  p r o d u c t i v o  

i n c r e m e n t a n d o  e l  a h o r r o  y  u t i l i z a c i ó n  d e  t e c n o l o g í a s  m á s  e f i c i e n t e s .  

7 .  G a r a n t i z a r  e l  s u m i n i s t r o  d e  s u s t a n c i a s  r e d u c t o r a s  p a r a  e l  p r o c e s o  p r o d u c t i v o  

( n a f t a ,  L C O ,  d e s t i l a d o  m e d i o )  

8 .  P r e v e n i r  y  e n f r e n t a r  e l  u s o  i n d e b i d o  d e  l o s  r e c u r s o s  d e l  e s t a d o  y  o t r a s  

m a n i f e s t a c i o n e s  n e g a t i v a s  a  p a r t i r  d e  l a  d e t e c c i ó n  d e  i r r e g u l a r i d a d e s  a  t r a v é s  d e l  

S i s t e m a  d e  C o n t r o l  I n t e r n o .  

V a l o r e s  e m p r e s a r i a l e s  

H o n e s t i d a d ,  p a r a  c o n  e l  c l i e n t e  y  l a  e m p r e s a ,  c o m u n i c á n d o l e  l a  r e a l i z a d a  d e  l o s  s e r v i c i o s  

p r e s t a d o s .  

V e r a c i d a d ,  d e  r e e m p l a z a r  c o m p o n e n t e s  u s a d o s  p o r  r e f a c c i o n e s  n u e v a s  q u e  r e b a s e n  l a s  

n o r m a s  d e  c a l i d a d .  

L e a l t a d ,  c o n  n o s o t r o s  m i s m o s ,  c o n  n u e s t r o s  c o m p a ñ e r o s  d e  t r a b a j o ,  c o n  n u e s t r o s  

c l i e n t e s ,  c o n  n u e s t r o s  p r o v e e d o r e s  y  c o n  n u e s t r a  e m p r e s a .  

C a p a c i d a d  d e  a p r e n d e r  n u e v a s  t e c n o l o g í a s  q u e  n o s  p e r m i t i r á n  s e r  d i f e r e n t e s  a  l o s  

d e m á s .   

R e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l  e m p r e s a r i a l ,  p a r a  u n  d e s a r r o l l o  s o s t e n i b l e  y  s u s t e n t a b l e  d e  

n u e s t r a  c o m u n i d a d  y  m e d i o  a m b i e n t e .  

 R e c u r s o s  e m p r e s a r i a l e s .  

L a  e n t i d a d  c u e n t a  c o n  3 0 3  t r a b a j a d o r e s  d i s t r i b u i d o s  p o r  c a t e g o r í a  o c u p a c i o n a l  c o m o  s e  

m u e s t r a  e n  l a  t a b l a  2 . 3  y  q u e  s e  r e p r e s e n t a n  e n  e l  g r á f i c o  2 . 1 .  E l  o r g a n i g r a m a  s e  

m u e s t r a  e n  e l  ( A n e x o  4 ) .  

T a b l a  2 . 3 .  C o m p o s i c i ó n  d e  l a  f u e r z a  l a b o r a l  c o n  c i e r r e  d i c i e m b r e  2 0 1 3 .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  

p r o p i a  a  p a r t i r  d e  l o s  d a t o s  d e  l a  p l a n t i l l a  d e  l a  e n t i d a d .  
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C a t e g o r í a  

O c u p a c i o n a l   

P l a n t i l l a  

a p r o b a d a  

P l a n t i l l a  

C u b i e r t a  

%  

O b r e r o s   2 7 6  2 3 3  7 6 , 9 0  

T é c n i c o s   4 8  4 6  1 5 , 1 8  

A d m i n i s t r a t i v o s   4  4  1 , 3 2  

S e r v i c i o s   1 2  1 2  3 , 9 6  

D i r i g e n t e s   9  8  2 , 6 4  

T o t a l   3 4 9  3 0 3  8 6 , 8 2  

 

 

G r á f i c o  2 . 1 .  R e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a  d e  l a  c o m p o s i c i ó n  d e  l a  f u e r z a  l a b o r a l  c o n  c i e r r e  d i c i e m b r e  

2 0 1 3 .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  a  p a r t i r  d e  l o s  d a t o s  d e  l a  p l a n t i l l a  d e  l a  e n t i d a d  

L a  e n t i d a d  c u e n t a  c o n  p a r q u e  a u t o m o t o r  d e  3 4 1  v e h í c u l o s  d i s t r i b u i d o s  p o r  a c t i v i d a d e s  c o m o  s e  

m u e s t r a  e n  l a  t a b l a  2 . 4  y  q u e  s o n  r e p r e s e n t a d o s  g r á f i c a m e n t e  e n  e l  p o r c i e n t o  q u e  r e p r e s e n t a n  

e n  e l  g r á f i c o  2 . 2  

T a b l a  2 . 4 .  C o m p o s i c i ó n  d e l  p a r q u e  a u t o m o t o r  c o n  c i e r r e  d i c i e m b r e  2 0 1 3 .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  

p r o p i a  a  p a r t i r  d e  l o s  d a t o s  d e l  b a l a n c e  a n u a l  d e  l a  e n t i d a d .  

A c t i v i d a d e s  

C a n t i d a d  d e  

v e h í c u l o s  

%  q u e  

r e p r e s e n t a  d e l  

t o t a l  

L i g e r o s  1 5 4  4 5 , 2 9  

T r a n s p o r t e  P e r s o n a l  2 5  7 , 3 5  

C a r g a  s e c a  8 1  2 3 , 8 2  

I z a j e  1 0  2 , 9 4  

C a r g a  l í q u i d a  2 6  7 , 6 5  

O t r o s  4 5  1 3 , 2 4  

T o t a l  3 4 1  1 0 0 , 0 0  
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G r á f i c o  2 . 1 .  R e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a  d e  l a  c o m p o s i c i ó n  d e l  p a r q u e  a u t o m o t o r  c o n  c i e r r e  

d i c i e m b r e  2 0 1 3 .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  a  p a r t i r  d e  l o s  d a t o s  d e l  b a l a n c e   a n u a l  d e  l a  

e n t i d a d  

 

L a  e m p r e s a  c u e n t a  c o n  u n a  a m p l i a  c a r t e r a  d e  s e r v i c i o s ,  a  c o n t i n u a c i ó n  s e  r e l a c i o n a n  l o s   

c o r r e s p o n d i e n t e s  a  l o s  s e r v i c i o s  d e  t r a n s p o r t e  y  m e c a n i z a c i ó n  p e r t e n e c i e n t e s  a  l a  U E B  d e  

T r a n s p o r t e .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F i g u r a  2 . 1 :  E s q u e m a  d e  s e r v i c i o s  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

L a  a c t i v i d a d  e c o n ó m i c a  d e  c u a l q u i e r  e n t i d a d  e v i d e n c i a  e l  d e s e m p e ñ o  q u e  l a  m i s m a  h a  

a l c a n z a d o  h a c i a  e l  i n t e r i o r  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e  a h í  q u e  u n  a n á l i s i s  d e  s u  

c o m p o r t a m i e n t o  r e f l e j a  c ó m o  s e  p u e d e  t r a b a j a r  y  s i  e s  p o s i b l e  a c o m e t e r  a c c i o n e s  f u t u r a s .  

E l  c o m p o r t a m i e n t o  e c o n ó m i c o  q u e  m a n t u v o  l a  U E B  d u r a n t e  e l  a ñ o  a n t e r i o r  s e  m u e s t r a  e n  

l a  s i g u i e n t e  t a b l a .  

T a b l a  2 . 3   A n á l i s i s  E c o n ó m i c o  d e  l a  U E B  

S e r v i c i o  d e  t r a n s p o r t e  y  m e c a n i z a c i ó n  
P l a n i f i c a c i ó n  y  c o n t r o l  d e  a c t i v i d a d e s  

P a r q u e o  i n t e r n o  y  e x t e r n o  P r o g r a m a c i ó n  d e  m a n t e n i m i e n t o s  y  

r e p a r a c i o n e s  c a p i t a l e s  

I n s p e c c i ó n  y  p r u e b a  d e l  l i t r o  

R e c a l i f i c a c i ó n  d e  c h o f e r e s  

I z a j e  

T r a n s p o r t e  c a r g a  l í q u i d a  

T r a n s p o r t e  c a r g a  s e c a  

T r a n s p o r t e  d e  p a s a j e r o s  
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P r o d u c c i ó n   T O T A L  T e r c e r o s  I n t e r n a s  

I n v e r s i o n e s ,  

P o z o s  y  R .  

C a p i t a l e s  

E n e r o  1 . 0 3 1 . 0 0 6 , 9 2  2 6 . 7 1 1 , 6 6  9 1 0 4 6 1 , 4 3  9 3 . 8 3 3 , 8 3  

F e b r e r o  4 7 9 . 2 7 3 , 0 8  3 9 . 7 5 3 , 2 1  3 2 7 . 8 0 1 , 4 9  1 1 1 . 7 1 8 , 3 8  

M a r z o  4 7 4 . 2 6 9 , 6 6  3 8 . 6 5 0 , 9 9  3 2 7 . 3 0 6 , 6 3  1 0 8 . 3 1 2 , 0 4  

A b r i l  5 3 7 . 9 5 1 , 1 0  3 1 . 6 3 1 , 7 3  3 8 3 . 4 4 7 , 5 9  1 2 2 . 8 7 1 , 7 8  

M a y o  5 2 3 . 7 7 2 , 8 7  3 0 . 2 9 0 , 5 3  3 9 4 . 6 4 8 , 9 9  9 8 . 8 3 3 , 3 5  

J u n i o  4 6 5 . 0 3 7 , 8 5  3 1 . 9 0 5 , 7 0  3 2 9 . 3 8 4 , 1 0  1 0 3 . 7 4 8 , 0 5  

J u l i o  4 2 2 . 8 1 2 , 4 9  6 2 . 7 2 9 , 4 9  2 8 2 . 8 2 3 , 9 0  7 7 . 2 5 9 , 1 0  

A g o s t o  4 5 6 . 3 8 6 , 5 2  4 3 . 9 5 4 , 4 3  3 2 1 . 8 1 8 , 6 7  9 0 . 6 1 3 , 4 2  

S e p t i e m b r e  5 4 2 . 3 4 0 , 9 6  6 3 . 0 0 4 , 0 8  4 1 6 . 4 0 2 , 4 1  6 2 . 9 3 4 , 4 7  

O c t u b r e  4 3 5 . 1 6 7 , 6 4  3 7 . 4 2 1 , 3 0  3 2 1 . 9 6 4 , 0 6  7 5 . 7 8 2 , 2 8  

N o v i e m b r e  4 4 1 . 4 1 6 , 6 3  3 4 . 8 0 9 , 6 1  3 2 8 . 9 7 6 , 8 0  7 7 . 6 3 0 , 2 2  

D i c i e m b r e  5 7 5 . 3 0 8 , 6 6  6 8 . 7 4 6 , 2 8  3 8 8 . 4 6 2 , 0 7  1 1 8 . 1 0 0 , 3 1  

T o t a l   6 . 3 8 4 . 7 4 4 , 3 7  5 0 9 . 6 0 9 , 0 1  4 . 7 3 3 . 4 9 8 , 1 4  1 . 1 4 1 . 6 3 7 , 2 2  

T o t a l  d e  G a s t o s  B P  5 . 6 7 3 . 3 1 6 , 7 1  

R e l a c i ó n  I n g r e s o s  

g a s t o s  
1 , 1 3  

T o t a l  d e  G a s t o s  

U . E . B  
6 . 3 8 4 . 6 1 7 , 3 8  

C o s t o  p o r  p e s o s  

U . E . B  
1 , 0 0  

F u e n t e :  i n f o r m a c i ó n  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  e c o n o m í a  

E n  r e s u m e n  e l  p r o c e d i m i e n t o  d e s c r i t o ,  s u s t e n t a d o  p o r  d i f e r e n t e s  t é c n i c a s ,  a j u s t a d o  a  l a s  

c a r a c t e r í s t i c a s  d e  l a  e n t i d a d  m e j o r a r á  e l  d e s e m p e ñ o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  e n  

l a  e n t i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o .   

C o n c l u s i o n e s  d e l  c a p í t u l o  

1 .  L a s  h e r r a m i e n t a s  p a r a  e l  u s o  d e  l a  i n f o r m a c i ó n ,  l o s  m é t o d o s  d e  e x p e r t o s  y  l a s  

h e r r a m i e n t a s  p a r a  l a  d e t e c c i ó n  y  s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s  s o n  d e  s u m a  i m p o r t a n c i a  e n  e l  

d i a g n ó s t i c o  d e l  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e .  

2 .  E l  p r o c e d i m i e n t o  e x p u e s t o  p a r a  e l   m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e l  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e ,  

c o n s t i t u y e  u n a  h e r r a m i e n t a  d e  g e s t i ó n  y  d e  a p o y o  a  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e m p r e s a r i a l e s  

y  c o n t r i b u y e n  a  m e j o r a r  e l  d e s e m p e ñ o  d e l  á r e a  d e  o p e r a c i o n e s  e n  l o s  d i f e r e n t e s  n i v e l e s  

d e  d e c i s i ó n .  

3 .  E l  p r o c e d i m i e n t o  p e r m i t e  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  p r o c e s o s  q u e  i n t e r v i e n e n  e n  e l   m e j o r a m i e n t o  

d e  l o s  s e r v i c i o s  d e l  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e ,  m e d i a n t e  l a  v a l o r a c i ó n  d e  l o s  m e d i d o r e s  d e  l a  

e x c e l e n c i a  d e f i n i d o s ,  v i n c u l a n d o  l a s  a c c i o n e s  d e  m e j o r a s  c o n  s u s  e f e c t o s  e n  e l  p l a n o  

e s t r a t é g i c o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

4 .  C o m o  m e c a n i s m o  d e  m e d i c i ó n  d e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s  s e  h a  e l a b o r a d o  u n  

m e d i d o r  q u e  p e r m i t e  l a  e v a l u a c i ó n  i n t e g r a d a  d e  l o s  m e d i d o r e s  d e  l a  e x c e l e n c i a  d e  l o s  
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p r o c e s o s ,  c u a n t i f i c a n d o  e l  n i v e l  d e  d e s e m p e ñ o  d e  e s t o s  c o m o  b a s e  p a r a  l a  d e f i n i c i ó n  d e  

l o s  p r o y e c t o s  d e  m e j o r a  e n  l o s  q u e  s e  m a n i f i e s t e n  u n  a c c i o n a r  i n s u f i c i e n t e .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C a p í t u l o  I I I .  A p l i c a c i ó n  d e  l o s   i n s t r u m e n t o s  d e  g e s t i ó n  p a r a  l a  c o n t r i b u c i ó n  a l   

m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  e n  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  

E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o  

T e n i e n d o  e n  c u e n t a  l a  c a r a c t e r i z a c i ó n  d e l  p r o b l e m a  c i e n t í f i c o  e x p u e s t o  e n  l a  i n t r o d u c c i ó n  

d e  e s t e  t r a b a j o  d e  d i p l o m a ,  e s  o b j e t i v o  d e  e s t e  c a p í t u l o  m o s t r a r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  
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a p l i c a c i ó n  d e l   p r o c e d i m i e n t o  e n  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  c o n  e l  a p o y o  d e  l a s  

t é c n i c a s  d e  g e s t i ó n  s e l e c c i o n a d a s  c o n  v i s t a s  a  p o t e n c i a r  r e s u l t a d o s  s u p e r i o r e s  e n  e l  

f u n c i o n a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s  y  d e  l a  e m p r e s a  c o m o  s i s t e m a .   

3 . 1  A p l i c a c i ó n  d e l  P r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  E x c e l e n c i a  d e  l o s  P r o c e s o s  e n  e l  T a l l e r  d e  

T r a n s p o r t e  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o  

T o m a n d o  c o m o  b a s e  e n  e l  p r o c e d i m i e n t o  e x p u e s t o  e n  e l  e p í g r a f e  2 . 4  y  t e n i e n d o  c o m o  

p r e m i s a s  l a  e x i s t e n c i a  d e  l a  p l a n i f i c a c i ó n  e s t r a t é g i c a  y  e l  a p o y o  d e  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  

e m p r e s a   y  d e l  p e r s o n a l  d e  l o s  p r o c e s o s  i m p l i c a d o s  e n  e l  e s t u d i o ,  s e  e f e c t ú a  e l  p r o y e c t o  

d e  m e j o r a m i e n t o   d e  l o s  p r o c e s o s  d e l  f l u j o  e s e n c i a l  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  e n  s u s  d i f e r e n t e s  

f a s e s .  

S e l e c c i ó n  d e l  e q u i p o  d e  t r a b a j o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l o s  p r o c e s o s  

E s t a  f a s e  s e  i n i c i a  c o n  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e l  g r u p o  d e  t r a b a j o  q u e  d e b e r á  p a r t i c i p a r  e n  e s t a  

i n v e s t i g a c i ó n  c o m o  e x p e r t o s ,  a  p a r t i r  d e  s u  e x p e r i e n c i a  y  c o n o c i m i e n t o s  s o b r e  l a  a c t i v i d a d  

o b j e t o  d e  e s t u d i o .  

