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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones estin inmersas en entornos y mercados
competitivos y globalizados, entornos en los que toda organizacion que desee
tener éxito tiene la necesidad de alcanzar buenos resultados empresariales.
Para alcanzarlos, las organizaciones necesitan gestionar sus actividades y
recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los mismos,
lo que a su vez se deriva en la necesidad de adoptar herramientas y
metodologias que permitan a las organizaciones configurar su sistema de

gestion.

Los modelos de gestion promueven el enfoque basado en procesos como
principio bésico para la obtencion de resultados de manera eficiente, relativos

a la satisfaccion del cliente y de las otras partes interesadas.

El presente estudio tiene como objetivo principal aplicar los principios y
directrices de la metodologia de Gestion Orientada a Procesos a una refineria
de petrdleo, mostrando los beneficios que obtiene la organizacion al adoptar
este enfoque en cada uno de sus procesos, para ello se desarrollard la

metodologia en el sub proceso Destilacion.

Asi también se identificaran los procesos involucrados en la refinacion de
petréleo més no los procesos relativos a la comercializacion y distribucion de

los productos obtenidos de la refinacién del petréleo.
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MARCO TEORICO

2.1

2.2

PROCESO

La norma internacional ISO 9000:2005 define proceso como un
“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

Dichas actividades permiten la transformacion de entradas en salidas,
aportando valor en dicha transformacion, al tiempo que se ejerce
control sobre el conjunto de actividades. Asi mismo, al considerar las
actividades agrupadas entre si constituyendo procesos, la organizacion
puede centrar su atencion sobre “areas de resultados” las cuales son
importantes conocer y analizar para el control del conjunto de
actividades y para conducir a la organizacion hacia la obtencién de los

resultados deseados.
TIPOS DE PROCESO

La agrupaciéon de procesos permite establecer analogias entre los
procesos, facilitando la interrelacion y la interpretacion entre los
procesos del sistema. Existen varias alternativas de agrupaciéon de
procesos, la organizacion debe establecer el tipo que desea adoptar para

su sistema.
A continuacién se presenta la clasificacion més ampliamente usada:

Procesos Estratégicos: Proporcionan las guias de actuacion para la
organizacion. Gestionan la relacién con el entorno o dan lineamientos
para otros procesos. Estan relacionados con la mision e involucran a la

alta direccion.

Procesos Operativos: Estan relacionados con la elaboraciéon de

productos o prestacion de servicios especificos de la organizacion, que



generan aportacion de valor al cliente directo.

¢. Procesos de Apoyo: Aquellos en los que se apoya la organizacion para
lograr su cometido, aunque no constituyen la actividad principal
brindan soporte a los procesos estratégicos, operativos o a otros de

apoyo.

FIGURA N° 1: TIPOS DE PROCESOS

2.3 LA GESTION ORIENTADA A PROCESOS

La Gestion Orientada a Procesos es un principio de gestion basico y
fundamental para la obtencion de resultados ya que permite identificar,
entender y gestionar todas las actividades desarrolladas en una
organizacion agrupadas entre si, como un unico sistema de procesos

interrelacionados.

La norma internacional ISO 9000: 2005 define el “Enfoque Basado en
Procesos” como “un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos se gestionan como un proceso”. Por ello la

gestion orientada a procesos es un medio para alcanzar los objetivos del
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negocio de un modo eficaz y eficiente, a través de la alineacion de la

vision, mision y objetivos estratégicos de la organizacion.
GRUPOS DE INTERES

También llamados stakeholders o partes interesadas, los mas

significativos son:

Accionistas: Son los distintos niveles de direccion de la linea de
negocios y de la organizacion, que segin los casos pueden representar

la voz de los accionistas.

Clientes intemos: Son todas aquellas personas o éreas que
perteneciendo a la organizacion reciben productos o servicios de otra

persona o édrea de la organizacion.

Clientes externos: Son todas aquellas personas, &reas, unidades,
organizaciones o empresas que reciban productos o servicios de la

organizacion, estando fuera de ella.

