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RESUMEN

La investigacidn tuvo como objetivo caracterizar el enfoque de procesos en las operaciones de las
gerencias de servicios logisticos de Petréleos de Venezuela. El estudio fue descriptivo, con
disefio no experimental, transeccional y de campo. La poblacién estuvo conformada por las
gerencias de servicios logisticos de petrdleos de Venezuela de la costa oriental del Lago, para la
recoleccion de datos se aplico la técnica de la encuesta, con un cuestionario contentivo de 16
items. La validacion se realizd mediante el juicio de 5 expertos, y la confiabilidad se calcul6 a
través del coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo un 0,94 ubicandolo en una muy alta
confiabilidad. Los resultados arrojaron un alto cumplimiento del enfoque de procesos en las
gerencias estudiadas, dado por muy alto cumplimiento en los indicadores entrada, actividades del
proceso, recursos, controles y salida representando una fortaleza para la gestion.

Palabras claves: Enfoque de procesos, entrada, actividades del proceso, recursos, controles,
salida.
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PROCESS APPROACH IN THE OPERATIONS OF THE LOGISTICS SERVICES
MANAGEMENTS OF VENEZUELA PETROLEUM

ABSTRACT

The objective of there search was to characterize the process approach in the operations of the
logistics services management of Petrdleos de Venezuela. The study was descriptive, with a
non-experimental, transectional and field design. The population was made up of the
management of Venezuelan oil logistics services on the Eastern coast of the Lake. For data
collection, the survey technique was applied, with a questionnaire containing 16 items.
Validation was carried out through the judgment of 5 experts, and reliability was calculated
through Cronbach's Alpha coefficient, obtaining 0.94, placingit at very high reliability. The
results showed high compliance with the process approach in the managements studied, given
by very high compliance in the input indicators, process activities, resources, controls and
output, representing a strength for management.

Keywords: Process approach, input, process activities, resources, controls, output.
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INTRODUCCION

Debido a los constantes cambios y
transformaciones que han caracterizado al
mundo, las organizaciones se han visto
obligadas a operar dentro de un ambiente
altamente cambiante e inestable, el cual
impone constantes redefiniciones desde las
perspectivas del mercado, los medios de
produccion; asi como el redisefio, la
reorientacion de estrategias que permitan
aprovechar racional y eficientemente los
recursos  financieros, tecnoldgicos vy
humanos que se poseen. Dentro de este
contexto, para Porter (2001), en el &mbito
mundial estd presente un proceso de
globalizacion que presiona constantemente
hacia la busqueda de formas nuevas,
eficientes y creativas para desarrollar,
producir, distribuir productos de excelente
calidad y precio. Ante esta situacion, las
empresas se ven obligadas a lograr una
importante  capacidad de innovacion,
generar nuevos conocimientos, Yy, por
consiguiente, asumir su entrada a este
mundo global e interdependiente.

De lo anterior se deduce, que las
empresas independientemente de la
naturaleza de su negocio se deben
monitorear y estar alertas ante sefiales de
debilidad emitidas por la organizacion y
tienen como objetivo alcanzar las metas
fijadas, las cuales se traducen en
crecimiento  econémico, humano vy
tecnoldgico; y en consecuencia, manejar
estratégicamente la empresa es hacer que la
estrategia oriente todas las decisiones de la
organizacion hacia sus fines y que en
funcion de ellas se adecuen todos los
procesos administrativos e incluso la
estructura reflejada en su organigrama.

En este contexto, Ander-Egg (2007),
parte de la planeacion estratégica como un
sistema social integrado por personas las
cuales tienen su propia escala de valores y
establecen lo que es conveniente e

inconveniente, bueno o malo. El actor que
planifica estd inserto y forma parte de la
realidad que planifica, coexistiendo con
otros actores sociales que, de algin modo,
también planifican. No hay monopolio en la
elaboracion del plan, sino coexisten varios
planes, algunos coincidentes, otros posibles
de concertar y algunos en competencia.