S e  c o n f o r m ó  e l  e q u i p o  d e  t r a b a j o  a  p a r t i r  d e  l a  p r o p u e s t a  d e :  l o s  m i e m b r o s  d e  l a  c o m i s i ó n  

t é c n i c a ,  l o s  a c t i v i s t a s  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d ,  l o s  e s p e c i a l i s t a s  d e l  g r u p o  e c o n ó m i c o  y  

m i e m b r o s  d e l  c o n s e j o  d e  d i r e c c i ó n  c o n  e x p e r i e n c i a  e n  e l  t e m a ,  p a r a  u n a  b o l s a  d e  1 5  

m i e m b r o s .   A  e s t o s  1 5  m i e m b r o s   s e  l e  a p l i c ó  e l  c u e s t i o n a r i o  d e s c r i t o  e n  e l  a n e x o  5  

c o n s t a t a n d o  q u e  9  c u m p l í a n  l a  c o n d i c i ó n  e x p u e s t a ,  q u e  s u  c o e f i c i e n t e  d e  c o n c o r d a n c i a  

f u e s e  m a y o r  o  i g u a l   q u e  0 . 7 .  L a  i n f o r m a c i ó n  r e c o p i l a d a  s o b r e  l o s  c a n d i d a t o s  a  i n t e g r a r  e l  

e q u i p o  d e  t r a b a j o  f u e  p r o c e s a d a ,  o b t e n i é n d o s e  l o s  v a l o r e s  d e l  c o e f i c i e n t e  d e  

c o m p e t e n c i a ,   c u a d r o  3 . 1 ,  q u e  s o n  m o s t r a d o s  a  c o n t i n u a c i ó n .  

E l  e q u i p o  q u e d ó  i n t e g r a d o  p o r :  

E 1  D i r e c t o r  d e  l a  U E B  d e  T r a n s p o r t e .  ( 1 6  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a ) .  

E 2  T é c n i c o  e n  g e s t i ó n  e c o n ó m i c a .  ( 9  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a ) .  

E 3  J e f e  d e  T a l l e r  T r a n s p o r t e  ( 2 5  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a ) .  

E 4  E s p e c i a l i s t a  A  e n  A b a s t e c i m i e n t o  T é c n i c o  M a t e r i a l  ( 2 5  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a ) .  

E 5  J e f e  b r i g a d a  c a r g a  s e c a  ( 1 2  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a ) .  

E 6  E s p e c i a l i s t a  B  e n  e x p l o t a c i ó n  d e l  t r a n s p o r t e  a u t o m o t o r  ( 2 8  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a ) .  

E 7  E s p e c i a l i s t a  A  e n  e x p l o t a c i ó n  d e l  t r a n s p o r t e  a u t o m o t o r  ( 2 5  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a ) .  

E 8  J e f e  b r i g a d a  c a r g a  l í q u i d a  ( 8  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a )  

E 9  T é c n i c o  A  e n  e x p l o t a c i ó n  d e l  t r a n s p o r t e   ( 1 7  a ñ o s  d e  e x p e r i e n c i a ) .  
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C u a d r o  3 . 1 .  Í n d i c e  d e  e x p e r t i c i d a d  d e  l o s  s e l e c c i o n a d o s  p a r a  i n t e g r a r  e l  e q u i p o  d e  

e x p e r t o .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a .  

E x p e r t o  K c  k a  C o m p e t e n c i a  

A ñ o s  e n  

s e r v i c i o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  

E x p e r i e n c i a  

p r o f e s i o n a l  

A ñ o s  

e m p r e s a  

I E  

E 1  0 , 9 2 1  0 , 9 2 0  0 , 9 2 1  1 6  1 6  1 6  0 , 9 6  

E 3  0 , 9 2 8  0 , 9 1 8  0 , 9 2 3  1 8  1 3  9  0 , 9 6  

E 5  0 , 8 9 0  0 , 8 6 8  0 , 8 7 9  3 0  2 1  3 0  0 , 9 4  

E 6  0 , 7 5 8  0 , 8 7 0  0 , 8 1 4  1 0  1 2  1 5  0 , 9 1  

E 8  0 , 8 5 0  0 , 8 5 3  0 , 8 5 2  6  1 9  3 0  0 , 9 3  

E 1 1  0 , 8 4 5  0 , 9 0 2  0 , 8 7 4  9  1 8  2 0  0 , 9 4  

E 1 2  0 , 7 1 2  0 , 7 0 3  0 , 7 0 8  1 6  1 9  2 2  0 , 8 5  

E 1 3  0 , 8 8 9  0 , 8 2 0  0 , 8 5 5  1 2  2 5  2 0  0 , 9 3  

E 1 5  0 , 8 8 9  0 , 8 2 0  0 , 8 5 5  5  1 9  1 7  0 , 9 3  

A n á l i s i s  i n t e r n o  y  e x t e r n o  d e l  o b j e t o  d e  e s t u d i o  

P a r a  d a r  i n i c i o  a  e s t a  e t a p a  e l  e q u i p o  t o m ó  e l  a n á l i s i s  i n t e r n o  y  e x t e r n o  q u e  r e z a  e n  e l  

e x p e d i e n t e  d e  c o n t r o l  i n t e r n o  d e  l a  U E B .  L o s  p r i n c i p a l e s  p r o v e e d o r e s  d e  l a  U E B  s o n :  

A B A P E T
7

 ( 3 5 . 9 1 % ) ,  A B A P E T  c o n s i g n a c i ó n  ( 8 . 0 5 % ) ,  E m p r e s a  C o m e r c i a l  d e  O c i o s o s  y  

S e r v i c i o s  d e  T r a n s p o r t e  E C O S T  ( 1 1 . 4 3 % ) ,  L a  e m p r e s a   d e  c a m i o n e s  N a r c i s o  L ó p e z  

R o s e l l o  ( 6 . 4 0 % ) ,  U B E  T a l l e r e s  S e r v i c e n t r o  C á r d e n a s  ( 5 . 8 6 % ) ,  U n e c a m o t o  V a r a d e r o  

( 1 4 . 5 1 % ) .  E s t o s   p o r c i e n t o s  s o n  d e l  t o t a l  d e  c o m p r a s  q u e  s e  e f e c t ú a n  e n  u n  a ñ o ,  e s  v á l i d o  

a c l a r a r  q u e  e s t o s  s u m i n i s t r a d o r e s  s o n  l o s  q u e  p r o v e e n  a l  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e  d e  l o s  

m a t e r i a l e s  e  i n s u m o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l l e v a r  l o s  s e r v i c i o s  q u e  s e  b r i n d a n .  A  p e s a r  d e  l a s  

r e g u l a c i o n e s  q u e  s e  e s t a b l e c e n  d e  c o m p r a s  e n  A B A P E T ,  s e  h a n  l o g r a d o  c o m p r a s  e n  

p l a z a  c o n  o t r a s  E n t i d a d e s .    

L o s  p r i n c i p a l e s  c l i e n t e s  d e  l a  e n t i d a d  s o n  c l a s i f i c a d o s  e n  i n t e r n o s  y  e x t e r n o s .  E s  

f u n d a m e n t a l  l a  i n f l u e n c i a  q u e  e j e r c e  s o b r e  l o s  c l i e n t e s  e l  m a n t e n e r s e  c o n  r e s u l t a d o s  

s a t i s f a c t o r i o s  p o r  m á s  d e  2 5  a ñ o s  e n  e l  s e c t o r .  E n t r e  e l l o s  s e  d e s t a c a n :   

C l i e n t e s  E x t e r n o s .  

 L a s  e m p r e s a s  p e t r o l e r a s  q u e  t i e n e n  e q u i p o s  a u t o m o t o r e s  y  n e c e s i t a n  d e  l o s   

s e r v i c i o s  q u e  s e  p r e s t a n  e n  d i c h o  T a l l e r .   

                                                 
7

 E m p r e s a  I m p o r t a d o r a  d e  A b a s t e c i m i e n t o  p a r a  e l  p e t r ó l e o .  
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 I n s t i t u c i o n e s  q u e  i n t e r a c t ú a n  d i r e c t a m e n t e  c o n  n u e s t r a  e n t i d a d :  M i n i s t e r i o  d e l  

T r a n s p o r t e ,  U n i ó n  C u b a p e t r ó l e o ,  G o b i e r n o  y  o t r a s  o r g a n i z a c i o n e s  p o l í t i c a s  y  d e  

m a s a s .  

C l i e n t e s  I n t e r n o s .  

 L a s  á r e a s  d e  t o d o s  l o s  p r o c e s o s  d e  l a  e n t i d a d ,  i n c l u y e n d o  l o s  c l a v e s  y  l o s  q u e  n o  l o  

s o n  q u e  t i e n e n  e q u i p o s  a u t o m o t o r e s .  

L a  c o m p e t e n c i a  s e  m a n i f i e s t a  e n  l o s  t a l l e r e s   s i t u a d o s  e n  l a s  c e r c a n í a s  d e  l a  i n s t a l a c i ó n   y  

q u e  o f r e c e n  s e r v i c i o s  s i m i l a r e s .  E s t o s  s o n :  

 E l  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e  d e  E m p e r c a p
8

.   

 L a  E m p r e s a  d e  S e r v i c i o s  A u t o m o t r i c e s  S . A .  

 E l  T a l l e r  d e  R e p a r a c i o n e s  E q u i v a r
 9

 

 T a l l e r  d e  R e p a r a c i o n e s  d e  O c c i d e n t e .  

E n  c u a n t o  a  l o s  p r o d u c t o s  s u s t i t u t o s  e s t o s  s e  m a n i f i e s t a n  e n  t o d a s  l a s  e n t i d a d e s  q u e  

o f r e c e n  l o s  s e r v i c i o s  s i m i l a r e s  a  l o s  d e l  o b j e t o  d e  e s t u d i o ,  l o  c u a l  e x i g e  d e l  g r u p o  d e  

M e c a n i z a c i ó n  d e  l a  U E B  d e  T r a n s p o r t e  e n c a r g a d o  d e l  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d  y  l a  

p l a n i f i c a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s ,  r e a l i z a r  e s t u d i o  d e   m e r c a d o  e n  l o s  t a l l e r e s  i d e n t i f i c a d o s  e n  

l a  c o m p e t e n c i a .    

E n  e l  e n t o r n o  q u e  r o d e a  a  l a  o r g a n i z a c i ó n  n o   e x i s t e  l a  p r e s e n c i a  d e  c o m p e t i d o r e s  

p o t e n c i a l e s  e n  e l  m e r c a d o ,  s o l a m e n t e  e x i s t e n  l o s  c o m p e t i d o r e s  r e a l e s .  L a  A d m i n i s t r a c i ó n  

s e  e n c a r g a  d e  r e v i s a r  y  m e j o r a r  e l  p r o c e s o  d e  e s t i m u l a c i ó n  y  c o n d i c i o n e s  a  s u s  

t r a b a j a d o r e s  p a r a  m i n i m i z a r  l a  r i v a l i d a d  e n  e l  s e c t o r .  L a  l e c t u r a  d e   c a d a  c u a d r a n t e  e n  l a  

m a t r i z  a p o r t ó  l a s  s i g u i e n t e s  v a l o r a c i o n e s  s o b r e  l a s  p o s i b l e s  t e n d e n c i a s  e n  e l  f u t u r o  

i n m e d i a t o  ( e s c e n a r i o s ) .   

E s c e n a r i o  p o s i t i v o :  s e  p r e v é  u n  c r e c i m i e n t o  s u s t a n c i a l  e n  l a  d e m a n d a  d e  l o s  s e r v i c i o s  q u e  

b r i n d a  l a  U E B  p o r  e l  i n c r e m e n t o  d e  l a  p e r f o r a c i ó n  d e  p o z o s .   

E s c e n a r i o  i n t e r m e d i o :  s e  p r o d u c e n  v a r i a c i o n e s  e n  e l  e s q u e m a  f i n a n c i e r o  a c t u a l  c o n  l a  

i n c o r p o r a c i ó n  g r a d u a l  d e  m a y o r  c a n t i d a d  d e   s o l i c i t u d e s  d e  e s t o s  s e r v i c i o s .  

E s c e n a r i o  n e g a t i v o :  s i t u a c i ó n  f i n a n c i e r a  m u y  c r í t i c a ,  e s c a s e z  d e  l a s  p i e z a s  y  m a t e r i a l e s  

p a r a  l a s  r e p a r a c i o n e s  d e  l o s  v e h í c u l o s  q u e  p r e s t a n  l o s  s e r v i c i o s  p o r  l a  s i t u a c i ó n  d e l  

b l o q u e o .   

E n  e l  c u a d r o  3 . 2  s e  m u e s t r a n  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  m a t r i z  d e  i m p a c t o s  c r u z a d o s .   

C u a d r o  3 . 2 .  M a t r i z  d e  i m p a c t o s  c r u z a d o s .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
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 E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  R e p a r a c i o n e s  C a p i t a l e s  d e  P o z o  d e  P e t r ó l e o  y  G a s .  

9

 E q u i p o s  V a r a d e r o .  
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                  M A T R I Z  D E  I M P A C T O S  C R U Z A D O S  (  D A F O )  

M A T R I Z  D . A . F . O .    O P O R T U N I D A D E S    A M E N A Z A S      

  1  2  3  4  5  s u b t o t a l  1  2  3  4  5  s u b t o t a l  T O T A L  

F O R T A L E Z A S                            

1  3  3  3  3  3  1 5  3  3  3  2  3  1 4  2 9  

2  3  3  2  3  2  1 3  3  3  3  1  3  1 3  2 6  

3  3  3  3  3  3  1 5  3  3  3  2  3  1 4  2 9  

4  3  3  3  3  3  1 5  3  3  3  1  3  1 3  2 8  

5  3  2  1  3  4  1 3  3  3  3  1  3  1 3  2 6  

S u b t o t a l  1 5  1 4  1 2  1 5  1 5  7 1  1 5  1 5  1 5  7  1 5  6 7    

D E B I L I D A D E S                            

1  3  3  1  3  1  1 1  3  3  3  1  3  1 3  2 4  

2  3  3  3  2  3  1 4  3  3  3  3  2  1 4  2 8  

3  3  3  2  3  3  1 4  3  3  3  1  4  1 4  2 8  

4  3  3  3  3  3  1 5  3  2  4  1  1  1 1  2 6  

5  3  3  3  2  3  1 4  3  3  2  3  2  1 3  2 7  

S u b t o t a l  1 5  1 5  1 2  1 3  1 3  6 8  1 5  1 4  1 5  9  1 2  6 5    

T O T A L  3 0  2 9  2 4  2 8  2 8    3 0  2 9  3 0  1 6  2 7      

E s t r a t e g i a  g e n e r a l :  M á x i -  M á x i  ( + ) :  E v a l u a r  e n  q u é  m e d i d a  c a d a  f o r t a l e z a  n o s  p e r m i t i r á  

a p r o v e c h a r  l a  o p o r t u n i d a d  q u e  n o s  d a  e l  e n t o r n o .  ( E s t r a t e g i a   o f e n s i v a ) .  

F a c t o r e s  c l a v e s  d e  é x i t o :  

1 .  E x i s t e n c i a  d e  u n  c o m p o n e n t e  h u m a n o  p r e p a r a d o  y  c o m p r o m e t i d o  c o n  l a  

O r g a n i z a c i ó n .  ( F )  

2 .  S i s t e m a s  d e  G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d  y  S e g u r i d a d  y  S a l u d  e n  e l  T r a b a j o  i m p l a n t a d o s  

y  c e r t i f i c a d o s .  ( F )  

3 .  A v a n c e  c o n t i n u o  e n  l a  a s i m i l a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s .  ( F )  

4 .  P r i o r i d a d  q u e  l e  o t o r g a  e l  e s t a d o  a l  s e c t o r  e x p l o r a c i ó n -  P r o d u c c i ó n .  ( O )  

5 .  P o s i b i l i d a d  d e  a s i m i l a c i ó n   d e  t e c n o l o g í a s  c o n  c o m p a ñ í a s  r a d i c a d a s  e n  C u b a . ( O )  

P r i n c i p a l e s  r i e s g o s :  

1 .  I n s u f i c i e n t e s  r e c u r s o s ,  p i e z a s  d e  r e p u e s t o  y  h e r r a m i e n t a s  e n  l a  E m p r e s a  p a r a  e l  

l o g r o  d e  l a  m i s i ó n . ( D )  

2 .  E q u i p a m i e n t o  o b s o l e t o  e n  a l g u n o s  s e r v i c i o s  y  e n  l o s  p r o c e s o s  d e  a p o y o . ( D )  
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3 .  I n s u f i c i e n t e  s o p o r t e  i n f o r m á t i c o .    

4 .  E x c e s o  d e  d e p e n d e n c i a  d e  O r g a n i s m o s  S u p e r i o r e s . ( A )  

5 .  M e c a n i s m o  y  p r o c e d i m i e n t o  d e  p r o c u r a c i ó n  e n  e l  p a í s  q u e  n o  r e s p o n d e  a  l a  

d i n á m i c a  d e  n u e s t r a  e m p r e s a . ( A )  

6 .  A c t u a l  E s c a l a  S a l a r i a l  n o  m o t i v a  l a  p e r m a n e n c i a ,  n i  e l  a s c e n s o  e n  l o s  p u e s t o s  d e  

t r a b a j o . ( A )  

D i a g n ó s t i c o  g e n e r a l  d e  l o s  p r o c e s o s  

A l  r e v i s a r  l a  c a r t e r a  d e  p r o d u c t o s /  s e r v i c i o s ,  s e  d e t e r m i n ó  q u e  l o s  p r i n c i p a l e s  p r o d u c t o s  y  

s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e  l a  U E B  d e  T r a n s p o r t e  s o n :  

1 .  S e r v i c i o s   d e  c h a p i s t e r í a  y  p i n t u r a ,  a  l a s  e m p r e s a s  d e  l a  U n i ó n  C u p e t ,   e n  p e s o s  

c u b a n o s .   