Personal: Todas las personas que realizan actividades regulares dentro
de la organizacién, con independencia de que se trate de personal
propio o.contratado, pudiendo incluirse segun los casos al personal de
empresas contratistas que presten servicios relevantes en la

organizacion con continuidad en el tiempo.

Proveedores: Se hace referencia a los proveedores que operan
regularmente en la organizacién por la provision de materia prima,

materiales, insumos o servicios.

Comunidad: Es la comunidad del ambito de influencia donde la

organizacion realiza sus actividades.
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Organismos publicos: Son el gobierno municipal, regional o nacional,
asi como los organismos de control o de otro tipo con los que la

organizacion pueda interactuar.
INDICADORES DEL PROCESO

Los indicadores son instrumentos que permiten recoger de manera
adecuada y representativa la informacion relevante respecto a la
ejecucion y los resultados de uno o varios procesos, permitiendo
determinar la capacidad y eficacia de ellos, asi como la eficiencia. Por
ello se puede decir que son representaciones cuantitativas del
comportamiento o desempefio de toda la organizacion o de alguna de

sus partes.
Un indicador debe cumplir entre otras, las siguientes caracteristicas’:

Representatividad: Debe ser lo mas representativo posible de la

magnitud que pretende medir.

Sensibilidad: Debe permitir seguir los cambios en la magnitud que
representa, es decir, debe cambiar de valor de forma apreciable cuando

realmente se altere el resultado de la magnitud en cuestion.

Fiabilidad: Se debe basar en datos obtenidos de mediciones objetivas y
fiables.

Relatividad en el tiempo: Debe determinarse y formularse de manera
que sea comparable en el tiempo para poder analizar su evolucion y

tendencias.

TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES O CUADRO DE
MANDO’

Es una herramienta de gestiéon que permite seguir la evolucién de los

objetivos estratégicos de la organizacion. Se representa como un
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sistema de indicadores agrupados segin las diferentes perspectivas de

creacion de valor de sus grupos de interés.
EL CICLO DE DEMING O PHVA’®

Es una filosofia de mejora continua de resolucion de problemas o
mejora de procesos sistematizada y estructurada, que permite la mejora
continua y gradual de la organizacion. Se realiza mediante cuatro fases,

determinadas por las cuatro letras que denominan la metodologia:
P (planning), planificar

D (do), hacer

C (check), verificar

A (act), actuar

DIFERENCIAS ENTRE LA GESTION POR FUNCIONES Y POR
PROCESOS

El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal,
cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando

sus enfoques hacia las metas principales de la organizacion.

En el CUADRO N° 1 se muestran las principales diferencias entre

ambos tipos de gestion.
VENTAJAS DE LA GESTION ORIENTADA A PROCESOS

Al utilizar los procesos definidos en la organizacion se podran obtener
resultados mejorados, consistentes y previsibles. Asi también se hara un
uso mas eficaz de los recursos pudiendo reflejarse en reduccion de

costos.



CUADRO N° 1: DIFERENCIAS ENTRE GESTION POR FUNCIONES Y POR

PROCESOS

Gestién por Funciones Gestién por Pmcésos ]
- Departamentos aishdos deom::s f:n funcién del aporte de valor
- Forma organizativa departamental - Forma natural de organizar el trabajo
- Jefes sélo funcionales - Responsables de los procesos
- Jerarquia hacia el control - Awtonomia. Autocontrol
- Burocracia. Formalismo - Flexibiidad. Cambio. Innovacion
- Toma de decisiones centralizada - El resultado es el trabajo de todos
- Informacion jerarquica - Informacién compartida
- Coordinacién por jerarquia - Coordima el equipo
- Cumplimiento “reglamentario™ - Compromiso con resultados
- Eficiencia: productivitad ) fﬂﬁ:z:sm“gm (ventajas
- Férmulas para hacer tareas historicas - Qué tareas hacer y qué tareas no
- Mejoras de alcance mitado - Akcance amplio. Transfuncional

b. El entender la capacidad real de los procesos facilitara la formulacion
de objetivos y metas motivadoras y alcanzables; identificando y

priorizando las oportunidades de mejora.