Dentro de ese marco, sera necesaria la
formulacion de acciones estratégicas,
conducente a la fijacion de la mision de la
empresa, llevando a cabo una investigacion
con el objeto de establecer las debilidades,
fortalezas, oportunidades y amenazas,
realizando andlisis que comparen factores
internos y externos y fijando objetivos y
estrategias para la industria. De acuerdo con
los razonamientos que se han realizado,
seglin los autores anteriormente
mencionados, para el caso de la
investigacion a realizar se pretende analizar
el proceso de la planificacién estratégica de
operaciones tomando como base la
problematica presente en la empresa
Petrdleos de Venezuela, enmarcandonos en
el contexto de las gerencias de servicios
logisticos de la costa oriental del lago de
Maracaibo, de acuerdo a las entrevistas no
estructuradas  realizadas al  personal
gerencial de servicios logisticos, en las
cuales se pudo conocer que los objetivos
planteados  actualmente  no  tienen
coherencia con las estrategias
implementadas, lo cual conlleva al no
cumplimiento de las metas establecidas.

Asimismo, esta situacion impacta
directamente a la empresa, debido a que
estas gerencias son las encargadas de
suministrar todo lo concerniente a logistica
para que las unidades de produccién puedan
cumplir con las cuotas establecidas a cada
una de ellas en materia petrolera.

De la afirmacion anterior, surge la
necesidad de estudiar no sélo las estrategias
que en este sentido debiera implementar las
gerencias de servicios logisticos de
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Petréleos de Venezuela en la costa oriental
del lago, sino también la forma de describir
la planificacion estratégica en las gerencias
de servicios logisticos de petroleos de
Venezuela de la costa oriental del Lago.
Esta investigacion tiene por finalidad
caracterizar el enfoque de procesos en las
operaciones de las gerencias de servicios
logisticos de Petrdleos de Venezuela.

DESARROLLO TEORICO

Enfoque de procesos

Para comenzar, Chase y col. (2004),
definen el proceso como cualquier paso o
serie de pasos que intervienen en la
conversion o transformacion de inputs
(entradas) en outputs (salidas), en la funcion
de operaciones, algunos procesos se centran
en el desarrollo de nuevos productos, otros
en la produccion de productos ya existentes,
los que hay los convierten en servicios para
el cliente, implica el uso de una de los
recursos de una organizacion, para obtener
algo de valor, ningun producto puede
fabricarse 0 ningun servicio puede
suministrarse sin un proceso a Su vez
ningdn proceso puede existir sin un
producto o servicio.

Para Krajewsky y Ritzman (2008), un
proceso es cualquier actividad o grupo de
actividades mediante las cuales uno o varios
insumos son transformados y adquieren un
valor agregado, obteniéndose un producto
para un cliente, el tipo de procesos puede
variar segun el tipo de empresa, asimismo,
asegurando diferentes fases para cada
proceso de creatividad, por ultimo,
proporciona un balance entre la actividad de
cada area de produccién o de servicio.

Por su parte, Schroeder (2005),
determina el proceso como una instalacion
que se utiliza para producir el producto o
servicio, las decisiones incluyen el tipo de
equipo o tecnologia, el flujo de proceso, la
distribucion de planta, asi como todos los
demas aspectos de las instalaciones fisicas o

de servicios; muchas de estas decisiones
sobre el proceso son a largo plazo, no
pueden revertirse de manera sencilla, en
particular cuando se necesita una fuerte
inversion de capital, por lo tanto, resulta
importante que el proceso se disefie con
relacion a la postura estratégica de largo
plazo de la empresa.

Asimismo, puede referirse el proceso
como una parte cualquiera de la empresa
que toma insumos transformandolos en
productos donde se espera tendran un alto
valor para ella que los insumos originales,
en algunos casos ciertos bienes son el
producto del proceso; no obstante, el
producto de muchos procesos son ciertos
servicios, es esencial que toda Ila
organizacion comprenda cémo funcionan
los procesos para poder asegurar la
competitividad de la misma.

Por su parte, Peteiro (2012), plantea que
el enfoque basado en procesos consiste en la
identificacion y gestion sistematica de los
procesos desarrollados en la organizacion y
en particular las interacciones entre tales
procesos (ISO 9000:2000), y la gestién por
procesos se basa en la modelizacion de los
sistemas como un conjunto de procesos
interrelacionados mediante vinculos causa-
efecto. El propdsito final de la gestion por
procesos es asegurar que todos los procesos
de una organizacion se desarrollan de forma
coordinada, mejorando la efectividad y la
satisfaccion de todas las partes interesadas
(clientes, accionistas, personal, proveedores,
sociedad en general).