2 .  S e r v i c i o s  d e  t r a n s p o r t e  d e  p e r s o n a l ,  c a r g a  e  i z a j e ,  m a n t e n i m i e n t o s  y  r e p a r a c i o n e s  

m e c á n i c a s ,  d e  p o n c h e r a ,  p l a n t a  d e  f r e g a d o  y  e n g r a s e  a  l a s  e m p r e s a s  d e  l a  U n i ó n  

C u p e t ,  e n  p e s o s  c u b a n o s .   

L a  e n t i d a d  e s t a b l e c e ,  d o c u m e n t a  y  m a n t i e n e  u n  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d  ( S G C )  

y  g a r a n t i z a  l a  c e r t i f i c a c i ó n  d e  e s t e  s i s t e m a  a  t r a v é s  d e  l o s  r e q u i s i t o s  d e  l a  n o r m a  N C  I S O  

9 0 0 1 :  2 0 0 8 .  L o s  p r o c e s o s  e s t á n  d i v i d i d o s  e n  t r e s  g r a n d e s  g r u p o s ,  l o s  q u e  s e  p r e s e n t a n  a  

c o n t i n u a c i ó n :  

P r o c e s o s  e s t r a t é g i c o s  

1 .  P l a n e a c i ó n  e s t r a t é g i c a  

2 .  G e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  

2 .  M e j o r a  c o n t i n u a  

4 .  I n n o v a c i ó n  T e c n o l ó g i c a  

P r o c e s o s  o p e r a t i v o s  

5 .  M e c a n i z a c i ó n .  

6 .  O p e r a c i o n e s  

7 .   C a r g a  L í q u i d a  

8 .  C a r g a  S e c a  e  I z a j e  

9 .  T r a n s p o r t e  p e r s o n a l  

1 0 .  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e  

1 1 .  C o m b u s t i b l e  

P r o c e s o s  d e  a p o y o  

1 2 .  G e s t i ó n  d e  l o s  R e c u r s o s  h u m a n o s  

1 3 .  G e s t i ó n  F i n a n c i e r a  

P r o c e s o  d e  t r a n s p o r t e  
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1 4 .  G e s t i ó n  M e d i o a m b i e n t a l  

1 5 .  S e r v i c i o s  T é c n i c o s  e  i n f o r m á t i c o s  

1 6 .  G e s t i ó n  d e  P r e v e n c i ó n  d e  r i e s g o s  l a b o r a l e s  

1 7 .   C o n t r a t a c i ó n  c o n  t e r c e r o s  

1 8 .  P r o c e s o  d e  C o m p r a s  y  c o n t r a t a c i ó n  

1 9 .  P r o c e s o  d e  A l m a c e n a j e  

E n  s u  t o t a l i d a d  s o n  1 9  p r o c e s o s  4  e s t r a t é g i c o s ,  7  o p e r a t i v o s  y  8  d e  a p o y o .  C a d a  u n o  d e  

e s t o s  p r o c e s o s  t i e n e  s u  r e s p o n s a b l e  e l  c u a l  e s  e l  e n c a r g a d o  d e  l l e n a r  l a  f i c h a  d e  s u  

p r o c e s o  e s t a b l e c i e n d o  e n  l a  m i s m a ,  c u a l e s  s o n  l o s  c l i e n t e s  i n t e r n o s  y  e x t e r n o s ,  

d e s c r i p c i ó n  d e l  p r o c e s o ,  e s t a b l e c e r  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s ,  d e c l a r a r  l o s  r e g i s t r o s  q u e  s e  

l l e v a n ,  d e f i n i r  l o s  m e c a n i s m o s  d e  c o n t r o l  n e c e s a r i o s  p a r a  l o g r a r  e l  p e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  

l o s  p r o c e s o s  b u s c a n d o  u n a  m e j o r a  c o n t i n u a .   

S e  c o n c l u y e  q u e  l a  c a r t e r a  d e  s e r v i c i o s  e s t á  a c t u a l i z a d a .  E n  s u  t o t a l i d a d  l o s  p r o c e s o s  

e s t á n  i d e n t i f i c a d o s ,  c l a s i f i c a d o s  e n  e s t r a t é g i c o s ,  o p e r a t i v o s  y   d e  a p o y o .  S ó l o  l o s  p r o c e s o s  

d e l  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e  e s t á n  d o c u m e n t a d o s ,  r e p r e s e n t a d o s  y  c o n  l a  f i c h a  d e  p r o c e s o .  

E n  l o s  d e m á s  p r o c e s o s  n o  s e  c u e n t a  c o n  l a  f i c h a  p o r  l o  q u e  s e  d i f i c u l t a   e s t a b l e c e r  c u á l e s  

s o n  l o s  c l i e n t e s  i n t e r n o s  y  e x t e r n o s ,  d e s c r i b i r  e l  p r o c e s o ,  d e f i n i r  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s ,  

d e c l a r a r  l o s  r e g i s t r o s  q u e  s e  l l e v a n  y  l o s  m e c a n i s m o s  d e  c o n t r o l  n e c e s a r i o s .  

E l  e s t u d i o  d e  e s t e  a s p e c t o  s e  r e a l i z ó  c o n  l a  c o l a b o r a c i ó n  d e l  c o n s e j o  d e  d i r e c c i ó n ,  

e m p l e a n d o  l a  t é c n i c a  T o r m e n t a  d e  i d e a s ,  d o n d e  s e  o b t u v o  q u e  l o s  p r o c e s o s  

f u n d a m e n t a l e s  d e  l a  e n t i d a d  s o n  l o s  q u e  s e  r e l a c i o n a n  a  c o n t i n u a c i ó n :  

 T r a n s p o r t e  d e  P e r s o n a l .  

 T r a n s p o r t e  d e  c a r g a  l i q u i d a .  

 T r a n s p o r t e  d e  c a r g a  s e c a  e  i z a j e .  

C o m o  i n i c i o  d e l  d i a g n ó s t i c o  s e  d e t e r m i n ó  r e v i s a r  e l  c i c l o  d e  l o s  s e r v i c i o s ,  s e  t o m ó  c o m o  

m u e s t r a  e l  p e r i o d o  2 0 0 9  –  2 0 1 3  p a r a  l o s  p r o c e s o  d e  c a r g a  s e c a ,  s e r v i c i o s  d e  i z a j e ,  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  a g u a ,  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  p a s a j e r o s  y  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  f l u i d o .  E n  l a  t a b l a  

3 . 1  s e  m u e s t r a n  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a s  t o n e l a d a s  y  l o s  p a s a j e r o s   t r a n s p o r t a d o s ,  l o s  c u a l e s  

s e  r e p r e s e n t a n  e n  e l  g r á f i c o  3 . 1 .   S e  r e s u m e  q u e   l o s  s e r v i c i o s  d e c r e c i e r o n  p o r  l a  p é r d i d a  

d e  c l i e n t e s  q u e  c o n t r a t a r o n  l o s  s e r v i c i o s   d e  t r a n s p o r t a c i ó n  a  o t r a s  e n t i d a d e s  p o r  

r e o r g a n i z a c i ó n  d e l  s i s t e m a  C u p e t .   

T a b l a  3 . 1  V a r i a c i ó n  d e  l a s  t o n e l a d a s  y  l o s  p a s a j e r o s   t r a n s p o r t a d o s  e n  e l  p e r i o d o  2 0 0 9 -

2 0 1 3 .   
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F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

S e  r e v i s ó  e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e l  C o e f i c i e n t e  d e  D i s p o n i b i l i d a d  T é c n i c a  ( C D T ) ,  t a b l a  3 . 2 ,  

g r á f i c o  3 . 2  e n  i g u a l  p e r i o d o ,  o b s e r v á n d o s e  u n  d e t e r i o r o  g r a d u a l  d e l  m i s m o  p r o v o c a d o  p o r  

l a  d i s m i n u c i ó n  e n  l o s  e q u i p o s  d i s p o n i b l e s  p a r a  p r e s t a r  e l  s e r v i c i o  a f e c t a d o s  p o r  p r o b l e m a s  

t é c n i c o  ( f a l t a  d e  p i e z a s  p o r  p r o b l e m a s  c o n  s u m i n i s t r a d o s ) .  E s  d e  s e ñ a l a r  q u e  e l  C D T  e s  

u n  i n d i c a d o r  c o n d i c i o n a n t e  d e l  p a g o  p o r  r e s u l t a d o s  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  d e  l a  e n t i d a d  p o r  

l o  q u e  r e s u l t a  n e c e s a r i o  m a n t e n e r  s u  c o m p o r t a m i e n t o  p o r  e n c i m a  d e l  8 0 %  q u e  e s  c r i t e r i o  

d e  m e d i d a  f i j a d o .  

G r á f i c o  3 . 1 .  R e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a  d e  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  e n c u e s t a  p a r a  e l  s e r v i c i o  d e  

P o n c h e r a .   

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a .  

P a r a  l a  r e v i s i ó n  d e  l a s  a v e r í a s  s ó l o  f u e  p o s i b l e  e l  p e r i o d o  2 0 1 1  –  2 0 1 3 ,  d e b i d o  a  q u e  

a n t e r i o r m e n t e  n o  s e  r e g i s t r a b a n  e n  l a  e n t i d a d .  S e  p u d o  o b s e r v a r  q u e  l a  c a n t i d a d  d e  

a v e r í a s  p o r  d i f e r e n t e s  c o n c e p t o s  e n  e s t o s  a ñ o s  a u m e n t ó  l o  c u a l  e s t u v o  c o n d i c i o n a d o  a  l a  

l o n g e v i d a d  d e l  p a r q u e  a u t o m o t o r  y  a  l a  n o  e s t a b i l i d a d  e n  l a s  i n s p e c c i o n e s  d i a r i a s  d e  l o s  

c h o f e r e s  a  l o s  v e h í c u l o s  s e g ú n  l o  e s t a b l e c e  e l  p r o c e d i m i e n t o  d e l  m a n u a l  d e  d o c u m e n t o s  

d e  l a  U E B  d e  T r a n s p o r t e  d e  l a  E P E P - C e n t r o ;  P C - T P / P  1 2 1 3  C o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d  e n  s u  

p u n t o  7 . 5 .  E n  l a  t a b l a  3 . 3  s e  m u e s t r a  e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  l a s  a v e r í a s  p o r  d i f e r e n t e s  

c o n c e p t o s  d o n d e  l a s  d e  s o b r e c o n s u m o  d e  a c e i t e  r e p r e s e n t a n  e l  7 1 %  d e  l a s  a v e r í a s .  E n  e l  

A ñ o s  

T r a n s p o r t a c i ó n  

d e  C a r g a  s e c a  

( T o n )  

S e r v i c i o s  

d e  I z a j e  

( T o n )  

T r a n s p o r t a c i ó n  

d e  A g u a  ( M ³ )  

T r a n s p o r t a c i ó n  

d e  P a s a j e r o s  

( U )   

T r a n s p o r t a c i ó n  

d e  F l u í d o s  ( M ³ )  

2 0 0 9  1 6 2 3 5  1 8 7 2 3  9 2 5 8  5 0 4 1 2  4 3 7 9 5  

2 0 1 0  1 5 3 3 4  1 6 3 2 6  1 1 4 7 3  5 0 2 1 3  4 1 8 1 4  

2 0 1 1  1 7 8 9 3  2 0 5 3 1  1 0 7 2 1  4 7 8 2 5  4 0 3 6 5  

2 0 1 2  1 1 3 5 7  1 9 5 2 3  9 6 3 5  4 5 7 2 8  3 9 5 6 2  

2 0 1 3  9 6 5 7  1 2 5 2 3  8 7 3 5  4 4 7 2 8  3 6 5 6 2  



4 9  

 

g r á f i c o  3 . 3  s e  m u e s t r a  l a  e s t a d í s t i c a  d e  e s t a s  a v e r í a s .  E n  e s t a  r e v i s i ó n  s e  p u d o  

c o m p r o b a r  q u e  l a s  a v e r í a s  p o r  n e u m á t i c o s  y  b a t e r í a s  n o  s e  c o n t e m p l a n  e n  l o s  c o n c e p t o s  

e s t o  p r o v o c a  l a s  q u e  e n  o c a s i o n e s  n o  s e  r e g i s t r a n .      

T a b l a  3 . 2  C o m p o r t a m i e n t o  d e l  C o e f i c i e n t e  d e  D i s p o n i b i l i d a d  T é c n i c a  e n  e l  p e r i o d o  2 0 0 9 -

2 0 1 3 .   

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

G r á f i c o  3 . 2 .  R e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a  d e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e l  C o e f i c i e n t e  d e  D i s p o n i b i l i d a d  

T é c n i c a .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a .   

T a b l a  3 . 3  C o m p o r t a m i e n t o  d e  l a s  a v e r í a  e n  e l  p e r i o d o  2 0 1 1 - 2 0 1 3 .   

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a   

                                                                               F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a .  

G r á f i c o  3 . 3 .  R e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a  d e l  C o m p o r t a m i e n t o  d e  l a s  a v e r í a  e n  e l  p e r i o d o  

2 0 1 1 - 2 0 1 3 .   

E l  p r o c e s o  d e  r e c o p i l a c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  n e c e s a r i a  d u r a n t e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a  

e n t r e v i s t a  f u e  a  t r a v é s  d e  u n a  c o m u n i c a c i ó n  d i r e c t a  e n t r e  e n t r e v i s t a d o  y  e n t r e v i s t a d o r ,  

c u m p l i é n d o s e  e s t r i c t a m e n t e  t o d a s  s u s  f a s e s .  L a  o b s e r v a c i ó n  s e   u t i l i z ó  c o m o  u n  m é t o d o  

d e  r e c o p i l a c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  s o c i a l  p r i m a r i o  a c e r c a  d e l  o b j e t o  i n v e s t i g a d o ,  m e d i a n t e  l a  

p e r c e p c i ó n  d i r e c t a  y  r e g i s t r o  d e  t o d o s  l o s  f a c t o r e s  a  t e n e r  e n  c u e n t a  p a r a  c u m p l i r  c o n  l o s  

o b j e t i v o s  d e  l a  m i s m a  d u r a n t e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  s u s  c u a t r o  e t a p a s .  O t r o s  m é t o d o s  
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u t i l i z a d o s  d u r a n t e  e l  p r o c e s o  d e  d i a g n ó s t i c o  f u e r o n  l a  r e v i s i ó n  d e  d o c u m e n t o s  o f i c i a l e s  y  

l a  r e v i s i ó n  d e l  b a l a n c e  e c o n ó m i c o  e n  e l  ú l t i m o  p e r i o d o  a n a l i z a d o  q u e  e s  e l  c o m p r e n d i d o  

e n t r e  2 0 1 2 - 2 0 1 3 .   

L a s  e n c u e s t a s ,  e n t r e v i s t a s  y  d e b a t e s  c o n  l o s  c l i e n t e s  f u e r o n  l o s  m é t o d o s  u t i l i z a d o s  p a r a    

m e d i r  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  e n c u e s t a d o s  c o n  e l  f i n  d e  o b t e n e r  l o s  c r i t e r i o s  y  l a s  

p r o p u e s t a s  d e  m e j o r a s  d e  l o s  m i s m o s .  

P o s t e r i o r m e n t e  s e  p r o c e d i ó  a  a p l i c a r  l a  e n c u e s t a  e n  e l  á r e a  d e l  t a l l e r  d e  t r a n s p o r t e .  S e  

a b a r c a r o n  t o d a s  l a s  á r e a s  d e  l a  e m p r e s a  e n  l a s  q u e  o p e r a n  l o s  v e h í c u l o s  a u t o m o t r i c e s .   

S e  t u v o  e n  c u e n t a  e l  p a r q u e  a u t o m o t o r  c o n  c i e r r e  3 1  d e  d i c i e m b r e  2 0 1 3  c o n  u n a  

c o m p o s i c i ó n   3 4 1  v e h í c u l o s  ( 3 1 0  c l i e n t e s  p o r  c o n c e p t o  d e  r e s p o n s a b l e s  d e  v e h í c u l o s  a  

e n c u e s t a r ,  p a r a  u n  m u e s t r e o  n o  p r o b a b i l í s t i c o  p o r  c u o t a s ) ;  d e  e l l o s  2 7 9  a c t i v o s ,  5 7  

p a r a l i z a d o s ,  5  e n  p r o c e s o  d e  b a j a s .  S e  r e a l i z a r o n  u n  t o t a l  d e  4 5 8  e n c u e s t a s  t e n i e n d o  e n  

c u e n t a  q u e  l a  p o b l a c i ó n  a  l a  q u e  e s t á n  d i r i g i d o s  l o s  s e r v i c i o s  d e  l a  e n t i d a d  r a d i c a  e n  

m a y o r  p a r t e  a  l a s  e m p r e s a s  p e t r o l e r a s ,  a n e x o  6 ,  a n e x o  7 .   

L o s  c r i t e r i o s  d e  l o s  c l i e n t e s  s e  p r o c e s a r o n  p o r  e l  m é t o d o  d e  Í n d i c e  d e  C a l i d a d  P e r c i b i d a :  

I C P  =  ( 5 E + B - R - 5 M ) /  T o t a l  d e  P r e g u n t a s   I C P <  = 1  C l i e n t e  I n s a t i s f e c h o ,   I C P > 1  C l i e n t e  

S a t i s f e c h o ,  d e t e r m i n a n d o  l o s  c l i e n t e s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  s a t i s f e c h o s  e  i n s a t i s f e c h o s  c o n  

r e s p e c t o  a  c a d a  s e r v i c i o .  E s t e  m é t o d o  e s  d e  u s o  c o m ú n  p a r a  e l  s i s t e m a  C U P E T .   