c. Establece procesos eficaces para la gestion del recurso humano, tales
como, seleccion, contratacion y formacion del personal alineados a las
necesidades de la organizacion, generando una fuerza de trabajo mas
competente. También permite establecer responsabilidades claras para

gestionar las actividades clave.

d. El adoptar el principio de enfoque de procesos en todas las operaciones
permitira integrar y alinear los procesos sistematicamente para permitir

el logro de los resultados planificados, identificar factores criticos que
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mejoraran las actividades clave de la organizacion, centrar los esfuerzos

en la eficacia y eficiencia de los procesos.
REPRESENTACION DE PROCESOS

La descripcion de los procesos y sus actividades se puede realizar a
través de un diagrama, en donde se representan de manera grafica e
interrelacionadas entre si. Estos diagramas facilitan la interpretacion de
los procesos y actividades en su conjunto, debido a que permiten una
percepcion visual del flujo y la secuencia de las mismas, incluyendo las

entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites del mismo.

Para la representacion de este tipo de diagramas, la organizacién puede
recurrir a la utilizacién de una serie de simbolos que proporcionan un

lenguaje comn, y que facilitan la interpretacién de los mismos.

En la FIGURA N° 2 se muestran los simbolos que se usaran en los

diagramas de procesos.
CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS

Un proceso industrial esta sometido a una serie de factores de caracter
aleatorio que hacen imposible fabricar dos productos exactamente
iguales. En otras palabras, las caracteristicas del producto fabricado no
son uniformes y presentan variabilidad, esta variabilidad es indeseable
y ¢l objetivo sera reducirla lo mas posible o al menos mantenerla dentro

algunos limites.

La clave al administrar para la calidad es creer que la variabilidad se
puede evitar, cuando se encuentra que la salida de alglin proceso no es
confiable, no siempre cumple con los requerimientos, debemos
examinar con cuidado el proceso y ver como se puede controlar. El
control estadistico de procesos consiste en controlar el proceso de

fabricacion a intervalos de tiempo regulares, detectando alteraciones y



tomando accion sobre ellas. Un proceso que est4 bajo control es estable

a lo largo del tiempo.

FIGURA N° 2: SIMBOLOGIA PARA REPRESENTACION DE LOS

DIAGRAMAS DE PROCESOS
Representacifin visnal Nombre Descripeibn
Actividad Actividad ll::::s;a':hslamstnwmimenmcmjmd:mnohro

lkzpmhswmﬁmmammwgumm}
que se regesemtan medante un fhgo Estas coleccoms se
dividen en dos grupos:

- Oomante de Decsdn/Prabmbixtad Existen deciones
eventns que cambian el umbo de un proceso en dos o mis
- Circubo de Canvergereia: Se requiere que dos o mis opciones|
|se cumplan para poder seguir el nanbo de un proceso.

Indica el fhgo de los procesos.

|Representa el disparadar que inicia el proceso. Pueden tener dos
categorias:
- Interno: Es un disparadar de un proceso intemo que permite b
interrelacin con otro groceso (como resultado wteTwo).
- Exteroo. Es un dsparadar de un proceso agoo a b
organizacidn, gestiomdo por lo geueral, por una organizacion
externa.

Proceso
Estrategicc

Prmoceso Estratégico

Represcata los procesos que tienen b fimfidad de proporcionar|
bs padas para el cumplimiento de bos pracesos operativos |
poder gestomarbs; tambi¥v establecen b phafacdn del
NEoCio.

Proceso
Operativo )

Proceso Operativo

Representa bos pracesos que incluyen ks actividades que debe
llevar a cabo el negocio para ralzar un prodicto o servicio
desde su concepritn basta su eatrega. Muestran, por decirbo de
forma sencilla, “a qué se dedica el aegocin™.