Asimismo, Ortiz (2006), define este
proceso como una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor agregado
sobre una entrada para conseguir un
resultado, y una salida que a su vez
satisfaga los requerimientos del cliente.
Estas actividades, requieren recursos,
agregan valor y utilizan controles, con el fin
de permitir la transformacion de las
entradas en las salidas, que permitiran medir
la eficiencia del proceso y los resultados
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esperados. Existen una serie de elementos

que afectan a las organizaciones, y los

denominados “males endémicos”, los cuales
alteran a todo proceso, dentro de los cuales
se encuentran:

1.No creer en el planeamiento estratégico,
aduciendo un entorno incierto, cambiante
e impredecible, sin  evaluar la
importancia que tiene el estar preparado
especialmente en esos entornos.

2.No diferenciar lo que es un costo de lo
que es un gasto, y cargar todo al
producto, con el l6gico incremento de
precios, sacrificando muchas veces
calidad, a fin de asi creer que pueden
seguir siendo competitivos en mercados
cada vez més dificiles.

3.No evaluar que la exigencia del mercado
hace que se tenga que competir con
calidad y no con precios.

4. Desconocimiento a todo nivel de las
capacidades  materiales,  personales,
tecnoldgicas, administrativas,
financieras, productivas y logisticas de la
organizacion, entre otros.

Ademas, el enfoque de procesos permite
gue estos elementos o males endémicos
sean vistos desde otra perspectiva por la
empresa, logrando obtener la integracion y

alineamiento de los procesos para el logro
de resultados planeados, ademés de
desarrollar habilidades para centrar los
esfuerzos en eficacia y eficiencia, asi el
mejoramiento continuo con base en
mediciones objetivas.

En resumen, los resultados de un proceso
han de tener un valor afiadido respecto a las
entradas y pueden constituir directamente
elementos de entrada del siguiente proceso.
(Ver figura N°1). En tal sentido, la
organizacion debe identificar todas y cada
una de las actividades que realiza y debe
tener una vision clara de las actividades que
aportan valor al producto/servicio recibido
finalmente por el cliente.

Los anteriores razonamientos permiten al
investigador afirmar que el enfoque de
procesos tiene como propdsito identificar y
satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes, ademas de otras partes
interesadas, como pueden ser sus
empleados, sus proveedores y la misma
sociedad, lo que le permitird lograr una
ventaja competitiva. Por tal motivo, para
funcionar de manera eficaz y eficiente, tiene
que identificar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si, dentro de
su proceso de produccion.

Figura N° 1. Elementos basicos de un proceso

Entrada

—

RECURS0S

Actividades e
Proceso

—  Salida

CONTROLES

Fuente: Ortiz (2006)
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Entrada

Segun Pérez (2008), un input (entrada
principal) es el producto con unas
caracteristicas objetivas que responde al
estandar o criterio de aceptacion definido.
La existencia del input es lo que justifica la
ejecucion sistematica del proceso. Para
Moreira (2013), entradas se definen por las
necesidades de las personas y las fuentes de
informacidén procedentes, tanto internas
como externas. Las entradas pueden ser
manuales 0 automaticas.

Las manuales son aquellas que se
proporcionan en forma directa por el
usuario, mientras que las automaéticas son
datos o informacién que provienen o son
tomados de otros sistemas 0 modulos. Esto
ultimo se denomina interfaces automaticas.
Las unidades tipicas de entrada de datos a
las computadoras son las terminales, las
cintas magnéticas, las unidades de diskette,
los cadigos de barras, los escaneres, la voz,
los monitores sensibles al tacto, el teclado y
el mouse, entre otras.

De las definiciones expuestas, el
investigador comprende la entrada como el
proceso mediante el cual el sistema de
informacién toma los datos que requiere
para procesar la informacion.

Actividades del proceso

Segun Pérez (2008), la secuencia de
actividades son aquellos factores, medios y
recursos con determinados requisitos para
ejecutar el proceso siempre bien a la
primera. Algunos de estos factores del
proceso son entradas laterales, es decir,
inputs necesarios para la ejecucion del
proceso, pero cuya existencia no lo
desencadena. Son productos que provienen
de otros procesos con los que interactia.
Con base a estas afirmaciones, el
investigador asume que, las actividades del
proceso son un conjunto de acciones
planificadas que implican la participacion
de un ndmero de personas y de recursos
materiales coordinados.

Las actividades que realiza un sistema de
informacidn son:

Entradas:

1.Datos generales del cliente: nombre,
direccion, tipo de cliente, etc.

2.Politicas de créditos: limite de crédito,
plazo de pago, etc.