S e  e n c u e s t ó  a l  9 2 % ,  t a b l a  3 . 4  d e  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  e  i n t e r n o s  p o r  m u e s t r e o  n o  

p r o b a b i l í s t i c o  p o r  c u o t a s  c o n  u n  a l t o  í n d i c e  d e  i n s a t i s f a c c i ó n :  T r a n s p o r t a c i ó n  d e  p a s a j e r o s  

( - 3 . 2 5 ) ,  T r a n s p o r t a c i ó n  d e  c a r g a  s e c a  ( - 1 . 1 4 ) ,  T r a n s p o r t a c i ó n  d e  f l u i d o   ( - 2 . 2 5 ) ,  

T r a n s p o r t a c i ó n  d e  a g u a  ( 0 . 2 5 ) ,  I z a j e  ( 1 . 1 4 ) ,  t a b l a  3 . 5  y  a p a r e c e n  g r a f i c a d o s  p o r  s e r v i c i o s ,  

g r á f i c o  3 . 4 .  

T a b l a  3 . 4 .  M u e s t r a  d e  c l i e n t e s  p o r  s e r v i c i o s .  .   

 

 

 

 

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  a  p a r t i r  d e  l o s  d a t o s  d e l  e x p e d i e n t e  d e  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  

e n t i d a d .  

T a b l a  3 . 5 .  R e s u l t a d o s  d e  l a s  e n c u e s t a s  d e  s a t i s f a c c i ó n  a l  c l i e n t e .   

S e r v i c i o s  Í n d i c e  d e  s a t i s f a c c i ó n  

d e l  c l i e n t e  

T r a n s p o r t a c i ó n  d e  p a s a j e r o s  - 3 . 2 5 %  

Clientes
Cantidad 

de servicios

Personas a 

encuestar

Personas 

encuestadas
%

Cliente interno 15 72 67 93.06%

Cliente externo 10 53 49 92.45%
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T r a n s p o r t a c i ó n  d e  c a r g a  s e c a  - 1 . 1 4 %  

T r a n s p o r t a c i ó n  d e  f l u i d o  - 2 . 2 5 %  

T r a n s p o r t a c i ó n  d e  a g u a  0 . 2 5 %  

I z a j e  1 . 1 4 %  

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a .  

G r á f i c o  3 . 5 .  R e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a   d e  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a s  e n c u e s t a s  d e  s a t i s f a c c i ó n  a l  

c l i e n t e .   

 

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a .  

A  c o n t i n u a c i ó n  s e  r e l a c i o n a  e l  l i s t a d o  d e  d e f i c i e n c i a s  d e t e c t a d a s  e n  e l  á r e a  d e  

A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s :  

1 .  I n s u f i c i e n t e  s u m i n i s t r o  d e  p a r t e s  y  p i e z a s  p a r a  l a s  e q u i p o s  d e  l a  b a s e  

2 .  A l t o  g r a d o  d e  c o r r o s i ó n  y  m a l  e s t a d o  d e  l a s  p a i l a s  

3 .  C a m i n o s  e n  m u y  m a l  e s t a d o  

4 .  I n s u f i c i e n t e  s u m i n i s t r o s  d e  p a r t e s  y  p i e z a s  d e  l a s  g r ú a s  ( t e c n o l ó g i c a )  

5 .  I n s u f i c i e n t e  c a n t i d a d  d e  ó m n i b u s  p a r a  d a r  u n  s e r v i c i o  e f i c i e n t e  

6 .  P r o b l e m a  d e l  d r e n a j e  p l u v i a l  e n  l a  b a s e  d e  t r a n s p o r t e  

7 .  I n s u f i c i e n t e  e l  s u m i n i s t r o  d e  l o s  m e d i o s  d e  t r i n c a j e  

8 .  N o  s e  c u e n t a  c o n  t o r d o s  p a r a  l a  b r i g a d a  d e  c a r g a  s e c a  

9 .  E l  g r u p o  d e  M e c a n i z a c i ó n  c a r e c e  d e  u n a  f o t o c o p i a d o r a  n e c e s a r i a  p a r a  

f o t o c o p i a r  t o d a s   l a s  d o c u m e n t a c i ó n  t é c n i c a   d e  l o s  v e h í c u l o s   

1 0 .  L a  i m p r e s o r a  L á s e r  d e l  G r u p o  s e  e n c u e n t r a  e n  e l  t a l l e r  d e  H a r d w a r e  d e s d e  

a g o s t o  d e l  a ñ o  2 0 1 3  

1 1 .  N e c e s i d a d  d e  u n a  c o m p u t a d o r a  m á s .  

1 2 .  E s  n e c e s a r i o  l a  i m p e r m e a b i l i z a c i ó n  d e  l a  p a r t e  c o n s t r u c t i v a  d e  l a s  o f i c i n a s  

p u e s  l a s  m i s m a s  l e  p e n e t r a n  e l  a g u a  c u a n d o  l l u e v e  
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1 3 .  F a l t a  d e  s u m i n i s t r o  d e  p i e z a s  a u t o m o t r i c e s  

1 4 .  P r o b l e m a s  c o n  l a  e n t r e g a  e n  f e c h a  d e  l o s  a u t o r i z o s  e v e n t u a l e s  d e  p a r q u e o  p o r  

p a r t e  d e  l a s  á r e a s .  

1 5 .  N o  s e  h a  l o g r a d o  l a  i n s t a l a c i ó n  d e  l o s  c o m p r e s o r e s  e n  e l  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e .  

1 6 .  P r o b l e m a s  d e  c o r r o s i ó n  c o n  l a  e s t r u c t u r a  d e l  t e c h o  d e  l a  p l a n t a  d e  f r e g a d o  

1 7 .  B o m b a  p a r a  e l  d e s p a c h o  d e  l a  n a f t a  i n d u s t r i a l  m u y  v i e j a  y  e n  m a l  e s t a d o  

1 8 .  F a l t a  d e  m a n t e n i m i e n t o  y  p i n t u r a  a  l o s  t a n q u e s  #  6 ,  7  y  8  d e  l a  b a s e  d e  

s o l v e n t e  

1 9 .  S i s t e m a  c o n t r a  i n c e n d i o  n o  e s t á  a u t o m á t i c o  

2 0 .  B o m b a  d e  l a  p i p a  d e  c o m b u s t i b l e  e n  m a l  e s t a d o  y  n o  e x i s t e n  p i e z a s  d e  

r e p u e s t o  

2 1 .  P r o b l e m a  c o n  l o s  m e d i o s  d e  c o m p u t a c i ó n  

2 2 .  P r o b l e m a  c o n  e l  s u m i n i s t r o  d e  n a f t a  i n d u s t r i a l ,  L C O  y  d e s t i l a d o  m e d i o  p o r  p a r t e  

d e  l a s  c o m e r c i a l i z a d o r a s  

2 3 .  E n  o c a s i o n e s  e x i s t e n  p r o b l e m a s  c o n  l a  f a c t u r a c i ó n  d e  l o s  c o m b u s t i b l e s  p o r  

p a r t e  d e  l a s  c o m e r c i a l i z a d o r a s  

2 4 .  F a l t a  d e  p i e z a  d e  r e p u e s t o  p a r a  l a  b o m b a  d e l  p o z o  d e  a g u a  q u e  s u m i n i s t r a  a  l a  

p l a n t a  d e  f r e g a d o  y  s i s t e m a  C / I  

2 5 .  F a l t a  l a  c o r o n a c i ó n  a l  c e r c a d o  p e r i m e t r a l  d e l  á r e a  

2 6 .  P r o b l e m a  d e  c o r r o s i ó n  c o n  l o s  p a r a r r a y o s  

L o s  p r o b l e m a s  i d e n t i f i c a d o s  a c t ú a n  d e  f o r m a  n e g a t i v a  s o b r e  l a  e n t i d a d  y  l i m i t a n  e l  

d e s e m p e ñ o  a d e c u a d o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  p o r  l o  q u e  e l  a n á l i s i s  d e  l a s  c a u s a s  q u e  o r i g i n a n  

e s t o s  p r o b l e m a s ,  p e r m i t i r á  e l e v a r  s u  n i v e l  d e  e f i c i e n c i a  y  e f i c a c i a  e n  l a  g e s t i ó n  y  s u s  

r e s u l t a d o s .  

E n  u n a  s e g u n d a  f a s e  d e l  d i a g n ó s t i c o  s e  r e a l i z ó  u n a  t o r m e n t a  d e  i d e a s  c o n  d i r e c t i v o s ,  

t r a b a j a d o r e s  d i r e c t o s  e  i n d i r e c t o s ,  p a r a  i d e n t i f i c a r  c o n  m a y o r  d e t a l l e  l a s  c a u s a s  q u e  d a b a n  

o r i g e n  a  l a s  i n s u f i c i e n c i a s  a n t e s  e x p u e s t a s .  

D e  l a s  d e f i c i e n c i a s  r e l a c i o n a d a s  a n t e r i o r m e n t e ,  1 0  d e  e l l o s  r e p r e s e n t a n  e l  8 5 %  d e  l o s  

p l a n t e a m i e n t o s  r e a l i z a d o s  p o r  l o s  e n t r e v i s t a d o s  p o r  c a d a  p r o c e s o .  E n  e s t o s  s e  c o n c e n t r a n  

l a s  m a y o r e s  d i f i c u l t a d e s ,  r e s u l t a n d o   l o s  s i g u i e n t e s  d e  m a y o r  p r i o r i d a d  a  l a  h o r a  d e  d a r l e s  

s o l u c i ó n  p o r  p r o c e s o s .  P o r  l o s  a r g u m e n t o s  p l a n t e a d o s  s e  c o n s i d e r ó  n e c e s a r i o  r e a l i z a r  e l  

m é t o d o  d e  l o s  e x p e r t o s  p a r a  d e t e r m i n a r  c u á l e s  d e  e s t a s  c a u s a s  s o n  l a s  q u e  m á s  i n f l u y e n  

e n  e l  d e s e m p e ñ o  i n s u f i c i e n t e  e n  l a  e n t i d a d ,  c o n  u n  w =  0 . 6 2 3 .  

S o n  c o m u n e s  p a r a  t o d o s  l o s  p r o c e s o s  6  p r o b l e m a s :   
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1 .  N o  e x i s t e n c i a  d e  l a  f i c h a  d e  p r o c e s o  q u e  d i f i c u l t a  e l  m a n e j o  y  t r a b a j o  d e l  p e r s o n a l .  

2 .  D i s m i n u c i ó n  e n  l o s  e q u i p o s  d i s p o n i b l e s  p a r a  p r e s t a r  e l  s e r v i c i o .  

3 .  D e c r e c i m i e n t o  d e  l o s  s e r v i c i o s  o f e r t a d o s .  

4 .  A u m e n t o  d e  a v e r í a s .  

5 .  D e t e r i o r o  d e  l a  p r o d u c c i ó n .   

6 .  A l t o  í n d i c e  d e  i n s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  

T a b l a  3 . 8  V a l i d a c i ó n  d e l  e q u i p o  d e  e x p e r t o s  p a r a  d e t e r m i n a r  l a s  c a u s a s  q u e  i n c i d e n  

e n  e l  d e s e m p e ñ o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n .   

V a r i a b l e s  E 1  E 2  E 3  E 4  E 5  E 6  E 7  E 8  E 9  ∑ a i  ∆  ∆ ²  

1  7  8  6  6  7  6  8  9  7  6 4  - 0 , 8  0 , 6 4  

2  9  1 0  8  9  9  1 0  1 0  8  9  8 2  1 7 , 2  2 9 5 , 8 4  

3  9  1 0  9  9  1 3  1 0  9  1 2  1 0  9 1  2 6 , 2  6 8 6 , 4 4  

4  1 0  9  1 3  1 1  1 0  9  1 0  9  9  9 0  2 5 , 2  6 3 5 , 0 4  

5  1 0  8  1 0  8  9  1 0  8  9  1 1  8 3  1 8 , 2  3 3 1 , 2 4  

6  6  7  5  5  6  7  5  7  5  5 3  - 1 1 , 8  1 3 9 , 2 4  

7  5  6  5  6  5  6  4  6  4  4 7  - 1 7 , 8  3 1 6 , 8 4  

8  4  6  4  5  6  4  4  5  4  4 2  - 2 2 , 8  5 1 9 , 8 4  

9  5  4  5  6  4  5  5  6  6  4 6  - 1 8 , 8  3 5 3 , 4 4  

1 0  5  7  4  6  6  5  6  4  7  5 0  - 1 4 , 8  2 1 9 , 0 4  

          6 4 8   3 4 9 7 , 6  

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

C o n  t o d a  l a  i n f o r m a c i ó n  o b t e n i d a  a n t e r i o r m e n t e  s e  p r o c e d i ó  a  e l a b o r a r  e l  D i a g r a m a  

C a u s a - E f e c t o .  ( A n e x o  8 )   

I d e n t i f i c a c i ó n  d e  o b j e t i v o s  d e l  p r o c e s o  a  e v a l u a r  

B a s a d o s  e n  e l  c o n t r a s t e  d e  l o s  o b j e t i v o s  e s t r a t é g i c o s  d e  l a  e m p r e s a ,  c o n  l a s  n e c e s i d a d e s  

d e  l o s  c l i e n t e s ,  y  l a s  e x i g e n c i a s  p a r a  e l  é x i t o  s e  i d e n t i f i c a r o n  l o s  s i g u i e n t e s  o b j e t i v o s  p a r a  

e l  p r o c e s o :  

1 .  G a r a n t i z a r  l a  e j e c u c i ó n  d e  l a s  e t a p a s  d e l  p r o g r a m a  d e  r e h a b i l i t a c i ó n  d e l  p a r q u e  d e  

i z a j e  d e  E x p l o r a c i ó n  –  P r o d u c c i ó n .  

2 .  O p t i m i z a r  l a  u t i l i z a c i ó n  d e l  p a r q u e  a u t o m o t o r ,  l o g r a n d o  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  

i n d i c a d o r e s  f u n d a m e n t a l e s  d e  l a s  b r i g a d a s .  

3 .  G a r a n t i z a r  l a  p l a n i f i c a c i ó n  y  e l  c o n t r o l  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  y  t a r e a s  d e  l o s  g r u p o s  d e  

l a  U E B  c o n  l o s  c l i e n t e s ,  a s í  c o m o  l a  p r o t e c c i ó n  a l  t r a b a j a d o r  y  a l  m e d i o  a m b i e n t e  

4 .  O p t i m i z a r  e l  c o n s u m o  d e  l o s  p o r t a d o r e s  e n e r g é t i c o s  e n  e l  p r o c e s o  p r o d u c t i v o  

i n c r e m e n t a n d o  e l  a h o r r o  y  u t i l i z a c i ó n  d e  t e c n o l o g í a s  m á s  e f i c i e n t e s .  

D e f i n i c i ó n  d e  l o s  f a c t o r e s  c l a v e s  a  m e d i r  
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U n a  v e z  i d e n t i f i c a d o s  l o s  m e d i d o r e s  d e  e x c e l e n c i a  d e  l o s  p r o c e s o s ,  e n  e l  C a p í t u l o  2 ,  s e  

p r o c e d e  a  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  p e s o s  e s t r u c t u r a l e s  d e  c a d a  m e d i d o r  m e d i a n t e  e l  

m é t o d o  d e  R a n k i n g  d e s c r i t o  e n  e l  C a p í t u l o  a n t e r i o r .   

C o m p a r a c i ó n  d e  l o s  p a t r o n e s  y  e l  d e s e m p e ñ o .  A n á l i s i s  d e  l a s  d e s v i a c i o n e s  

P o s t e r i o r m e n t e  d e  h a b e r  r e a l i z a d o  l o s  p e s o s  e s t r u c t u r a l e s  d e  c a d a  m e d i d o r  s e  p r o s i g u e  a  

r e a l i z a r  u n a  t a b l a  d o n d e  s e  m u e s t r a n  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a s  e n c u e s t a s  r e a l i z a d a s  a  l o s  

e x p e r t o s  d o n d e  s e  o t o r g a  u n a  e s c a l a  d e l  1  a l  1 0  s i e n d o  e s t e  e l  d e  m a y o r  r e l e v a n c i a  p a r a  

c a d a  m e d i d o r ,  a s í  c o m o  e l  c á l c u l o  d e l  i n d i c a d o r  i n t e g r a l  E P T  ( E x c e l e n c i a  d e  l o s  P r o c e s o s   

d e  T r a n s p o r t a c i ó n ) .   

C u a d r o  3 . 3  M a t r i z  d e  d e c i s i o n e s  p a r a  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  m e d i d o r e s  d e  e x c e l e n c i a  d e  

c a d a  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n .  