Proceso Soporte

Representa los procesas en los cuakes se apoya el uegocio para
realizar su cometido, amnque 0o canstivyen su actividad)
primciml Parte de estos procesas soporte soan realizadas por:
RRHH, Compras, Sistemas de [nforamacion, etc.

Resultado

Represcnta el obetivo akanzado al Gmlizar b ejecucion de un
proceso. Pueden tener dos categaras:

- Interuo: Es un objetivo akanzado o o que se obficoe tras b
fimlizackio de b ejecucin de un proceso y que permite b
mterrelacion con otro groceso.

- Exteroo: Es un objetivo akanzado o lo que se obtuvo tras la
fmalzacion de b ejecucie de un proceso y que va destmdo a
un emte ajeno a b organizacin, gestiomdo por lo general, por,
una rEAnZacn externa.

Responsable

Respmsable

|Represema cuakquier ente tal como irca u argagizackin tema o
externa responsable de b actividad o proceso.
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Por ello el control estadistico de procesos es una herramienta til que
contribuye a la mejora de la calidad del proceso, basandose en el
andlisis de la informacién aportada por el proceso para detectar la
presencia de causas asignables, lo cual se realiza habitualmente

mediante la construccién de un gréifico de control.

Graficos de Control: Es una herramienta estadistica que representa
graficamente el control de un proceso, permitiendo evaluar su

estabilidad.

En estos graficos se representa en el eje “y” el valor del atributo o de la

variable y en el eje “x” el orden cronolégico muestral.

Los gréaficos de control por atributos son apropiados cuando la
caracteristica que se estudia es discontinua, y los graficos de control por
variables permiten obtener informacién de procesos en los que se

estudia una caracteristica continua.

Luego de identificar la variable a controlar, se elige el grifico de

control ya sea por atributos o variables de acuerdo al CUADRO N° 2.

CUADRO N° 2: TIPOS DE GRAFICOS DE CONTROL’

Tipo Informacion obtenida

Crificos por Atvibatos

P Para munitorear la proporcion (%) de produstos no conforme.

NP Para munitorear el mimero de umdades no conformes.

U Para monitorear el promedio de no conformidades por unidad o muestra.

C Para munitorear el mimero de no confoamidades por unidad/ muestra.

Grificos por Variables

Para verificar anormmlidades de un proceso. Se utiliza cuando el tamaiio de
las muestras es pequeiio (inferior a 8). Es el tipo de grafico més utilizado.
Para verificar ancrmmalidades de un proceso. Recomendado cuando el
tamafio de las muestras es superior a 6.

M-R [Para procesos que muestran estabilidad estadistica.

X-R

X-s

Xi-Rm |Cuwando sélo hay un valor por cada muestra.
Xm - Rm |Se suele utilizar cuando tenemos menos de seis valores por cada muetra.
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Estos graficos se utilizan para observar y analizar grificamente el
comportamiento, tendencias y variaciones en el tiempo de una variable,
respecto a unos limites estadisticamente calculados. Como se indico el
grifico X — R es el més utilizado ya que permite monitorear la

variabilidad de la media y el rango.

Para la construccion del grafico se toman valores para cada muestra y se

calcula el valor central y los limites de control superior e inferior.
e Valor central:
Xi =) Valores en muestra i)/ (N° lecturas en muestra i)
X = (X Xi)/ (N° de muestras)
Ri = Valor mayor en muestra i — Valor menor en muestra i
R = Ri)/ (N° de muestras)
Donde: i =N° de muestra
e Limites de control para Medias:
Limite de Control Superior: LCS X =X + (A2*R)
Limite de Control Inferior: LCI X = X — (A2*R)
¢ Limites de control para Rangos:
Limite de Control Superior: LCS R = D4*R
Limite de Control Inferior: LCI R =D3*R

El valor de los factores A2, D3 y D4 depende del tamaiio de las
muestras y se presentan en el CUADRO N° 3.
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CUADRO N° 3: FACTORES PARA EL CALCULO DE LOS LiMITES DE
CONTROL SUPERIOR E INFERIOR’