3. Facturas (interface automatica).

4.Pagos, depuraciones, etc.

Proceso:

1. Célculo de antigtiedad de saldos.
2. Calculo de intereses moratorios.
3. Calculo del saldo de un cliente.

Almacenamiento:

1. Movimientos del mes (pagos,
depuraciones).

2. Catélogo de clientes.

3. Facturas.

Salidas:

1. Reporte de pagos.

2. Estados de cuenta.

3. Pdlizas contables (interface automatica).

4. Consultas de saldos en pantalla de una
terminal.

5. Finalizacién de orden de servicio.

Recursos
Para Pérez (2008), los recursos son los

siguientes:

e Personas: Quién lo hace. Tanto el
concepto fisico como en el de
competencias, habilidades necesarias,
formacion requerida, entre otros.

e Materiales: Con qué lo hace. En término
de materias primas o semielaboradas, no
Unicamente materiales fisicos, ya que por
ejemplo en empresas de servicio la
informacion también es una materia
prima.

o Infraestructura: Con que herramientas,
instalaciones, maquinaria, hardware,
software.
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e Método: Quién hace qué, cémo lo hace y
cuando lo hace.  Procedimiento,
instruccion de trabajo.

Por otro lado, Séaez (2000), refiere los
recursos como los activos de los que
dispone una empresa y que se pueden
clasificar en tangibles e intangibles, segln
se puedan definir y valorar con criterios
contables, pues estdn recogidos en la
situacion patrimonial de la empresa, 0
aquellos dificiles de valorar, ya que escapan
al control contable y hacen que el valor real
de la empresa difiera de su valor contable.
Los recursos tangibles son
fundamentalmente de tres clases, recursos
humanos  tangibles, recursos  fisicos
tangibles y recursos financieros tangibles.

Los recursos humanos tangibles
responden al cuerpo de personal que en
numero, cualificacion y jerarquia articulan
el organigrama de la empresa. Entre los
recursos  fisicos tangibles estan la
localizacion y dimension de las plantas de
produccién, la distribucién en planta o
layout mas o menos flexible, las
instalaciones y equipos productivos, y los
recursos para el aprovisionamiento. Los
recursos financieros tangibles comprenden
la relacion entre capitales propios y ajenos,
el poder de endeudamiento y la facilidad de
generar recursos financieros. Los recursos
intangibles estan basados en la informacién
tanto externa como interna y en la
formacion de los recursos humanos
tangibles pudiendo ser de dos tipos, a saber,
recursos intangibles humanos y recursos
intangibles técnicos.

Con base en los razonamientos
anteriores, el investigador asume que los
recursos son aquellos elementos que aportan
algun tipo de beneficio a la sociedad y son
factores que combinados son capaces de
generar valor en la produccion de bienes y
Servicios.

Controles

Segln Pérez (2008), se refiere al sistema
de control formado por los indicadores, sus
objetivos 'y los cuadros de mando
resultantes para la toma de decisiones. El
mismo es fundamental para evaluar la
marcha del proceso, corregir deficiencias y
mejorar continuamente. Ademas, segun
Tocchetti (2004), el control es la funcion de
administracion que cierra el proceso
administrativo, es la consecuencia ldgica
del acto de administrar, es una funcion
indelegable de todo cargo con
responsabilidad de conduccién, ya que
ambos conceptos estan unidos.

El control aparece entonces como el
sistema que proporciona informacion y
detecta oportunidades para decidir, como la
facultad de dominar wuna situacion,
evaluando resultados, corrigiendo la accion
de modo de lograr los objetivos esperados.
Las caracteristicas e intensidad de los
sistemas de control varian en las distintas
organizaciones, dependiendo de factores
como el tamafio, la actividad, el contexto,
los recursos, etc.

De igual manera, Valda (2010), refiere el
control como la funcién administrativa por
medio de la cual se evalla el rendimiento.
El control es un elemento del proceso
administrativo que incluye todas las
actividades que se emprenden para
garantizar que las operaciones reales
coincidan con las operaciones planificadas.
Cuando hablamos  de la  labor
administrativa, se nos hace obligatorio tocar
el tema del control.