I E  

P r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  c a r g a  

( P i * V i )  

P r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  

f l u i d o  

( P i * V i )  

P r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  

p a s a j e r o s ( P i * V i )  

P r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  

a g u a  ( P i * V i )  

P r o c e s o  d e  

s e r v i c i o  d e  i z a j e  

( P i * V i )  

1  0 . 1 1  7  0 . 7 7  0 . 1 1  7  0 . 7 7  0 . 1 1  8  0 . 8 8  0 . 1 1  8  0 . 8 8  0 . 1 1  8  0 . 8 8  

2  
0 . 1 0  8  0 . 8  0 . 1 0  8  0 . 8  0 . 1 0  8  0 . 8  0 . 1 0  8  0 . 8  0 . 1 0  8  0 . 8  

3  0 . 1 1  7  0 . 7 7  0 . 1 1  6  0 . 6 6  0 . 1 1  5  0 . 5 5  0 . 1 1  8  0 . 8 8  0 . 1 1  7  0 . 7 7  

4  0 . 1 1  5  0 . 5 5  0 . 1 1  5  0 . 5 5  0 . 1 1  6  0 . 6 6  0 . 1 1  7  0 . 7 7  0 . 1 1  7  0 . 7 7  

5  0 . 0 9  5  0 . 4 5  0 . 0 9  3  0 . 2 7  0 . 0 9  3  0 . 2 7  0 . 0 9  5  0 . 4 5  0 . 0 9  7  0 . 6 3  

6  0 . 0 9  8  0 . 7 2  0 . 0 8  8  0 . 6 4  0 . 1 1  8  0 . 8 8  0 . 1 0  8  0 . 8  0 . 1 1  8  0 . 8 8  

7  0 . 0 9  5  0 . 4 5  0 . 0 7  3  0 . 2 1  0 . 0 9  5  0 . 4 5  0 . 0 6  6  0 . 3 6  0 . 0 9  6  0 . 5 4  

8  
0 . 0 7  5  0 . 3 5  0 . 0 8  7  0 . 5 6  0 . 0 5  4  0 . 2  0 . 0 6  7  0 . 4 2  0 . 0 5  7  0 . 3 5  

9  

0 . 0 5  7  0 . 3 5  0 . 0 9  4  0 . 3 6  0 . 0 7  7  0 . 4 9  0 . 0 8  4  0 . 3 2  0 . 0 6  4  0 . 2 4  

1 0  
0 . 0 9  8  0 . 7 2  0 . 0 9  8  0 . 7 2  0 . 0 9  8  0 . 7 2  0 . 0 9  8  0 . 7 2  0 . 0 9  8  0 . 7 2  

1 1  
0 . 0 9  6  0 . 5 4  0 . 0 7  7  0 . 4 9  0 . 0 7  6  0 . 4 2  0 . 0 9  7  0 . 6 3  0 . 0 8  7  0 . 5 6  

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

R e a l i z a d a  l a  m a t r i z  d e  d e c i s i o n e s  s e  o b t i e n e n  c o m o  m a g n i t u d  p a r a  c a d a  p r o c e s o :   

P r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  c a r g a                    E P T C S  =  6 4 . 7 0 %  

 P r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  f l u i d o                   E P T F  =  6 0 . 3 0 %   

P r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  p a s a j e r o s             E P T P  =  6 3 . 2 0 %  

P r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  a g u a                     E P T A  =  7 0 . 3 0 %  

S e r v i c i o  d e  i z a j e                                                   E P T S I  = 7 1 . 4 0 %  
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D e m o s t r a d o s  l o s  r e s u l t a d o s  d e l  m é t o d o  a p l i c a d o  p a r a  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  m e d i d o r e s  d e  

e x c e l e n c i a  s e  p u e d e  c o n c l u i r  q u e  p r e s e n t a  u n  c o m p o r t a m i e n t o  e n t r e  r e g u l a r  y  b i e n ,  l o  c u a l  

i n d i c a  l a  e x i s t e n c i a  d e  f u e n t e s  d e  m e j o r a s  e n  e l  d e s e m p e ñ o ,  p o r  l o  q u e  s e  i d e n t i f i c a n  l o s  

m e d i d o r e s  q u e  h a n  i n c i d i d o  n e g a t i v a m e n t e  e n  e s e  r e s u l t a d o  y  l o s  p r o b l e m a s  a s o c i a d o s  a l  

c o m p o r t a m i e n t o  d e f i c i e n t e ,  a d e m á s  d e  l a s  a c c i o n e s  d e  m e j o r a s  q u e  s o n  n e c e s a r i a s  

e j e c u t a r  p a r a  p e r f e c c i o n a r  e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e l  p r o c e s o  y  d a r  c u m p l i m i e n t o  a  l o s  

o b j e t i v o s  d e f i n i d o s  p a r a  e s t e .  

C u a d r o  3 . 4 .  R e s u l t a d o s  d e  l a  m a t r i z  d e  d e c i s i o n e s  p a r a  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  m e d i d o r e s  

d e  e x c e l e n c i a  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  O p e r a c i o n e s .  

I E  

P r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  

d e  c a r g a  ( 1 )  

( V i )  

 P r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  

d e  f l u i d o  ( 2 )     

( V i )  

P r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  

d e  p a s a j e r o s  

( 3 )  ( V i )  

 P r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  

d e  a g u a   ( 4 )     

( V i )  

S e r v i c i o  d e  

i z a j e  ( 5 )  

( V i )  

1  0 . 7 7  0 . 7 7  0 . 8 8  0 . 8 8  0 . 8 8  

2  0 . 8  0 . 8  0 . 8  0 . 8  0 . 8  

3  0 . 7 7  0 . 6 6  0 . 5 5  0 . 8 8  0 . 7 7  

4  0 . 5 5  0 . 5 5  0 . 6 6  0 . 7 7  0 . 7 7  

5  0 . 4 5  0 . 2 7  0 . 2 7  0 . 4 5  0 . 6 3  

6  0 . 7 2  0 . 6 4  0 . 8 8  0 . 8  0 . 8 8  

7  0 . 4 5  0 . 2 1  0 . 4 5  0 . 3 6  0 . 5 4  

8  0 . 3 5  0 . 5 6  0 . 2  0 . 4 2  0 . 3 5  

9  0 . 3 5  0 . 3 6  0 . 4 9  0 . 3 2  0 . 2 4  

1 0  0 . 7 2  0 . 7 2  0 . 7 2  0 . 7 2  0 . 7 2  

1 1  0 . 5 4  0 . 4 9  0 . 4 2  0 . 6 3  0 . 5 6  

  6 . 4 7  6 . 0 3  6 . 3 2  7 . 0 3  7 . 1 4  

 

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a .  

A n á l i s i s  d e  l o s  p r o b l e m a s  d e t e c t a d o s  c o n  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  E P T  
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M e d i d o r  4 :  c u m p l i m i e n t o  d e l  p l a n  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  

P r o b l e m a :  l a  a f e c t a c i ó n  e n  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  p l a n e s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  e s t á  d a d a  p o r  

l a  f a l t a  d e  r e c u r s o s  p a r a  t r a s l a d a r  l a s  c a r g a s  ( t a p a c e t e s ,  c i n t a s )  e l  e s t a d o  d e p l o r a b l e  d e  

l o s  c a m i n o s  p a r a  e l  t r a s l a d o  d e l  f l u i d o ,  l a s  i r r e g u l a r i d a d e s  c o n  e l  p r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e l  p e r s o n a l  q u e  d e r i v a  e l  m o v i m i e n t o  d e  l o s  v e h í c u l o s  d e  p i q u e r a  q u e  n o  

s e  i n c l u y e n  e n  e l  p l a n  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  p e r s o n a l .  

M e d i d o r  5 :  c o m p o r t a m i e n t o  d e l  C o e f i c i e n t e  d e  D i s p o n i b i l i d a d  T é c n i c a  

P r o b l e m a :  n o  h a y  d i s p o n i b i l i d a d  d e  l o s  r e c u r s o s  n e c e s a r i o s  p a r a  e l  m a n t e n i m i e n t o  o  l a  

a t e n c i ó n  a l  i m p r e v i s t o  y  e s t o  p r o v o c a  u n  t i e m p o  d e  e s p e r a  e n  t a l l e r .   

M e d i d o r  7 :  p a r t e  d i a r i o  d e  p a r a l i z a c i ó n  d e  e q u i p o s  

P r o b l e m a :  n o  s e  r e a l i z a  u n  c o n t r o l  s i s t e m á t i c o  p o r  p a r t e  d e l  á r e a  d e  c o m p r a s ,  d e l  p a r t e  

q u e  s e  e m i t e  d e  p a r a l i z a c i ó n  d e  e q u i p o s  y  e s t o  c o n l l e v a  a  q u e  n o  s e   r e a l i c e  u n a  e f i c a z  

g e s t i ó n  p a r a  g a r a n t i z a r  l o s  r e c u r s o s  n e c e s a r i o s .   

M e d i d o r  8 :  c a p a c i d a d ,  l o c a l i z a c i ó n  y  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  e n  e l  á r e a  

P r o b l e m a :  e l  p r o b l e m a  f u n d a m e n t a l  e s t á  d a d o  p o r  l a  n o  d i s t r i b u c i ó n  e n  p l a n t a  d e  l o s  

e q u i p o s ,  n o  e s  h o m o g é n e a  l a  f o r m a  d e  s o l i c i t u d  d e  l o s  s e r v i c i o s  p o r  l a s  á r e a s  e s t o  

p r o v o c a  q u e  s e  e n v í e n  v e h í c u l o s  c o n  u n a  c a p a c i d a d  m a y o r  a  l a  q u e  n e c e s i t a  e l  s e r v i c i o .    

M e d i d o r  9 :  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  m e d i o a m b i e n t a l e s   

P r o b l e m a :  n o  s e  d o m i n a  p o r  p a r t e  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  a m b i e n t a l e s  

n e c e s a r i o s  p a r a  l o s  s e r v i c i o s  d e  f l u i d o ,  a g u a  y  c a r g a  s e c a ,  s e  h a  m a n i f e s t a d o  e n  e l  

v e r t i m i e n t o  d e  r e s i d u o s  d e l  p r o c e s o  p r o d u c t i v o  ( a g u a  d e  c a p a ,  l o d o )  e n  á r e a s  d e  c u l t i v o .   

M e d i d o r  1 1 :  c u m p l i m i e n t o  d e l  s i s t e m a  d e  d o c u m e n t o s  d e  c a d a  e q u i p o  e n  e l  t i e m p o  

e s t a b l e c i d o   

P r o b l e m a :  n o  s e  a c t u a l i z a  c o n  p e r i o d i c i d a d  l a  d o c u m e n t a c i ó n  d e  l o s  e q u i p o s  e n  l o s  

e x p e d i e n t e s  s e g ú n  l a  a c t i v i d a d  q u e  s e  l e  r e a l i c e  a  l o s  m i s m o s  e n  e l  T a l l e r ,  e s t o  d i f i c u l t a  

r e a l i z a r  l o s  i n f o r m e s  d e  e x p l o t a c i ó n  d e  l o s  e q u i p o s  p o r  p e r i o d o s .   

E v a l u a c i ó n ,   s e l e c c i ó n  y   e s t a b l e c i m i e n t o  d e  a l t e r n a t i v a s  d e  m e j o r a s  

C o n  l o s  r e s u l t a d o s  a n t e r i o r e s  s e  s i n t e t i z a r o n   a  p a r t i r  d e  l a  t o r m e n t a  d e  i d e a s  l a s  c a u s a s  

q u e  m a y o r  i n c i d í a  e n  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  y  s e  

p r o p u s i e r o n  l a s  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  a  d e s a r r o l l a r  e n t r e  l a s  q u e  s e  c i t a n :    

1 .  C a p a c i t a r  a  l o s  c h o f e r e s  y  t é c n i c o s  e n  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e .  

2 .  M i n i m i z a r  l a s  a f e c t a c i o n e s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  t r a n s p o r t e  d e  p e r s o n a l .  

3 .  M a n t e n e r  s e r v i c i o  e f i c i e n t e  e n  l a  b r i g a d a  d e  t r a n s p o r t e  d e  c r u d o .  

4 .  T r a b a j a r  e n  l a  r e d u c c i ó n  d e  l o s  t i e m p o s   y  l a  a v e r í a .  
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5 .  L o g r a r  c e r t i f i c a r  a l  1 0 0 %  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  e n  l a  r e c a l i f i c a c i ó n ,  m a n e j o  d e f e n s i v o   

y  l a s  I P T  d e  c h o f e r  p a r a  m i n i m i z a r  l o s  i n c i d e n t e s .  

6 .  C u m p l i r  c o n  t o d o s  l o s  i n d i c a d o r e s  d e  l a s  b r i g a d a s  d e  l a  b a s e  d e  t r a n s p o r t e .  

7 .  C u m p l i r  c o n  e l  p l a n  d e  r e c a u d a c i ó n  e n  t r a n s p o r t e  d e  p e r s o n a l .  

8 .  M a n t e n e r  e l  s u m i n i s t r o  e s t a b l e  d e l  c o m b u s t i b l e  y  l u b r i c a n t e s  p a r a  g a r a n t i z a r  l a s  

a c t i v i d a d e s  y  p r o d u c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a .  

9 .  R e a l i z a r  l o s  m a n t e n i m i e n t o s  a  l o s  e q u i p o s  e  i n s t a l a c i o n e s  d e l  á r e a .  

E j e c u t a r  e l  p l a n  d e  m e j o r a  

E n  e s t a  e t a p a  d e b e r á n  s e r  d e f i n i d o s  l o s  e j e c u t o r e s ,  r e s p o n s a b l e s  y  e l  p l a z o  p a r a  c a d a  

u n a  d e  l a s  m e j o r a s  p r o p u e s t a s  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  s u  e j e c u c i ó n  p r á c t i c a .  

L a  i n s t r u m e n t a c i ó n  p r á c t i c a  d e l  p l a n  d e  m e j o r a  c o n  v i s t a  a  s o l u c i o n a r  l a s  d e f i c i e n c i a s  

e x i s t e n t e s  e n  l o s  p r o c e s o s  p e r m i t e  a n a l i z a r  e l  n i v e l  d e  l o s  s e r v i c i o s  o f e r t a d o s .  P a r a  l a s  

a c c i o n e s  d e  m e j o r a m i e n t o  s e  r e q u e r i r á  r e a l i z a r  u n  p r o y e c t o  d e  i n v e r s i ó n  p a r a  l a  c o m p r a  

d e  ó m n i b u s .   

C o n c l u s i o n e s  d e l  c a p í t u l o  

1 .  E l  d i a g n ó s t i c o  r e a l i z a d o  m e d i a n t e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a  e n t r e v i s t a ,  o b s e r v a c i ó n ,  

r e v i s i ó n  d e  d o c u m e n t o s  y  r e v i s i ó n  d e  d o c u m e n t o s  o f i c i a l e s  p o s i b i l i t ó  o b t e n e r  u n  

c o n o c i m i e n t o  m a y o r  s o b r e  l o s  f a c t o r e s  q u e  i n f l u y e n  n e g a t i v a m e n t e  e n  e l  

c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  o b j e t i v o s  p r o y e c t a d o s  p o r  l a  e m p r e s a .  

2 .  E n t r e  l a s  p r i n c i p a l e s  d e f i c i e n c i a s  d e t e c t a d a s  c o n  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a s  t é c n i c a s  d e  

d i a g n ó s t i c o  s e  o b t u v o  q u e  d i e z  d e  e l l a s  a b a r c a n  e l  8 5 %  d e  l o s  p l a n t e a m i e n t o s  

r e l a c i o n a d o s  c o n  p r o b l e m a s  o p e r a c i o n a l e s .  

3 .  E l  c á l c u l o  d e l  i n d i c a d o r  i n t e g r a l  E P T   m u e s t r a  u n  r e s u l t a d o  d e  6 4 . 7 0 %  p a r a  e l  

p r o c e s o  d e  c a r g a  s e c a ,  6 0 . 3 0 %  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t e  d e  f l u i d o s ,  6 3 . 2 0 %  

p a r a  e l  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  p e r s o n a l ,  7 0 . 3 0 %  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  a g u a  y  p o r  u l t i m o  7 1 . 4 0 %  p a r a  e l  s e r v i c i o  d e  i z a j e .       
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C o n c l u s i o n e s  

1 .  E l  p r o c e d i m i e n t o  s e l e c c i o n a d o  p a r a  c o n t r i b u i r  a l   m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n ,  c o n s t i t u y e  u n a  h e r r a m i e n t a  d e  g e s t i ó n  y  d e  a p o y o  a  l a  t o m a  d e  

d e c i s i o n e s  e m p r e s a r i a l e s  y  c o n t r i b u y e n  a  m e j o r a r  e l  d e s e m p e ñ o  d e l  á r e a  d e  

o p e r a c i o n e s  e n  l o s  d i f e r e n t e s  n i v e l e s  d e  d e c i s i ó n .  

2 .  C o m o  m e c a n i s m o  d e  m e d i c i ó n  d e l  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s  s e  h a  e l a b o r a d o  

u n  m e d i d o r  q u e  p e r m i t e  l a  e v a l u a c i ó n  i n t e g r a d a  d e  l o s  m e d i d o r e s  d e  l a  e x c e l e n c i a  

d e  l o s  p r o c e s o s ,  c u a n t i f i c a n d o  e l  n i v e l  d e  d e s e m p e ñ o  d e  e s t o s  c o m o  b a s e  p a r a  l a  

d e f i n i c i ó n  d e  l o s  p r o y e c t o s  d e  m e j o r a  e n  l o s  q u e  s e  m a n i f i e s t e n  u n  a c c i o n a r  

i n s u f i c i e n t e .  

3 .  E n t r e  l a s  p r i n c i p a l e s  d e f i c i e n c i a s  d e t e c t a d a s  c o n  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a s  t é c n i c a s  d e  

d i a g n ó s t i c o  s e  o b t u v i e r o n   N o  e x i s t e n c i a  d e  l a  f i c h a  d e  p r o c e s o  q u e  d i f i c u l t a  e l  

m a n e j o  y  t r a b a j o  d e l  p e r s o n a l ,  d i s m i n u c i ó n  e n  l o s  e q u i p o s  d i s p o n i b l e s  p a r a  p r e s t a r  

e l  s e r v i c i o ,  d e c r e c i m i e n t o  d e  l o s  s e r v i c i o s  o f e r t a d o s ,  a u m e n t o  d e  a v e r í a s ,  d e t e r i o r o  

d e  l a  p r o d u c c i ó n ,  a l t o  í n d i c e  d e  i n s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  

4 .  E l  c á l c u l o  d e l  i n d i c a d o r  i n t e g r a l  E P T   m u e s t r a  u n  r e s u l t a d o  d e  6 4 . 7 0 %  p a r a  e l  

p r o c e s o  d e  c a r g a  s e c a ,  6 0 . 3 0 %  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t e  d e  f l u i d o s ,  6 3 . 2 0 %  

p a r a  e l  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  p e r s o n a l ,  7 0 . 3 0 %  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  

t r a n s p o r t a c i ó n  d e  a g u a  y  p o r  u l t i m o  7 1 . 4 0 %  p a r a  e l  s e r v i c i o  d e  i z a j e  l o  c u a l  i n d i c a  l a  

e x i s t e n c i a  d e  f u e n t e s  p o t e n c i a l e s  d e  m e j o r a s .  