FACTORES PARA LOS DIAGRAMAS DE
CONTROL DE PROCESOS
Diagrama X Diagrama R

n A2 D3 D4
2 1.880 0.000 3.267
3 1.023 0.000 2.575
4 0.729 0.000 2.282
5 0.577 0.000 2.115
6 0.483 0.000 2.004
7 0.419 0.760 1.924
8 0.373 0.136 1.864
9 0.337 0.184 1.816
10 0.308 0.223 1.777

2.12 TECNOLOGIAS PARA LA DESTILACION DE PETROLEO

Las columnas de crudo son las unidades de mayor tamafio en una
refineria. Se utilizan para separar el crudo de petréleo en fracciones de
acuerdo a su punto de ebullicion. Las tecnologias utilizadas para

conseguir esta separacion son:

a. Columna de destilacién atmosférica: El objetivo principal es separar
mediante destilacién distintas fracciones en funcién de su rango de

ebullicion.

Este proceso se realiza en una columna de destilacion o
fraccionamiento en cuyo interior estan dispuestos de forma ordenada
una serie de “platos” en los que se recogen los liquidos condensados; el
nimero de platos es del orden de 36, la temperatura de la columna es
alta en el fondo y mas fria en la cabeza, de forma que cada plato tiene
una temperatura inferior a la del situado inmediatamente debajo. La
destilacion se realiza a una presion ligeramente superior a la

atmosférica.
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Columna de destilacion al vacio: En las columnas de destilacion al
vacio se pueden recuperar destilados pesados adicionales debido a que
trabaja a presion inferior a la columna atmosférica. El objetivo principal
de esta unidad es maximizar la recuperacion de destilados minimizando

los consumos energéticos.

El fraccionamiento no es tan efectivo como en una columna atmosférica
ya que el nimero de platos es muy inferior, por ello para mejorar el
fraccionamiento y evitar el manchado de los productos destilados y el
arrastre de metales se trabaja con relleno entre platos. La necesidad de
obtener el maximo rendimiento en destilados y al mismo tiempo
mantener la eficiencia en el fraccionamiento obliga a la utilizacion de

rellenos especiales.

Visbreaking o viscorreduccion: Quimicamente el proceso de
visbreaking corresponde a una primera fase de reacciones de craqueo
térmico en el que se limita la conversion para prevenir la formacion de
coque. La funcidon de esta unidad es reducir la viscosidad de los

residuos pesados provenientes de la columna al vacio.

El proceso es bastante simple y tiene dos versiones segun la reaccién se
produzca en un horno o, bien se inicie en un horno y termine en una

camara denominada soaker.
DISENO DEL PRODUCTO

La cantidad y calidad del petrdleo crudo a utilizar en el proceso
productivo se determina teniendo como base la estructura de los
productos y las especificaciones que se deben cumplir, asi se selecciona
de manera Optima la canasta de crudos para cumplir con las
especificaciones requeridas. El desarrollo de los diferentes procesos

responde a la necesidad de producir mayor y mejor calidad de
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productos sin olvidar las exigencias medioambientales cada vez mas

restrictivas.

En general, los procesos que intervienen en el refino se basan en las

siguientes transformaciones:

Fisicas: Destilacion o fraccionamiento, absorcion, adsorcion, extraccion

y mezcla (blending).

Quimicas: Visbreaking, coquizacién, craqueo catalitico, hidrocraqueo,

alquilacién, reformacion, etc.

Disponer de cada unidad es funcién de factores tales como el entorno
econdmico de la refineria, del mercado, de las posibilidades de
" aprovisionamiento de crudos y de las especificaciones que deben
cumplir los productos para satisfacer el mercado. Cuanto mis
sofisticada es una refineria mayor habra sido el coste de su inversion y
también los costes de operacién; como contrapartida el valor de los

productos obtenidos es también mayor.