El control es una funcién administrativa,
es decir es una labor gerencial basica, que
puede ser considerada como una de las mas
importantes para una Optima labor
gerencial.
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De las definiciones expuestas, el
investigador comprende que el control es un
elemento del proceso administrativo que
incluye todas las actividades que se
emprenden para garantizar que las
operaciones reales coincidan con las
operaciones  planificadas. Todos los
gerentes de una organizacion tienen la
obligacion de controlar; Por ejemplo, tienen
que realizar evaluaciones de los resultados y
tomar las medidas necesarias para
minimizar las ineficiencias. De tal manera,
el control es un elemento clave en la
administracion.

Salida
Segin Pérez (2008), la salida esta

reflejada en el Producto/Servicio destinado

al cliente interno/externo.

Es fundamental, que cumpla con la
calidad exigida por el proceso, en caso
contrario no aportara el valor afiadido
esperado por el cliente. Es habitual que la
salida de un proceso sea la entrada del
siguiente, si la entrada del siguiente proceso
no cumple con la calidad esperada es seguro
que la salida tampoco, provocando una
cadena que desemboca en el cliente final.

Asimismo, un output (salida) es el
producto con la calidad exigida por el
estandar del proceso. La salida es un
producto que va destinado a un usuario
(externo o interno). El output final de los
procesos de la cadena de valor es el input o
una entrada para el proceso del cliente.
Centrarse en los procesos tiene las
siguientes ventajas:

e Orienta la empresa hacia el cliente y
hacia sus objetivos.

e Permite optimizar y racionalizar el uso
de los recursos con criterios de eficacia
global versus eficacia local o funcional.

e Aporta una vision mas amplia y global
de la organizacion y de sus relaciones
internas.

e Contribuye a reducir los costos
operativos y de gestion.

e Es de gran ayuda para la toma de
decisiones eficaces.

e Contribuye a reducir los tiempos de
desarrollo, lanzamiento y fabricacion de
productos o suministro de servicios.

e Permite la autoevaluacion del resultado
del proceso por parte de cada persona.

e Contribuye a desarrollar  ventajas
competitivas propias y duraderas.

¢ Posibilita mejoras de fuerte impacto.

e Proporciona la estructura para que la
cooperacion  exceda las  barreras
funcionales.

Con base a lo referenciado en este
punto, para el investigador, las salidas
constituyen la conclusién del ciclo de vida
de la informacion, posibilitan disponer de
productos y servicios de informacién con
valor afiadido y deben garantizar la
satisfaccion de las necesidades de la
comunidad de usuarios a la que se vincula
el sistema con las exigencias de calidad que
ellos demandan o0 necesitan. Una vez
analizada y detallada toda esta informacion
se puede confeccionar la ficha del proceso.

METODO

Se consider6 una investigacion
descriptiva ya que el analisis se realizo en
las areas de trabajo, con un disefio no
experimental, transeccional y de campo. con
base a lo antes expuesto, los datos fueron
recolectados de wuna poblacion finita,
conformada por las gerencias de servicios
logisticos de petréleos de Venezuela de la
costa oriental del Lago, el personal que
trabaja en dichas gerencias, calificados de
gerentes, lideres y supervisores, constituyen
los sujetos informantes de esta manera, la
poblacion objeto de estudio es de seis (6)
gerencias, y el total de sujetos encuestados
sera de treinta y seis (36) en el cuadro 1, se
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muestra la distribucion de los sujetos por
cada una de las gerencias.

Cuadro 1. Distribucion de la poblacién objeto de estudio

GERENCIA GERENTES | LIDERES | SUPERVISORES
Planificacion, programacion y control
I 2 2 2
de gestién
Mantenimiento de instalaciones no
. h 2 2 2
industriales
Mantenimiento, operaciones y sistema 2 2 2
Alimentacion y nutricion 2 2 2
Apoyo logistico 2 2 2
Proyectos no industriales y
L e : 2 2 2
administracion de espacios
SUBTOTAL 12 12 12
TOTAL 36

Fuente: Nava (2019)

De acuerdo a lo expuesto, se utilizd la
encuesta como técnica para obtener datos
con las opiniones que interesan al
investigador, como  instrumento  un
cuestionario de 15 items con una escala de
frecuencia, de cinco (5) alternativas de
respuesta, representada de la siguiente
manera: siempre, casi siempre, algunas
veces, casi nunca y nunca para ser aplicado
el instrumento, fue necesario establecer la
validez de contenido a través del juicio de 5
expertos y el célculo de la confiabilidad del
instrumento a través del coeficiente de
Alpha de Cronbach se evidencié una muy
alta confiabilidad de 0,94. Los datos
recolectados se procesaron mediante la
estadistica descriptiva, con la medida de
tendencia central media aritmética o
promedio, asimismo se elaboré un baremo
para su interpretacion como se muestra en el
cuadro 2.