5 .  L o s  m e d i d o r e s  c o n  c a l i f i c a c i o n e s  q u e  i n d i c a b a n  i n s u f i c i e n c i a s  f u e r o n  l o s  s i g u i e n t e s :  

c u m p l i m i e n t o  d e l  p l a n  d e  t r a n s p o r t a c i ó n ,  c o m p o r t a m i e n t o  d e l  c o e f i c i e n t e  d e  

d i s p o n i b i l i d a d  t é c n i c a , p a r t e  d i a r i o  d e  p a r a l i z a c i ó n  d e  e q u i p o s , c a p a c i d a d ,  l o c a l i z a c i ó n  

y  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  e n  e l  á r e a ,  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  

m e d i o a m b i e n t a l e s ,  c u m p l i m i e n t o  d e l  s i s t e m a  d e  d o c u m e n t o s  d e  c a d a  e q u i p o  e n  e l  

t i e m p o  e s t a b l e c i d o ,  p a r a  e s t o s  s e  d e f i n i e r o n  u n  c o n j u n t o  d e  a c c i o n e s  d e  m e j o r a s  

q u e  p e r m i t e n  e l e v a r  s u s  n i v e l e s  d e  f u n c i o n a m i e n t o s .  
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R e c o m e n d a c i o n e s  

1 .  E x t e n d e r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  y  f u n d a m e n t a l m e n t e  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  

p r o c e d i m i e n t o  a  l a  m e j o r a  d e  l o s  o t r o s  p r o c e s o s  q u e  i n t e g r a n  a  l a  E m p r e s a  d e  

P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  

2 .  P e r f e c c i o n a r  e l  t r a b a j o  d e s a r r o l l a d o  m e d i a n t e  l a  a d e c u a c i ó n  d e  o t r a s  t é c n i c a s  d e  

g e s t i ó n  e x i s t e n t e s ,  a  l a s  p a r t i c u l a r i d a d e s  d e  l a  e m p r e s a  e s t u d i a d a  y  l o g r a r  s u  

a p l i c a c i ó n  p r á c t i c a .  

3 .  C u m p l i r  e l  p l a n  d e  m e j o r a s  p r o p u e s t o  p a r a  l o s  m e d i d o r e s  c o n  m a y o r e s  

d e f i c i e n c i a s  e n  s u  c o m p o r t a m i e n t o .  

4 .  E m p l e a r  e s t e  d o c u m e n t o  c o m o  u n  s o p o r t e  r e f e r e n c i a l  p a r a  e s t u d i a n t e s   

e s p e c i a l i s t a s  y  o t r o s  i n t e r e s a d o s  e n  l a  t e m á t i c a  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  

e n  e m p r e s a s  d e  s e r v i c i o s .  
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2 .  S c h r o e d e r ,  R . ,  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  3 ª  E d .  e d .  1 9 9 2 ,  M é x i c o .:  M c G r a w -

H i l l  I n t e r a m e r i c a n a   

3 .  D í a z ,  A . ,  P r o d u c c i ó n :  G e s t i ó n  y  c o n t r o l .  1 9 9 3 ,  B a r c e l o n a ,  E s p a ñ a .:  E d i t o r i a l  A r i e l .  

4 .  A b e l l ,  P . ,  P o l í t i c a  y  e s t r a t e g i a  d e  e m p r e s a .  1 9 9 5 ,  .  D E A D E ,  C o m i s i ó n  E u r o p e a .  .  

5 .  J o r d á n ,  H . ,  C o n t r o l  d e  g e s t i ó n .  1 9 9 6 ,  F r a n c i a . :  D E A D E ,  C o m i s i ó n  E u r o p e a .  .  

6 .  R e n d e r ,  B . J . H . ,  P r i n c i p i o s  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s .  .  1 9 9 7 ,  M é x i c o . :  

P r e n t i c e  H a l l  H i s p a n o a m e r i c a n a ,  S . A .  

7 .  C h a s e ,  R . B . A . ,  N .  J .  ,  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  P r o d u c c i ó n  y   O p e r a c i o n e s .  M a n u f a c t u r a  

y  S e r v i c i o s  8  E d  e d .  2 0 0 1 , S a n t a  F e  d e  B o g o t á , C o l o m b i a . :  M c G r a w - H i l l  

I n t e r a m e r i c a n a .  

8 .  N e g r í n  S o s a ,  E . ,  E l  m e j o r a m i e n t o  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  e n  

e m p r e s a s  d e  s e r v i c i o s  h o t e l e r o s .  2 0 0 3 ,  I n s t i t u t o  S u p e r i o r  P o l i t é c n i c o  “ J o s é  A n t o n i o  

E c h e v a r r í a ” .  :  M a t a n z a s .  p .  1 0 0 h .  

9 .  G a i t h e r ,  N . F . ,  G ,  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  p r o d u c c i ó n  y  o p e r a c i o n e s .  .  2 0 0 0 ,  M é x i c o . :  

E d i t o r e s  I n t e r n a t i o n a l  T h o m s o n .  

1 0 .  S c h r o e d e r ,  R . ,  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s .  C o n c e p t o s  y  c a s o s  c o n t e m p o r á n e o s .  

2 0 1 1 ,  M é x i c o  . D F :  E d i t o r i a l  M c G r a w  H i l l   

1 1 .  K r a j e w s k i ,  L . J . L . P . R . ,  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s .  E s t r a t e g i a  y  A n á l i s i s .  5 ª  E d  

e d .  2 0 1 2 ,  M é x i c o .:  E d i t o r a  P e a r s o n  E d u c a c i ó n .  

1 2 .  E v e r e t ,  E . A . ,  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  P r o d u c c i ó n  y  l a s  O p e r a c i o n e s .  C o n c e p t o s , 

M o d e l o s  y  F u n c i o n a m i e n t o .  1 9 9 1 ,  M é x i c o .:  P r e n t i c e - H a l l  H i s p a n o a m e r i c a n a  S . A ,  .  

1 3 .  S t o n e r ,  J . ,  A d m i n i s t r a c i ó n .  5 ª  E d  e d .  1 9 9 6 ,  M é x i c o .:  M c G r a w - H i l l , .  

1 4 .  F i l i p p i n i ,  S . ,  P r o d u c t i o n / O p e r a t i o n s  M a n a g e m e n t .  1 9 9 7 :  W i l e y ,  C h i c h e s t e r .  

1 5 .  N e l l y ,  G . ,  O p e r a t i o n s  M a n a g e m e n t s .  1 9 9 3 ,  B o s t o n ,  M A .  E E . U U . :  H o u g h t o n  

M i f f l i n .  

1 6 .  J o h n s t o n ,  R . ,  P e r f o m a n c e  M e a s u r e m e n t  i n  S e r v i c e  B u s i n e s s e s .  1 9 9 4 ,  L o n d o n , 

E n g l a n d . :  C I M A ,  .  

1 7 .  P a d r ó n  R o b a i n a ,  D . ,  M a s t e r  d e  G e s t i ó n  d e  E m p r e s a s  d e  S e r v i c i o s .  ( 1 9 9 8 . 

1 8 .  F e r n á n d e z  S á n c h e z ,  E . ,  D i r e c c i ó n  d e  l a  p r o d u c c i ó n  I .  F u n d a m e n t o s  E s t r a t é g i c o s .  

1 9 9 3 ,  E s p a ñ a :  E d i t o r i a l  C i v i t a s ,  S . A .  

1 9 .  P é r e z  G o r ó s t e g u i ,  E . ,  E c o n o m í a  d e  E m p r e s a  ( I n t r o d u c c i ó n ) .  .  1 9 9 0 ,  E s p a ñ a :  

E d i t o r i a l  C e n t r o  d e  E s t u d i o s  R a m ó n  A r e c e s ,  S . A .  

2 0 .  H i c k s ,  J . ,  M a n a g e m e n t  i n f o r m a t i o n  s y s t e m s :  A  u s e r  p e r s p e c t i v e .  1 9 9 3 , L o n d o n . :  

W e s t  P u b l i s h i n g .  

2 1 .  V e l á z q u e z  M a s t r e t a ,  G . ,  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  l o s  s i s t e m a s  d e  p r o d u c c i ó n .  1 9 9 5 , 

M é x i c o . :  L i m u s a ,  S . A .  d e  C . V .  

2 2 .  A m o z a r r a i n ,  M . ,  L a  g e s t i ó n  p o r  p r o c e s o s .  1 9 9 9 ,  E s p a ñ a :  E d i t o r i a l  M o n d r a g ó n  

C o r p o r a c i ó n  C o o p e r a t i v a .  

2 3 .  Z a r a t i e g u i ,  J . R . ,  L a  g e s t i ó n  p o r  p r o c e s o s :  s u  p a p e l  e  i m p o r t a n c i a  e n  l a  e m p r e s a . ,  i n  

E c o n o m í a  I n d u s t r i a l .  1 9 9 9 :  E s p a ñ a .  p .  .  p p . 8 1 - 8 8 . 

2 4 .  C u b a . ,  O . N . d . N . N . I . - F . y . v . ,  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d .  ( 2 0 0 5 ) .  

http://www.excelencia-empresarial.com/Gestion_procesos.htm
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2 5 .  T r i s c h l e r ,  W . E . ,  M e j o r a  d e l  V a l o r  A ñ a d i d o  e n  l o s  P r o c e s o s .  1 9 9 8 ,  B a r c e l o n a , 

E s p a ñ a . :  E d i c i ó n  G e s t i ó n  2 0 0 0 .  

2 6 .  G o n z á l e z  M é n d e z ,  L .  ( 2 0 0 2 )  E l  e n f o q u e  d e  p r o c e s o s .      .  

2 7 .  N o g u e i r a  R i v e r a , D . ,  M o d e l o  C o n c e p t u a l  y  h e r r a m i e n t a s  d e  a p o y o  p a r a  p o t e n c i a r  

e l  C o n t r o l  d e  G e s t i ó n  e n  l a s  E m p r e s a s  C u b a n a s .  2 0 0 2 ,  I S P J A E :  C i u d a d  d e  l a  

H a b a n a , .  

2 8 .  P a r d o  C a l a f e l l ,  S . ,  D e s a r r o l l o  d e l  c o n t r o l  y  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l a  g e s t i ó n  e c o n ó m i c a  

p r o d u c t i v a  d e s d e  u n  e n f o q u e  d e  I n g e n i e r í a  I n d u s t r i a l .  1 9 9 9 ,  I S P J A E :  C i u d a d  d e  l a  

H a b a n a .  

2 9 .  O r t e g a  R o d r í g u e z ,  L . ,  P e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  e n  

E m p r e s a s  H o t e l e r a s .  U n a  a p l i c a c i ó n  e n  e l  h o t e l  “ B e a c h e s  V a r a d e r o ” .  .  2 0 0 2 , 

C a m i l o  C i e n f u e g o s :  M a t a n z a s   

3 0 .  I s h i k a w a ,  K . ,  ¿ Q u é  e s  e l  c o n t r o l  t o t a l  d e  l a  c a l i d a d ?  L a  m o d a l i d a d  J a p o n e s a .  .  

1 9 8 8 ,  C i u d a d  d e  L a  H a b a n a :  E d i t o r i a l  d e  C i e n c i a s  S o c i a l e s .  

3 1 .  D e m i n g ,  W . E . ,  C a l i d a d ,  p r o d u c t i v i d a d  y  c o m p e t i t i v i d a d :  l a  s a l i d a  d e  l a  c r i s i s .  .  

1 9 8 9 ,  E s p a ñ a :  E d i c i o n e s  D í a z  d e  S a n t o s .  

3 2 .  L o r i n o ,  P . ,  E l  c o n t r o l  d e  g e s t i ó n  e s t r a t é g i c o :  L a  g e s t i ó n  p o r  a c t i v i d a d e s .  1 9 9 3 , 

B a r c e l o n a .  E s p a ñ a .:  E d i t o r e s  B o i x a r e u  M a r c o m b o ,  S . A . ,  .  

3 3 .  G o l d r a t t ,  E . M . ,  L a  M e t a .  U n  p r o c e s o  d e  m e j o r a  c o n t i n u a .  1 9 9 5 ,  M é x i c o . :  E d i c i o n e s  

C a s t i l l o ,  S . A .  d e  C . V .  

3 4 .  G r i e c o ,  P . L . ,  W o r l d  C l a s s .  E x c e l e n c i a  e m p r e s a r i a l .  1 9 9 7 ,  B a r c e l o n a .  E s p a ñ a .:  

E d i c i o n e s  D e u s t o ,  S . A .  

3 5 .  H a r r i n g t o n ,  H . J . ,  A d m i n i s t r a c i ó n  t o t a l  d e l  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o .  1 9 9 7 ,  S a n t a  F e  

d e  B o g o t á ,  C o l o m b i a . :  M c G r a w - H i l l , .  

3 6 .  S u á r e z  M e l l a ,  e . a . ,  E l  R e t o .  G e s t i ó n  d e  v i t a l i d a d  e n  e n t o r n o s  c o m p e t i t i v o s . .  2 0 0 1 , 

C i u d a d  d e  l a  H a b a n a . C u b a :  E d i t o r i a l  A c a d e m i a .  

3 7 .  H a m m e r ,  M . C . ,  J .  ,  R e i n g e n i e r í a .  5 ª  E d  e d .  1 9 9 4 ,  C o l o m b i a . :  E d i t o r i a l  N o r m a .  

3 8 .  A r t o l a  P i m e n t e l ,  M . L . ,  M o d e l o  d e  E v a l u a c i ó n  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  l a s  e m p r e s a s  

p e r f e c c i o n a d a s  e n  e l  t r á n s i t o  h a c i a  e m p r e s a s  d e  c l a s e  e n  e l  s e c t o r  d e  s e r v i c i o s  

i n g e n i e r o s  e n  C u b a .  2 0 0 2 ,  I S P J A E :  C i u d a d  d e  l a  H a b a n a .  

3 9 .  S u á r e z  M e l l a ,  R . ,  M o d e l o  d e  E v a l u a c i ó n  d e l  n i v e l  d e  o r g a n i z a c i ó n  d e  l a  p r o d u c c i ó n  

e n  e m p r e s a s  d e  l a  i n d u s t r i a  M e c á n i c a .  1 9 9 6 ,  I S P J A E :  C i u d a d  d e  l a  H a b a n a .  

4 0 .  H e r n á n d e z  F e r n á n d e z ,  O . ,  R e p e r c u s i ó n  d e  l a  O r g a n i z a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  H o t e l e r o  

e n  s u  d e s e m p e ñ o .  1 9 9 7 ,  C a m i l o  C i e n f u e g o s :  M a t a n z a s   

4 1 .  E v r a r d ,  E . ,  M o d e l o  d e  e v a l u a c i ó n  d e  l a  e x c e l e n c i a  o r g a n i z a t i v a  y  a p l i c a c i ó n  d e  l a s  

f u n c i o n e s  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s .  1 9 9 7 ,  C a m i l o  C i e n f u e g o s :  M a t a n z a s .  

4 2 .  G a r c í a  V i l l a r e s ,  T . , L a  E x c e l e n c i a  O r g a n i z a t i v a  H o t e l e r a .  A p l i c a c i o n e s  e n  e l  h o t e l  

“ B e l l a  C o s t a ” .  .  1 9 9 8 ,  C a m i l o  C i e n f u e g o s :  M a t a n z a s .  

4 3 .  A l p i z a r  R o d r i g u e z ,  V . ,  S i s t e m a  T o d o  I n c l u i d o .  I m p a c t o  e n  l a  G e s t i ó n  d e  l a s  

O p e r a c i o n e s .  1 9 9 9 ,  C a m i l o  C i e n f u e g o s :  M a t a n z a s .  

4 4 .  S á n c h e z  A v i l a , J . L . e . a . ,  Í n d i c e s  p a r a  l a  v a l o r a c i ó n  d e  l a  g e s t i ó n  d e  i n s t a l a c i o n e s  

t u r í s t i c a s . ,  i n  R e v i s t a  R e t o s  T u r í s t i c o .  2 0 0 2 :  M a t a n z a s , C u b a .  .  

4 5 .  R a m í r e z  O l i v e r a ,  M . ,  P e r f e c c i o n a m i e n t o  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  e n  

E m p r e s a s  H o t e l e r a s .  U n a  a p l i c a c i ó n  e n  e l  H o t e l  B e l l a  C o s t a .  .  2 0 0 2 ,  C a m i l o  

C i e n f u e g o s :  M a t a n z a s .  

4 6 .  P i c o n  R a m i l ,  V . ,  M e j o r a m i e n t o  O p e r a c i o n a l  d e l  h o t e l  “ B e l l a m a r ” .  1 9 9 8 , C a m i l o  

C i e n f u e g o s :  M a t a n z a s   
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4 7 .  G ó m e z ,  R . C . ,  C o n t r i b u c i ó n  a l  m e j o r a m i e n t o  d e l  f l u j o  e s e n c i a l  d e l  T a l l e r  d e  

T r a n s p o r t e  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  

( 2 0 0 9 ) ,  U M C C ,  M a t a n z a s .  .  