III. LA GESTION ORIENTADA A PROCESOS EN EL SUB PROCESO DE
DESTILACION, EN UNA REFINERIA DE PETROLEO

3.1 CARACTERISTICAS
PRODUCTOS

Y ESPECIFICACIONES DE LOS

La transformacién del crudo de petréleo en sus productos derivados se

realiza mediante la aplicacion de una serie de procesos fisicos y

quimicos con el objeto de obtener el maximo valor afiadido al producto

refinado y al minimo coste posible.

En el refino del crudo se obtiene un gran nimero de productos

intermedios y finales, en el CUADRO N° 4 se listan algunos de ellos y

sus caracteristicas y especificaciones principales.

CUADRO N° 4: CARACTERISTICAS Y ESPECIFICACIONES DE LOS
PRODUCTOS DEL SUB PROCESO DESTILACION

Producto Intervalo de Destilacién Especificaciones
O
Gas licuado de petréleo -42-0 - Minimo porcentaje de pentanos
- Para Reformacion: 10% ASTM =72°C.
(Gasolina 0-210 - Para Blending PVR =6.0 psi
- En ambos casos minino 95% ASTM
- Turbo: fash =38°C, congelamiemto = -49°C, acidéz < 0.1 mgKOH/gr
/ -
R — - Kerosene: flash = 43 °C minimo, punto final (funcion de % azufie) < 300°C
Nafia / Diesel 190 - 345 Control en pool de Diesel: flash = 52°C miimo, 90% ASTM =360°C mixmno.
Crudo reducido 345+ Ninguna
LVGO 345- 425 Control en pool de dieset 90% ASTM =360 °C miximo.
laveo £5- 560 %mwwm,mmm metakes vanadio y niquel en
1espec|fl:acm
Residiml de vacio 560+ - Para Visbreaking: ninguma

- Para Asfaltos: viscasidad a 60°F = 1200 - 4000 cSt, penetracion =60 - 120 cm
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3.2 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS
3.2.1 Procesos de la refineria de petréleo

La identificacion y seleccion de los procesos se inicia conociendo las
actividades que se desarrollan en la organizacion y de como éstas a su

vez influyen y se orientan hacia la consecucion de resultados.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y
sus interrelaciones es a través de un mapa de procesos, que es la
representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el

sistema de gestion.

‘Dado que la refineria de petréleo es un centro productivo, todos los
procesos se estructuran alrededor de los procesos operativos (o de
realizacion del producto), que son los procesos clave para la

organizacion.

En la FIGURA N° 3 se presenta el mapa de procesos para una refineria
de petréleo crudo tipica, aqui se muestran los procesos de la
organizacion clasificados en tres tipos: estratégicos (parte superior),

operativos (parte central) y de soporte (parte inferior).

Uno de los procesos clave en la organizacion es “Operacion de
Refineria”, el cual estd formado por sub procesos involucrados
directamente en la realizacion del producto. En la FIGURA N° 4 se
muestran los procesos comprendidos en Operacion de Refineria,
clasificados también en tres tipos; como se aprecia uno de los sub
procesos operativos principales es Destilacion, sub proceso objeto de
estudio.

3.2.2 Misién del sub proceso Destilacién

La mision del sub proceso Destilacion es: “obtener productos interme -
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dios y finales como gas licuado de petrdleo, gasolinas, naftas,
kerosene/turbo, diesel, gas6leos, residuales y asfaltos; para la posterior
carga a otras unidades, blending, almacenamiento o despacho segin sea
el caso, verificando el cumplimiento de las especificaciones de cada

producto”.

FIGURA N° 3: MAPA DE PROCESOS DE UNA REFINERIA DE PETROLEO
CRUDO

3.3 DESCRIPCION DEL SUB PROCESO DESTILACION

Para asegurar que las actividades que comprenden los procesos se
lleven a cabo de manera eficaz y eficiente, al igual que el control del
proceso; es necesario centrarse en todas aquellas caracteriskicas

relevantes que permiten el control y gestion de los procesos.
3.3.1 Entradas, proveedores, salidas y clientes del sub proceso Destilacion

Para el establecimiento de las interrelaciones entre los procesos es
fundamental analizar qué salidas produce cada proceso y hacia quién
va, qué entradas necesita el proceso y de donde vienen y, que recursos

consume el proceso y de donde proceden.
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En los CUADROS N° § y 6 se muestran las entradas, proveedores, salidas y

clientes identificados para el sub proceso Destilacion.