Cuadro 2. Baremo para la interpretacion de la media
aritmética. ltems, indicadores, y dimensiones

INTERVALO

CATEGORIA

DESCRIPCION

421-5

MUY ALTO
CUMPLIMIENTO

Si el nivel de
cumplimiento es muy
alto o alto se considera
una fortaleza para la

ALTO estion estratégica de
3.41-4.20 CUMPLIMIENTO 9 operacionegs.
Si el nivel de
cumplimiento es
261 - 3.40 MODERADO moderado se considera
’ ’ CUMPLIMIENTO | una leve fortaleza para
la gestion estratégica de
operaciones.
BAJO . .
1.81-2.60 CUMPLIMIENTO S_l e_I nivel de _
cumplimiento es bajo o
muy bajo se considera
una debilidad para la
1-1.80 MUY BAJO gestion estratégica de

CUMPLIMIENTO

operaciones.

Fuente: Nava (2019)
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RESULTADOS

Se presentan a continuacion los
resultados obtenidos, en caracterizar el
enfoque de procesos en las gerencias de
servicios logisticos de Petroleos de
Venezuela de la costa oriental del lago de
Maracaibo. Esta fue estudiada en cinco (5)
indicadores:  entrada, actividades del
proceso, recursos, controles y salida.

En la tabla 1, se presenta el resumen del
evento enfoque de procesos, reflejando una
media para la dimension de 4,04, indicando
que en las gerencias bajo estudio se da alto
cumplimiento al enfoque de procesos,
siendo esto una fortaleza para la gestion que
se analiza. Al detalle se evidencia muy alto
cumplimiento en la entrada (4,25),
actividades del proceso (4,25) y recursos
(4,26); mientras que los indicadores
controles (3,72) y salida (3,70) reflejan un
alto cumplimiento.

Tabla 1. Dimensién: Enfoque de procesos

INDICADOR X CATEGORIA
Entrada 425 Muy Alto cumplimiento /
Fortaleza
Actividades del 495 Muy Alto cumplimiento /
proceso ’ Fortaleza
Recursos 4.26 Muy Alto cumplimiento /
Fortaleza
Controles 3,72 | Alto cumplimiento / Fortaleza
Salida 3,70 | Alto cumplimiento / Fortaleza
Evento 4,04 | Alto cumplimiento / Fortaleza

Fuente: Nava (2019)

No obstante, la orientacion del proceso en
estas gerencias de servicios logisticos
apunta en direcciones especificas y abarcan
el enfoque que plantea Ortiz (2006), quien
lo define como una secuencia de actividades
orientadas a generar un valor agregado
sobre una entrada para conseguir un
resultado, y una salida que a su vez
satisfaga los requerimientos del cliente.

En este orden de ideas, estas actividades,
requieren recursos, agregan valor y utilizan
controles, con el fin de permitir la
transformacion de las entradas en las
salidas, que permitiran medir la eficiencia
del proceso y los resultados esperados.

Estos enfogues manejados por estas
gerencias incrementan la eficiencia y
efectividad del proceso, reflejando un alto
cumplimiento con oportunidades de mejorar
cada vez més, y es por ello que se realizan
algunas recomendaciones al final de esta
investigacion. Ahora bien, al detalle de cada
uno de los indicadores utilizados para medir
el evento enfoque de procesos (entrada,
actividades del proceso, recursos, controles
y salida), a continuacion, se especifican los
resultados obtenidos al respecto.

En lo que respecta al indicador entrada,
puede observarse una media de 4,25, la
tabla 2, lo cual es indicativo de muy alto
cumplimiento en la gestion estratégica de
operaciones que se realiza en las gerencias
bajo estudio; siendo esto una fortaleza de la
gestion. Al desglosar los items se muestra
muy alto cumplimiento en lo concerniente
a: el proceso de entrada de las solicitudes de
servicio se da con fluidez (4,28); el proceso
de entrada de las solicitudes de servicio se
da sin inconvenientes (4,25); el proceso de
entrada de las solicitudes es claro para
lograr el procesamiento (4,22).