4 8 .  M a r q u e s  L e ó n ,  M . ,  M o d e l o  y  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  p l a n i f i c a c i ó n  d e  

m e d i c a m e n t o s  y  m a t e r i a l e s  d e  u s o  m é d i c o  e n  i n s t i t u c i o n e s  h o s p i t a l a r i a s  d e l  

t e r r i t o r i o  m a t a n c e r o .  2 0 1 3 ,  U n i v e r s i d a d  d e  M a t a n z a s  “ C a m i l o  C i e n f u e g o s ” .  

 

B i b l i o g r a f í a  C o n s u l t a d a  

4 8 .     C a l d e r ó n  S i l v a ,  Á l v a r o  ( 2 0 0 1 )  N o r m a s  T é c n i c a s  p a r a  l a  f i s c a l i z a c i ó n  d e    

h i d r o c a r b u r o s        l í q u i d o .  [ e n  l í n e a ]  [ c o n s u l t a :  2 0 1 4 - 0 1 - 1 0 ] .  D i s p o n i b l e  e n :  

« w w w . m e n p e t . g o b . v e d g f i d o c u m e n t o s N o r m F i s c H i d L i q . p d f »  

4 9 .     C a r r e ñ o  R a m í r e z ,  R a f a e l  ( 2 0 0 7 )  P e t r ó l e o s  d e  V e n e z u e l a  S . A .  ( P D V S A )  y  s u s  

F i l i a l e s .  [ e n  l í n e a ]  [ c o n s u l t a :  2 0 1 4 - 0 1 - 1 0 ] .  D i s p o n i b l e  e n :  

« w w w . p d v s a . c o m i n t e r f a c e . s p d a t a b a s e f i c h e r o f r e e 7 6 9 0 1 6 1 3 . P D F » .  

5 0 .   C o m p a n y s  P a s c u a l ,  R .  ( 1 9 8 9 ) .  P l a n i f i c a c i ó n  y  P r o g r a m a c i ó n  d e  l a  P r o d u c c i ó n .    

B a r c e l o n a ,  E s p a ñ a ,  E d i c i o n e s  B o i x a r e n  M a r c o m b o .  

5 1 .   H e r n á n d e z  N a r i ñ o ,  A .  ( 2 0 1 0 ) .  C o n t r i b u c i ó n  a  l a  g e s t i ó n  y  m e j o r a  d e  p r o c e s o s  e n  

i n s t a l a c i o n e s  h o s p i t a l a r i a s  d e l  t e r r i t o r i o  m a t a n c e r o » .  T e s i s  p r e s e n t a d a  e n  o p c i ó n  a l  t í t u l o  

d e  d o c t o r  e n  c i e n c i a s  t é c n i c a s .  U n i v e r s i d a d  d e  M a t a n z a s  C a m i l o  C i e n f u e g o s .  U M C C .  

5 2 .  M e d i n a  L e ó n ,  A .  &  N e g r i n  S o s a ,  E .  ( 1 9 9 9 ) .  M o n o g r a f í a s  s o b r e  P r e v i s i ó n ,  P l a n i f i c a c i ó n  

y  G e s t i ó n  d e  M a t e r i a l e s .  D e p a r t a m e n t o  d e  I n g e n i e r í a  I n d u s t r i a l .  U n i v e r s i d a d  d e  M a t a n z a s  

“ C a m i l o  C i e n f u e g o s ” ,  C u b a .  

5 3 .  O c a m p o  M a n d u j a n o  C u a u h t é m o c ,  E . ,  D .  G a r c í a  C a s t i l l o ,  e t  a l .  ( 2 0 1 0 )  G e s t i ó n  p o r  

p r o c e s o s  d e  n e g o c i o  p a r a  e l  t r a n s p o r t e  y  a c o n d i c i o n a m i e n t o  d e  l a  p r o d u c c i ó n  p r i m a r i a  

d e  h i d r o c a r b u r o s :  c r u d o ,  g a s  y  c o n d e n s a d o s .  [ e n  l í n e a ]  [ c o n s u l t a :  2 0 1 4 - 0 1 - 1 0 ] .  

D i s p o n i b l e  e n :  «  w w w . V M - 5 - 3 » .  

5 4 .  P a r t i d o  C o m u n i s t a  d e  C u b a  ( P C C ) ,  R e s o l u c i ó n  d e l  V I  C o n g r e s o  d e l  P C C .  

L i n e a m i e n t o s  d e  l a  p o l í t i c a  e c o n ó m i c a  y  s o c i a l  d e l  P a r t i d o  y  l a  R e v o l u c i ó n ,  L a  H a b a n a ,  

G r a n m a ,  2 0 1 1 ,  I S B N  9 5 3 - 0 2 5 - 1 5 2 - 6 .  

5 5 .  P o r t e r ,  M .  ( 1 9 8 0 ) .  C o m p e t i t i v e  S t r a t e g y .  T e c h n i q u e s  f o r  A n a l i s i n g  I n d u s t r i e s  a n d  

C o m p e t i t o r s .  T h e  F r e e  P r e s s .  

5 6 .  S á n c h e z ,  E .  ( 1 9 8 4 ) .  A p l i c a c i ó n  d e l  m é t o d o  d e  e x p e r t o  e n  l o s  a l g o r i t m o s  e x a m i n a d o r  

p a r a  u n  S A E .  R e v i s t a  I n v e s t i g a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s .  V o l . 2 .  C i u d a d  d e  l a  H a b a n a ,  

C u b a .  p p .  3 1 - 4 3 .  

5 7 .  S c h r o e d e r  R .  ( 2 0 0 4 )  O p e r a t i o n s  M a n a g e m e n t :  C o n t e m p o r a r y  C o n c e p t s  a n d  C a s e s  

( T h e  M c G r a w - H i l l / I r w i n  S e r i e s  O p e r a t i o n s  a n d  D e c i s i o n  S c i e n c e s ) .  -  I r w i n / M c G r a w - H i l l  

http://www.menpet.gob.vedgfidocumentosnormfischidliq.pdf/
http://www.pdvsa.cominterface.spdatabaseficherofree76901613.pdf/
http://www.vm-5-3/
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A n e x o  1 .  D e f i n i c i o n e s  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  

A u t o r e s  D e f i n i c i o n e s  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  

V o n d e r e m b s e  &  W h i t e  

( 1 9 8 8 )  

E s  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  q u e  a b a r c a  e l  d i s e ñ o ,  p l a n i f i c a c i ó n  y  c o n t r o l  

d e  l o s  m u c h o s  f a c t o r e s  q u e  a f e c t a n  l a s  o p e r a c i o n e s .  D e c i s i o n e s  q u e  

p u e d e n  i n c l u i r  c u á l e s  p r o d u c t o s  p r o d u c i r ,  q u é  d i m e n s i ó n  v a  a  t e n e r  l a  

i n s t a l a c i ó n  a  c o n s t r u i r ,  c u á n t a s  p e r s o n a s  c o n t r a t a r  y  q u é  m é t o d o s  

u t i l i z a r  p a r a  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  

C o m p a n y s ,  ( 1 9 8 9 )  E s  e l  s u b s i s t e m a  d e  g o b i e r n o  y  d e  c o n t r o l  d e l  s i s t e m a  f í s i c o  

E v e r e t t ,   ( 1 9 9 1 )  

L a  a d m i n i s t r a c i ó n   d e  o p e r a c i o n e s  s e  e s t a b l e c e  s o b r e   e l  s i s t e m a  f í s i c o  

o  d e  t r a n s f o r m a c i ó n ,  q u e  t i e n e  c o m o  m e t a  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  u n o s  m e d i o s  

n e c e s a r i o s  p a r a  a l c a n z a r  l o s  o b j e t i v o s  p r e v i a m e n t e  p r o p u e s t o s  

K o o n t z  &  W e i h r i c h ,  

( 1 9 9 4 )  

A c t i v i d a d e s  n e c e s a r i a s  p a r a  p r o d u c i r  y  e n t r e g a r  u n  s e r v i c i o  c o m o  u n  

p r o d u c t o  f í s i c o  

O c h o a  L a b u r u ,  ( 1 9 9 4 )  

S o n  u n a s  s e r i e s  d e  f u n c i o n e s  r e l a t i v a s  a  l a  p l a n i f i c a c i ó n  y  e l  c o n t r o l  d e  

f l u j o  d e  m a t e r i a l e s ,  q u e  s e  p r e s e n t a  p o r  l a s  f u n c i o n e s  d e  p l a n i f i c a c i ó n ,  

s e g u i m i e n t o  y  c o n t r o l .  

S t o n e r ,  ( 1 9 9 6 )  

A c t i v i d a d   a d m i n i s t r a t i v a  c o m p l e j a   q u e  i n c l u y e  p l a n i f i c a r  l a   p r o d u c c i ó n ,  

o r g a n i z a r  l o s   r e c u r s o s ,  d i r i g i r  l a s  o p e r a c i o n e s   y  e l  p e r s o n a l  y  v i g i l a r  l a   

a c t u a c i ó n  d e l  s i s t e m a .  

G a i t h e r  &  F r a z i e r ,  

( 2 0 0 0 )  

E s  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  s i s t e m a  d e  p r o d u c c i ó n  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n ,  

q u e  c o n v i e r t e  i n s u m o s  e n  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s .  

S t e p h e n  R o b b i n s ,  

( 2 0 0 5 )  

D i s e ñ o ,  o p e r a c i ó n  y  c o n t r o l  d e l  p r o c e s o  d e  t r a n s f o r m a c i ó n  q u e  

c o n v i e r t e  l o s  r e c u r s o s  e n  b i e n e s  o  s e r v i c i o s  t e r m i n a d o s  

P a r r a  F e r r i é ,  ( 2 0 0 5 )  

T i e n e  c o m o  o b j e t o  p r i n c i p a l  l a  o b t e n c i ó n  d e  b i e n e s  y / o  s e r v i c i o s .  E s t á  

e n f o c a d a  a  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e n  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  n o  s o l o  e n  e l  

p r o c e s o  d e  t r a n s f o r m a c i ó n ,  s i n o  t a m b i é n  e s  u n a  b a s e  p o d e r o s a  p a r a  e l  

d i s e ñ o  y  a n á l i s i s  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  y  a b a r c a  l a s  á r e a s  d e  p r o d u c t o ,  

p r o c e s o ,  c a p a c i d a d ,  i n v e n t a r i o ,  r e c u r s o s  h u m a n o s  y  c a l i d a d ;   l a s  q u e  

p r o p o r c i o n a n  l a  e s t r u c t u r a  n e c e s a r i a  p a r a  f u n c i o n a r  l o s  g e s t o r e s  d e  

o p e r a c i o n e s  

R e n d e r  &  H e i z e r ,  

( 2 0 0 9 )  

S o n  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  s e  r e l a c i o n a n  c o n  l a  c r e a c i ó n  d e  b i e n e s  y  

s e r v i c i o s  a  t r a v é s  d e  l a  t r a n s f o r m a c i ó n  d e  i n s u m o s  e n  s a l i d a s .  

N e g r í n  S o s a  ( 2 0 1 0 )  

E s  u n a  c i e n c i a  q u e  t i e n e  c o m o  o b j e t i v o  l a  p l a n i f i c a c i ó n ,  o r g a n i z a c i ó n  y  

c o n t r o l  d e  l o s  p r o c e s o s ,  u t i l i z a n d o  l o s  m e d i o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l o g r a r  l a  

p r o d u c c i ó n  d e  b i e n e s  o  s e r v i c i o s .  

S h c r o e d e r , ( 2 0 1 1 )  
E s  e l  e s t u d i o  d e  l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e n  l a  f u n c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  y  

s e  r e l a c i o n a  c o n  l a  p r o d u c c i ó n  d e  b i e n e s  y  s e r v i c i o s .  
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K r a j e w s k i  &  R i t z m a n ,  

( 2 0 1 2 )  

S e  r e f i e r e  a  l a  d i r e c c i ó n  y  e l  c o n t r o l  d e  l o s  p r o c e s o s  m e d i a n t e  l o s  

c u a l e s  l o s  i n s u m o s  s e  t r a n s f o r m a n  e n  b i e n e s  y  s e r v i c i o s  t e r m i n a d o s .  

F u e n t e :  M a r q u e z  L e ó n , [ 4 8 ]  2 0 1 3  

 

 

 

A n e x o  2  E n c u e s t a  p a r a  m e d i r  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  i n t e r n o  y  e x t e r n o .   

F u e n t e :  t o m a d o  d e l  p r o c e d i m i e n t o  D T - A C / P  0 1 0 1  R 2  S i s t e m a  i n t e g r a l  p a r a  l a  e v a l u a c i ó n  

d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  y  f i d e l i d a d  d e l  c l i e n t e  e n  U E B  d e  T r a n s p o r t e  

L a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t a  t é c n i c a  r e q u i e r e  d e  u n a  c o m u n i c a c i ó n  c o n  e l  s u j e t o .  T a l  

c o m u n i c a c i ó n  e s  u n  p r o c e s o  d e  r e l a c i ó n  b i u n í v o c o ,  y a  s e a   e s c r i t a  o  v e r b a l ;  p a r a  l o g r a  u n  

b u e n  p r o c e s o  d e  c o m u n i c a c i ó n  e s  n e c e s a r i o  r e a l i z a r  u n  c u e s t i o n a r i o ,  e l  c u a l  r e q u i e r e  d e  

l a  r e a l i z a c i ó n  d e  u n  p r o c e d i m i e n t o  c o m p l e j o ,  a d e m á s  d e  u n a  p r o f u n d a  r e f l e x i ó n  a c e r c a  d e  

u n a  s e r i e  d e  a s p e c t o  a  t e n e r  e n  c u e n t a .  E s t o s   a s p e c t o s  s e  e n c u e n t r a n  e n  l a  e n c u e s t a  

a p l i c a d a  a l  7 5 %  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  y  c l i e n t e s .  E n  e s t a s  e n c u e s t a s  s e  u t i l i z a r á n  4  

p u n t u a c i o n e s  M B  –  5 ,  B  –  4 ,  R  –  3 ,  M  –  2 .   

L o s  C u a d r o s   2 . 1  y  2 . 2   m u e s t r a n  l a  e n c u e s t a  p a r a  c l i e n t e s  e x t e r n o s  e  i n t e r n o s .  

E n c u e s t a  p a r a  c l i e n t e s  e x t e r n o s :  

 U s t e d  h a  s i d o  s e l e c c i o n a d o  p a r a  q u e  n o s  o f r e z c a  s u  o p i n i ó n  a c e r c a  d e  l a s  p r e g u n t a s  q u e  

s i g u e n  a  c o n t i n u a c i ó n ;  p o r  f a v o r  m a r q u e  c o n  u n a  X  s e g ú n  s u  p u n t o  d e  v i s t a ,  d e  e s t a  f o r m a  

n o s  a y u d a r á  p a r a  o f r e c e r  u n  m e j o r  s e r v i c i o .    

P r e g u n t a s  M B  B  R  M  

C a l i d a d  e n  e l  s e r v i c i o  p r e s t a d o          

M e d i o s  y  e q u i p o s  s u f i c i e n t e s  p a r a  o f r e c e r  u n  

b u e n  s e r v i c i o  

        

T r a t o  d e l  p e r s o n a l  p a r a  c o n  U s t e d .          

I n m e d i a t e z  e n  l o s  s e r v i c i o s          

 

¡ G r a c i a s !  

E n c u e s t a  p a r a  c l i e n t e s  i n t e r n o s  

P o r  f a v o r ,  c o m o  t r a b a j a d o r  d e  e s t a  e m p r e s a  n e c e s i t a m o s  s u  o p i n i ó n  p a r a  m e d i r  s u  

g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  e n  e l  p u e s t o  d e  t r a b a j o ,  p a r a  e l l o  n e c e s i t a m o s  q u e  m a r q u e  

c o n  u n a  x  s e g ú n  s u  o p i n i ó n  
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P r e g u n t a s  M B  B  R  M  

E q u i p a m i e n t o  y  m e d i o s  d e  t r a b a j o  

n e c e s a r i o s  p a r a  r e a l i z a r  s u s  f u n c i o n e s  

        

O r g a n i z a c i ó n  e n  l o s  d i f e r e n t e s  p u e s t o s  d e  

t r a b a j o  p a r a  c u m p l i r  c o n  l a s  e x i g e n c i a s  d e l  

c o n t r o l  r e q u e r i d o .   

        

E s t a d o  c o n s t r u c t i v o  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s .           

C o n t r o l  d e  l o s  m e d i o s  e  i n s u m o s  a s i g n a d o  

p a r a  l a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s .  

    

N i v e l  d e  a t e n c i ó n  q u e  s e  l e  o f r e c e  a  u s t e d  

c o m o  t r a b a j a d o r  

    

A b a s t e c i m i e n t o  e n  l a s  á r e a s  d e  l a  e m p r e s a          

 

¡ G r a c i a s !  

 



 

 

 

 

A n e x o  3  G u í a  d e  l a  e n t r e v i s t a  c o n  e l  d i r e c t o r   d e  U E B  d e  t r a n s p o r t e .  F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  

p r o p i a .  

O b j e t i v o s :  d e f i n i r  l o s  o b j e t i v o s  d e  e s t u d i o ,  a s í  c o m o  l a  d i s p o s i c i ó n  d e  l o s   m i e m b r o s  d e  

l a  e n t i d a d  d e  c o o p e r a r .  

A l c a n c e :  D i r e c t o r  U E B  D E  T R A N S P O R T E  

C o n f i r m a r  a  t r a v é s  d e  p r e g u n t a s  q u e :  

 ¿ P a r a  q u é  s e  d e s e a  e l  e s t u d i o ?   