FIGURA N° 4: MAPA DE PROCESOS DEL PROCESO OPERACION DE
REFINERIA

3.3.2 Ficha del sub proceso Destilacion

La recopilacion de la informacion sobre las caracteristicas relevantes de
los procesos para el control de las actividades definidas en el diagrama

y para la gestion del proceso se resume en una ficha de procesos.

La informacion a incluir es diversa y dependera de la propia
organizacion. En la FIGURA N° 5 se muestra la ficha del sub proceso

Destilacion que incluye:

a. Mision/ objetivo: Presenta el propdsito o razon de ser del proceso, bajo
la perspectiva del valor afiadido que dicho proceso proporciona a sus
clientes. Esta mision sera la base para la definicion de los indicadores y

para establecer los objetivos de los mismos.

b. Entradas y salidas del proceso: Son los eventos y resultados que dan

lugar al inicio y al final del proceso, respectivamente.
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CUADRO N° 5: ENTRADAS Y PROVEEDORES DEL SUB PROCESO

DESTILACION
Sub Proceso Eutradss Proveedores
Instrucciones de carga diaria a Programacitn y Control de la
unidades de aroceso Produccion
Crudo y prodictos quinicos Blending y Almacemje/ A kmacén
Destihacitn Agqua Servicios Indistriakes
P Aceife y gas cambustible Servicios Indistriak-s
Instrucciones de aprste de variables Control de Cafidad
'Vapor Servicivs Indistriaks
Instrucciones de carga diaria a Programacitn y Coatrol de la
unidades de swoceso Produccion
|Crudo reducido y prodictos . L.
i Destilacién primaria/ A lmacén
.
Destilacifn al . " Servicios Inchstrial
Vacio
Instrucciones de apiste de variables Control de Cafidad
Vapor Servicios Industriales
Instrucciones de carga diaria a Programacitn y Control de la
unidades de proceso Produccion
Instrucciones de ajuste de variables Control de Cafdad
Vapor Servicios Industriakes
Visbreaking "
Resihral de vacipo y prodictos . B
i Vi Akmacé,
sbreaking/ n
Material de corte Blending y Akmacemje

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Proveedores y clientes del proceso: Los proveedores son los que dan las
entradas al proceso. Los clientes son los destinatarios de los resultados

del proceso.

Alcance: Comprende la demarcacion definida para acotar la
responsabilidad sobre el proceso. Al tener claro estos limites se facilita
la identificacion de las interrelaciones entre los distintos procesos y

ayuda a entender la estructura de ellos.



CUADRO N° 6: SALIDAS Y CLIENTES DEL SUB PROCESO DESTILACION

Sub Proceso Salidas Clientes
Efluente Aceitoso Servicivs Industriales
Gases de combustién Medio Ambiente
Gas cambustible Servicios Industriales
Gas licuado de petréleo Canversion
Crudo reducido Destilacia al vacio

D;;g:f:" Instrucciones de ajuste de variables Destilacién

Gasolina reformada Blending y Almacenaje
Kero / Turbo Bknding y Almacenaje
Nafta / Diesel Blending y Almacenaje
Aviso de producto no conforme Destilacién primaria
Producto a reproceso Destilacién primaria
Gases de combustién Medio Ambicnte
HVGO Craqueo Catalitico
Residual de vacfo Visbreaking
Efluente quimico Servicios Industriales
Aceite combustible Servicios Industriales

Desg::g" 2 instrucciones de ajuste de variables Control de Calidad
Producto a reproceso o residuales Destilaci6n al vacio
Aviso de producto no confarme Destilacion al vacio
LVGO Blending y Almacenaje
Asfaltos s6lidos Blending y Almacenaje
HVGO Blending y Almacenaje
Gases de combustion Medio Ambiente
Gas combustible Servicios Industriales
Ga_s lic:ado de petréleo Cragueo Catalitico