Estos resultados logran muy alta
congruencia con lo expuesto por Peralta
(2001), quien refiere la entrada como el
proceso mediante el cual el sistema de
informacion toma los datos que requiere
para procesar la informacion.
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Tabla 2. Indicador: Entrada

INDICADOR: Entrada

N° ITEMS X CATEGORIA

El proceso de entrada de las -
1 solicitudes de servicio se da | 4,28 Muy Alto cumplimiento /

. Fortaleza
con fluidez.

El proceso de entrada de las .

2 solicitudes de servicio se da | 4,25 Muy Alto cumplimiento /
S ) Fortaleza
sin inconvenientes.

Bl praceso de entrada de las Muy Alto cumplimiento /

3 solicitudes es claro para 4,22
. Fortaleza
lograr el procesamiento.
Promedio Indicador 4,25 Muy Alto cumplimiento
/ Fortaleza

Fuente: Nava (2019)

Ahora bien, para el indicador actividades

del proceso se arriba a una media de 4,25,
como se muestra en la tabla 3, indicando
muy alto cumplimiento en la gestion
estratégica de operaciones que adelantan las
gerencias bajo estudio; siendo esto una
fortaleza para la gestion medida y
detallando los resultados por items se
percibe que los encuestados catalogan con
muy alto cumplimiento el que se genere un

ndmero de tareas en funcion de la

planificacion (4,22); se emplean politicas
para el manejo de inventario (4,25) y se
establecen en la planificacién anual los
proyectos para el crecimiento de la
demanda (4,28).

Los resultados son muy coincidentes con
Pérez (2008), para quien la secuencia de
actividades son aquellos factores, medios y
recursos con determinados requisitos para
ejecutar el proceso siempre bien a la
primera.

Tabla 3. Indicador: Actividades del proceso

INDICADOR: Actividades del proceso
Ne ITEMS X CATEGORIA
Se genera un numero de tareas Muy Alto cumplimiento /
4 - ) 4,22
en funcién de la planificacion. Fortaleza
Se emplean politicas para el Muy Alto cumplimiento /
5 - ) \ 4,25
manejo de inventario. Fortaleza
Se establecen en la
planificacion anual los proyectos Muy Alto cumplimiento /
6 S 4,28
para el crecimiento de la Fortaleza
demanda.
Promedio Indicador | 4,25 Muy Alto cumplimiento /
Fortaleza

Fuente: Nava (2019)
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Asimismo, se verifican los resultados
obtenidos para el indicador recursos, con
una media de 4,26, como se evidencia en la
tabla 4, indicando muy alto cumplimiento
de este indicador, convirtiéndolo en una
fortaleza de la gestion. Al desglosar los
resultados por item, se observé muy alto
cumplimiento a lo relacionado: se cuenta
con una alta gama de proveedores para
garantizar sus insumos (4,22); se establecen
estrategias econdmicas para predecir los
cambios inflacionarios en el pais (4,31); se
cuenta con los insumos para cumplir con las
solicitudes segin cambios en la demanda
(4,25).

Tabla 4. Indicador: Recursos

INDICADOR: Recursos

N° ITEMS MEDIA | CATEGORIA
Se cuenta con una
alta gama de Muy Alto
7 proveedores para 4,22 cumplimiento /
garantizar sus Fortaleza

insumos.

Se establecen
estrategias

econdmicas para Muy Alto
8 - pare 4,31 cumplimiento /
predecir los cambios
; ; . Fortaleza
inflacionarios en el
pais.
Se cuenta con los
o e
9 imp , 4,25 cumplimiento /
solicitudes segun
. Fortaleza
cambios en la
demanda.
Muy Alto
Promedio Indicador | 4,26 cumplimiento /
Fortaleza

Fuente: Nava (2019)

Esta situacién evidenciada, pone de
manifiesto muy alta congruencia con Saez
(2000) quien refiere los recursos como los
activos de los que dispone una empresa y
que se pueden clasificar en tangibles e
intangibles, segin que se puedan definir y
valorar con criterios contables, pues estan

recogidos en la situacion patrimonial de la
empresa, 0 aquellos que son dificiles de
valorar; ya que, escapan al control contable
y hacen que el valor real de la empresa
difiera de su valor contable.