 D e f i n i r  l a  o r g a n i z a c i ó n  e n  q u e  s e  r e a l i z a r á  

 S e  a b o r d a r á n  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  y  l i d e r a z g o  d e  l a  d i r e c c i ó n  c o n  r e s p e c t o  a  l a  

i n v e s t i g a c i ó n  

 C o n o c i m i e n t o  d e  l a  i m p o r t a n c i a  d e l  e s t u d i o  d e l  p r o b l e m a  p l a n t e a d o  

 F o r m a s  d e  a n a l i z a r  y  c o n f e c c i o n a r  l o s  i n f o r m e s  p a r c i a l e s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n .   



 
 

 

 
Anexo 4 Organigrama de la UEB de Transporte de la EPEP-Centro. Fuente: Tomado del expediente de Perfeccionamiento 
Empresarial 
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A n e x o .  5  C u e s t i o n a r i o  p a r a  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  e x p e r t o s  e n  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  

F u e n t e :  e l a b o r a c i ó n  p r o p i a  e n  a p r o x i m a c i ó n  a  A r t o l a  P i m e n t e l , [ 3 8 ]  ( 2 0 0 2 )  

M a r q u e  c o n  u n a  c r u z  e n  u n a  e s c a l a  c r e c i e n t e  d e  1  a l  1 0 ,  e l  v a l o r  q u e  s e  c o r r e s p o n d e  

c o n  e l  g r a d o  d e  c o n o c i m i e n t o  o  i n f o r m a c i ó n  q u e  s e  p o s e e  s o b r e  e l  t e m a  a  e s t u d i a r .  

1  2  3  4  5  6  7  8  9  1 0  

          

A t e n d i e n d o  a  l a s  f u e n t e s  d e  a r g u m e n t a c i ó n  a  p a r t i r  d e  l a  c u a l  e l  e x p e r t o  a d q u i e r e  

s u s  c o n o c i m i e n t o s ,  s e  l e  p i d e  d i s t r i b u i r  l o s  p u n t o s  e n  c a d a  c a t e g o r í a  d e  A l t o ,  M e d i o  

y  B a j o  r e s p e c t i v a m e n t e .  

F u e n t e  d e  A r g u m e n t a c i ó n  

G r a d o  d e  i n f l u e n c i a  d e  c a d a  u n a  d e  l a s  

f u e n t e s  e n  s u s  c r i t e r i o s  

 A l t o  M e d i o  B a j o  

E s t u d i o s  t e ó r i c o s  r e a l i z a d o s     

E x p e r i e n c i a  o b t e n i d a     

C o n o c i m i e n t o s  d e  t r a b a j o s  e n  C u b a     

C o n o c i m i e n t o s  d e  t r a b a j o s  e n  e l  

e x t e r i o r  

   

C o n s u l t a  b i b l i o g r á f i c a     

C u r s o s  d e  a c t u a l i z a c i ó n     

 

P a r a  l a  s e l e c c i ó n  d e  e x p e r t o s  s e  u t i l i z a  e l  l l a m a d o  c o e f i c i e n t e  d e  c o m p e t e n c i a  ( K ) ,  

q u e  s e  c a l c u l a  d e  l a  f o r m a  s i g u i e n t e :            K =  ( K c + K a ) / 2  

d o n d e :  

K c :  e s  e l  c o e f i c i e n t e  d e  c o n o c i m i e n t o  o  i n f o r m a c i ó n  q u e  t i e n e  e l  e x p e r t o  a c e r c a  d e l  

p r o b l e m a .  

K a :  e s  e l  c o e f i c i e n t e  d e  a r g u m e n t a c i ó n  o  f u n d a m e n t a c i ó n  d e  l o s  c r i t e r i o s  p a r a  c a d a  

e x p e r t o .  

A m b o s  c o e f i c i e n t e s  s e  c a l c u l a n  f u n d a m e n t a l m e n t e  s o b r e  l a  v a l o r a c i ó n  d e l  p r o p i o  

e x p e r t o ,  a u n q u e  p u d i e s e  h a c e r s e  a  p a r t i r  d e  l o s  c r i t e r i o s  d e  l o s  m i e m b r o s  d e l  g r u p o  

d e  p o t e n c i a l e s  e x p e r t o s  o  d e l  d i r e c t i v o  i n m e d i a t o  s u p e r i o r  d e  é s t o s .  

E l  c o e f i c i e n t e  d e  c o m p e t e n c i a  ( K ) ,  d e l  e x p e r t o  s e  d e t e r m i n a  a l  p r o m e d i a r  l a  

p u n t u a c i ó n  c o r r e s p o n d i e n t e  a  c a d a  u n a  d e  l a s  p a r t e s  d e l  c u e s t i o n a r i o ,  d e b i e n d o  

e s t a r  e n  u n  r a n g o  d e :  



 

 

 

 0 , 7   K 1 ,  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  h a c e r  u n a  s e l e c c i ó n  r i g u r o s a  d e  l o s  p r o f e s i o n a l e s  q u e  

s e  e v a l ú a n  c o m o  e x p e r t o .  

 

 



 

 

 

A n e x o  6  M o d e l o  r e p o r t e  a l  t a l l e r .  F u e n t e :  t o m a d o  d e l  P C - T P / P  1 2 1 3  C o n t r o l  d e  l a  

c a l i d a d   

                                     F  –  T P  –  1 2 4 2  

 

R E P O R T E  A L  T A L L E R  

 

C H A P A  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  

C H O F E R  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  

M O T I V O S  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  

 

N O M B R E  Y  F I R M A  D E L  C E N T R O  D E  C O S T O  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

- - - - - - - - -  

 

N O M B R E  Y  F I R M A  D E L  T E C N I C O  D E  C A L I D A D  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

- - - - - - - - -  

 

H O R A  D E  E N T R A D A  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  

 

H O R A  D E  S A L I D A  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

A n e x o  7  M o d e l o  d e  r e v i s i ó n  d e  e n t r a d a  a   t a l l e r .  F u e n t e :  t o m a d o  d e l  P C - T P / P  1 2 1 3  

C o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d    

 
M o d e l o  d e  R e v i s i ó n  d e  E n t r a d a  a  T a l l e r   F - T P - 1 2 2 9  
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A n e x o  8 .  D i a g r a m a  C a u s a  –  E f e c t o  p a r a  e l  f l u j o  e s e n c i a l  d e l  T a l l e r  d e  T r a n s p o r t e .  F u e n t e :  

E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ineficiencia en los mecanismos de 

abastecimientos técnico material a la 

instalación

Deterioro físico de las áreas de 

servicio. 

Falta de atención a 

clientes de firmas 

extranjeras por 

desconocimiento del 

idioma

Falta de correspondencia de las 

compras con las necesidades en  

cantidad , calidad y precio.

Ausencia de posta médica 

para  emergencia y primeros 

auxilios

Incumplimiento de los 

proveedores con lo 

pactado  

Dificultades con las 

comunicaciones

Personal con insuficiencia en su 

conocimiento y dominio idiomático

Mala calidad de 

las materias 

primas .

Deficiente programa de 

capacitación

Existencia de 

equipos obsoletos

Problemas con la oportunidad de 

dar servicios a otras áreas

Sistema de 

financiamiento  rígido

Falta de medios 

de protección.

Problemas con la identificación de los 

productos, la facturación y documentación  y 

las variaciones de los precios.

Existen deficiencias con los 

medios, equipos y sistema de 

medición que garanticen el  

proceso de servicio.

Falta de personal con dominio 

técnico en idioma para 

identificar las piezas

Necesidad de un custodio a la 

entrada del Taller

Deficiente 

desempeño de 

los servicios

Ineficiencia en los mecanismos de 

abastecimientos técnico material a la 

instalación

Deterioro físico de las áreas de 

servicio. 

Falta de atención a 

clientes de firmas 

extranjeras por 

desconocimiento del 

idioma

Falta de correspondencia de las 

compras con las necesidades en  

cantidad , calidad y precio.

Ausencia de posta médica 

para  emergencia y primeros 

auxilios

Incumplimiento de los 

proveedores con lo 

pactado  

Dificultades con las 

comunicaciones

Personal con insuficiencia en su 

conocimiento y dominio idiomático

Mala calidad de 

las materias 

primas .

Deficiente programa de 

capacitación

Existencia de 

equipos obsoletos

Problemas con la oportunidad de 

dar servicios a otras áreas

Sistema de 

financiamiento  rígido

Falta de medios 

de protección.

Problemas con la identificación de los 

productos, la facturación y documentación  y 

las variaciones de los precios.

Existen deficiencias con los 

medios, equipos y sistema de 

medición que garanticen el  

proceso de servicio.

Falta de personal con dominio 

técnico en idioma para 

identificar las piezas

Necesidad de un custodio a la 

entrada del Taller

Deficiente 

desempeño de 

los servicios

Deficiente 

desempeño de 

los servicios

Gestión de Recursos Humanos

Leyenda:

Gestión Económica

Almacenamiento

Flujo Esencial

Gestión de la Calidad

Gestión de Compras

Seguridad y Protección

Gestión de Recursos Humanos

Leyenda:

Gestión Económica

Almacenamiento

Flujo Esencial

Gestión de la Calidad

Gestión de Compras

Seguridad y Protección
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T í t u l o  C o n t r i b u c i ó n  a l  m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  


t r a n s p o r t a c i ó n  e n  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  


P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  


A u t o r  Y u l i s v e y  M e n é n d e z  M a r t i n e z  


A ñ o  2 0 1 4  


P a l a b r a s  c l a v e s  G e s t i ó n ,  p r o c e s o s ,  m e j o r a ,  s i s t e m a ,   t r a n s p o r t a c i ó n   


Á r e a  c o n o c i m i e n t o  G e s t i ó n  d e  p r o c e s o s  y  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o s  


U n i v e r s i d a d  M a t a n z a s  


T u t o r ( e s )  M S c .  I n g .  R e g l a  C a r i d a d  G ó m e z  


M S c .  Y e i d y s  C u é t a r a  H e r n á n d e z  


R e s u m e n  P a r a  m a t e r i a l i z a r  l o s  o b j e t i v o s  p r o p u e s t o s ,  s e  i n c l u y e n  e n  e l  


t r a b a j o  d i f e r e n t e s  a s p e c t o s  c o n c e p t u a l e s  y  t e ó r i c o s  


r e l a c i o n a d o s  c o n  l o s  s e r v i c i o s ,  l a   A d m i n i s t r a c i ó n  d e  


O p e r a c i o n e s ,  a d e m á s  d e  l a s  h e r r a m i e n t a s  d e  g e s t i ó n  


u t i l i z a d a s  e n  l a s  i n s t r u m e n t a c i o n e s  p r á c t i c a s  d e l  t r a b a j o ,  e n t r e  


l a s  q u e  s e  e n c u e n t r a n :  e n t r e v i s t a s ,  e n c u e s t a s ,  m é t o d o  d e  l o s  


e x p e r t o s  ( K e n d a l l ) ,  t o r m e n t a  d e  i d e a s ,  d i a g r a m a  c a u s a  e f e c t o  y  


p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  p r o c e s o s .  E n t r e  l o s  


p r i n c i p a l e s  r e s u l t a d o s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  e n c u e n t r a n  e l  


i d e n t i f i c a r  a  p a r t i r  d e  l a  m a t r i z  d e  d e c i s i o n e s  l a s  o p o r t u n i d a d e s  


d e  m e j o r a  p a r a  c a d a  u n o  d e  l o s  s e r v i c i o s  q u e  s e  p r e s t a n  e n  e l  


p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  e n t i d a d  o b j e t o  d e  e s t u d i o ,  s e  


d e t e r m i n a r o n  l a s  i n s u f i c i e n c i a s  q u e  l i m i t a n  l o s  r e s u l t a d o s  b a j o  


l a  ó p t i c a  d e  o p e r a c i o n e s  y  l a  p r o y e c c i ó n  d e  a c c i o n e s  d e  m e j o r a  


q u e  p o s i b i l i t e n  l a  e l e v a c i ó n  d e  l o s  e s t á n d a r e s  d e  


f u n c i o n a m i e n t o .  


  


S e c t o r  d e  a p l i c a c i ó n  M i n i s t e r i o  d e  E n e r g í a  y  M i n a s .  C U P E T  


P r o b l e m a  c i e n t í f i c o  ¿ C ó m o  c o n t r i b u i r  a  l a  m e j o r a  d e l  s i s t e m a  d e   g e s t i ó n  d e  l o s  


p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  


E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o ?  







P r e g u n t a s  c i e n t í f i c a s  1 .  ¿ C u á l e s  s o n  l o s  f u n d a m e n t o s  t e ó r i c o s  y  m e t o d o l ó g i c o s  


q u e  s u s t e n t a  l a  a p l i c a c i ó n  d e  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  


m e j o r a  d e  l a  g e s t i ó n  d e  p r o c e s o s ?  


2 .  ¿ C ó m o  d i a g n o s t i c a r  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  d e  l a   g e s t i ó n  d e  


l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  


P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o ?  


3 .  ¿ C ó m o  v a l o r a n  l o s  e x p e r t o s  l a s  p o t e n c i a l i d a d e s  d e  l o s  


p r o c e d i m i e n t o s  a p l i c a d o s ?  


4 .  ¿ C u á l  p r o c e d i m i e n t o  a p l i c a r  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  


g e s t i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  


E m p r e s a  d e  P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  


C e n t r o ?  


O b j e t i v o  g e n e r a l  A p l i c a r  u n  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e l  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  


d e  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  


P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  


O b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s  1 .  I n v e s t i g a r  a c e r c a  d e  l o s  f u n d a m e n t o s  t e ó r i c o s  y  


m e t o d o l ó g i c o s  q u e  s u s t e n t a n  l a  a p l i c a c i ó n  d e  


p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  g e s t i ó n  d e  


p r o c e s o s  d e  f o r m a  t a l  q u e  c o n t r i b u y a  a  l a  e l a b o r a c i ó n  


d e l  m a r c o  t e ó r i c o  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  


2 .  D i a g n o s t i c a r  l a  s i t u a c i ó n  a c t u a l  d e  l a  g e s t i ó n  d e  l o s  


p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  


P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  


3 .  A n a l i z a r  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  


p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  l a  g e s t i ó n  d e  l o s  


p r o c e s o s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  l a  E m p r e s a  d e  


P e r f o r a c i ó n  y  E x t r a c c i ó n  d e  P e t r ó l e o  d e l  C e n t r o .  


M é t o d o s  L o s  m é t o d o s  u t i l i z a d o s  f u e r o n  e n t r e v i s t a s ,  e n c u e s t a s ,  m é t o d o  


d e  l o s  e x p e r t o s  ( K e n d a l l ) ,  t o r m e n t a  d e  i d e a s ,  d i a g r a m a  c a u s a  


e f e c t o  y  p r o c e d i m i e n t o  p a r a  l a  m e j o r a  d e  p r o c e s o s .  


R e s u l t a d o s  1 .  E n t r e  l a s  p r i n c i p a l e s  d e f i c i e n c i a s  d e t e c t a d a s ,  n o  


e x i s t e n c i a  d e  l a  f i c h a  d e  p r o c e s o  q u e  d i f i c u l t a  e l  m a n e j o  y  







t r a b a j o  d e l  p e r s o n a l ,  d i s m i n u c i ó n  e n  l o s  e q u i p o s  


d i s p o n i b l e s  p a r a  p r e s t a r  e l  s e r v i c i o ,  d e c r e c i m i e n t o  d e  l o s  


s e r v i c i o s  o f e r t a d o s ,  a u m e n t o  d e  a v e r í a s ,  d e t e r i o r o  d e  l a  


p r o d u c c i ó n ,  a l t o  í n d i c e  d e  i n s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  


2 .  E l  c á l c u l o  d e l  i n d i c a d o r  i n t e g r a l  E P T   m u e s t r a  u n  


r e s u l t a d o  d e  6 4 . 7 0 %  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  c a r g a  s e c a ,  


6 0 . 3 0 %  p a r a  e l  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t e  d e  f l u i d o s ,  6 3 . 2 0 %  


p a r a  e l  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  p e r s o n a l ,  7 0 . 3 0 %  


p a r a  e l  p r o c e s o  d e  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  a g u a  y  p o r  u l t i m o  


7 1 . 4 0 %  p a r a  e l  s e r v i c i o  d e  i z a j e  l o  c u a l  i n d i c a  l a  


e x i s t e n c i a  d e  f u e n t e s  p o t e n c i a l e s  d e  m e j o r a s .  


3 .  L o s  m e d i d o r e s  c o n  c a l i f i c a c i o n e s  q u e  i n d i c a b a n  


i n s u f i c i e n c i a s  f u e r o n  l o s  s i g u i e n t e s :  c u m p l i m i e n t o  d e l  


p l a n  d e  t r a n s p o r t a c i ó n ,  c o m p o r t a m i e n t o  d e l  c o e f i c i e n t e  


d e  d i s p o n i b i l i d a d  t é c n i c a , p a r t e  d i a r i o  d e  p a r a l i z a c i ó n  d e  


e q u i p o s , c a p a c i d a d ,  l o c a l i z a c i ó n  y  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a s  


i n s t a l a c i o n e s  e n  e l  á r e a ,  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  


r e q u e r i m i e n t o s  m e d i o a m b i e n t a l e s ,  c u m p l i m i e n t o  d e l  


s i s t e m a  d e  d o c u m e n t o s  d e  c a d a  e q u i p o  e n  e l  t i e m p o  


e s t a b l e c i d o ,  p a r a  e s t o s  s e  d e f i n i e r o n  u n  c o n j u n t o  d e  


a c c i o n e s  d e  m e j o r a s  q u e  p e r m i t e n  e l e v a r  s u s  n i v e l e s  d e  


f u n c i o n a m i e n t o s .  


 


 