En cuanto al indicador controles, se
aprecia una media de 3,72, como se
evidencia en la tabla 5, otorgandole alto
cumplimiento; siendo esto una fortaleza de
la gestion. Asi se puede afirmar alto
cumplimiento  para las  actividades
involucradas referidas a: se emplean
controles en el seguimiento de los procesos
(3,86), se cuenta con un sistema confiable
de medicion del desempefio de los procesos
(3,81); se cuenta con un sistema confiable
de medicion del desempefio de los
empleados  (3,50); asociando  estas
actividades como fortalezas de la gestion
analizada. La situacién presentada, donde
los elementos muestran un  alto
cumplimiento, coincide altamente con
Valda (2010), quien refiere el control como
la funcién administrativa por medio de la
cual se evalla el rendimiento.

Tabla 5. Indicador: Controles

INDICADOR: Controles

N° ITEMS X CATEGORIA

Se emplean controles
10| en el seguimiento de | 3,86
los procesos.

Alto cumplimiento /
Fortaleza

Se cuenta con un
sistema confiable de
11 medicion del 3,81
desempefio de los

procesos.

Alto cumplimiento /
Fortaleza

Se cuenta con un

sistema confiable de Alto cumplimiento /

12 medicion del 3,50
= Fortaleza
desempefio de los
empleados.
Alto
Promedio Indicador | 3,72 | cumplimiento /
Fortaleza

Fuente: Nava (2019)
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Por otra parte, se verifican los resultados
obtenidos para el indicador salida,
observando una media de 3,70, como se
muestra en la tabla 6, indicando alto
cumplimiento de este indicador en el
enfoque de procesos ejecutado en las
gerencias, convirtiéndolo en una fortaleza
de la gestion. Al desglosar los resultados
por item, se observd un alto cumplimiento a
lo relacionado con: el servicio cumple con
la calidad exigida por el estandar del
proceso (3,78); las salidas posibilitan
disponer de servicios con valor afiadido
(3,83); y se establecen pautas para la
secuencia que se deben realizar los trabajos
(3,50).

Tabla 6. Indicador: Salida

INDICADOR: Salida

N° ITEMS X CATEGORIA

El servicio cumple con
la calidad exigida por Alto cumplimiento /
A 3,78
el estandar del Fortaleza
proceso.

13

Las salidas posibilitan
14| disponer de servicios | 3,83
con valor afiadido.

Alto cumplimiento /
Fortaleza

Se establecen pautas
para la secuencia que Alto cumplimiento /
. 3,50
se deben realizar los Fortaleza
trabajos.

15

Alto
Promedio Indicador | 3,70 | cumplimiento /
Fortaleza

Fuente: Nava (2019)

En este orden de ideas, lo anterior
concuerda altamente con lo expuesto por
Moreira (2013), debido a que el mismo
afirma que las salidas constituyen la
conclusién del ciclo de vida de la
informacion,  posibilitan  disponer de
productos y servicios de informacién con
valor afadido y deben garantizar la
satisfaccion de las necesidades de la
comunidad de usuarios a la que se vincula

el sistema con las exigencias de calidad que
ellos demandan o necesitan.

Lo mostrado anteriormente permite
afirmar que se ha logrado establecer un alto
cumplimiento de la importancia que debe
déarsele al enfoque de proceso.

De tal forma, para estas gerencias, la
gestion estratégica de operaciones es un
proceso mediante el cual pueden
coordinarse  esfuerzos de  divisiones,
funciones e individuos para el logro de
metas y objetivos  organizacionales,
comprendiendo que la gestion estratégica es
un  proceso  gerencial  debidamente
planificado, en el cual se toman un conjunto
de decisiones interactivas y superpuestas
conducentes al desarrollo de una estrategia
eficaz para la empresa.

CONCLUSIONES

Sobre la base de los resultados
obtenidos, En lo que concierne al enfoque
de procesos en las operaciones en las
gerencias de servicios logisticos de
Petrdleos de Venezuela de la costa oriental
del lago de Maracaibo, se concluye que en
estas gerencias este proceso posee alto
cumplimiento, siendo esto una fortaleza de
la gestiobn que desarrollan; conociéndose
ademas muy alto cumplimiento de tres de
las fases involucrada a este proceso:
entrada, actividades del proceso y recursos.

Con base a estos resultados, se afirma
que en las gerencias analizadas se
comprende la importancia de los controles,
validando los postulados teoricos de la
investigacion, demostrando  que  los
controles son un elemento clave en la
gestion estratégica de operaciones. Se
evidencia que estas gerencias realizan las
evaluaciones de los resultados,
permitiéndoles tomar medidas necesarias
para minimizar las ineficiencias.
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