Visbreaking
Gasolina Craqueo Catalitico
Instrucciones de ajuste de variables Control de Calidad
Residual Blending y Almact_:nap/ Servicios

FUENTE: ELABORACION PROPIA
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e. Responsable: Persona (s) o area (s) sobre la (s) que recae la
responsabilidad del proceso, tanto de la obtencién de los resultados

esperados como de la gestion global del mismo.

f. Departamentos implicados/ participantes: Son las otras personas o
grupos de personas (departamentos, areas, jefes, etc) que desarrollan

distintas actividades del proceso.

g. Indicadores y formula de célculo: Son los indicadores tanto de
eficiencia como de eficacia identificados para el proceso. Se detalla

ademas la forma de calculo de cada indicador.

h. Documentacion relacionada: Se hace referencia a documentacion ya
existente sobre el proceso o partes de éste, tales como procedimientos,

instructivos, manuales, etc.

1. Registros: Son los documentos que representan resultados obtenidos
por el proceso o proporcionan evidencia de las actividades

desempeiiadas.
3.3.3 Diagramas o flujogramas del sub proceso Destilacion

Haciendo uso de los diagramas de proceso se vincularan las actividades
con los responsables de su ejecucion, también se lograra reflejar como

se relacionan los diferentes actores que intervienen en el proceso.

El sub proceso Destilacion estda formado por tres sub procesos:
destilacion primaria, destilacion al vacio y visbreaking. En las
FIGURAS N° 6, 7 y 8 se presentan los diagramas de estos sub procesos
indicando en cada uno de ellos las entradas, salidas y los participantes

en cada etapa del sub proceso.



FIGURA N° 5: FICHA DE PROCESO DEL SUB PROCESO DESTILACION

FICHA DE PROCESO

[ |Destitacion

R TE 3
Conprende actividades relacionadas con la Destilacién Primario y
Destilacién al Vacio de petréleos crudos y reduccibn de viscosidad
en lo Unidad de Visbreaking.
Tiene como finalidad la ob ién de productos in dios y final
como Gas Licuado de Petrdleo, gasolis naofias, k fturbo,
diesel, gaséleos, residuales y asfaltos; para la posterior carga a
otras unidades, blending, almocenavgento o despacho segiin sea el
caso, verificando el cumplivpento de las especificaciones de cada

nroducto.

- Instrucciones de carga diaria a Unidades - Programacién y Control de la Produccién

- Instrucciones de ajuste de variables - Servicios Industriales

- Crudos y productos quinscos - Almacenamiento de crudo o productos & carga

- Agua, vapor, aceite y gas combustible de productos

- Gas licuado de petrdleo, crudo reducido, - Conversion

gasolina reformada, kero/ turbo, nafta/ diesel - Blending y alma,

- Instrucciones de ajuste de variables Servicios Industriales

- Aviso de producto no conforme - Medio Ambiente

- Gases de combustién, efluentes aceitosos

Productos a reproceso
Se inicia con el borbeo del crudo de tanques de almocenamiento a
las Unidades de Destilacion Primaria, su precalentantento y
|posterior vaporzacién parcial en Hornos. el fraccionamiento de los
DEL PROCESO diferentes cortes y su tratamiento posterior para finalmente enviar
los prod; en especificacidn a tang Conprende asl rismo, lo
destilacién al vacio de los crudas reducidos provenientes de las
Unidades de Destilacién Primaria y la reduccién de viscosidad del
Residuo de Vacio en la Unidad de Visbreaking.
Jefe de Destilacién

" Movimsento de Prod;

- Laboratorio

- Medio Ambiente

- Almacén

- Cumplirdento del plan de

roduccién

- Eficiencia de separacibn de

a del crudo

- Eficiencia de hornos (% O2 en gas chimenea, Tenp. humos )

- Mdxima recuperacién de Diesel

7 ilaci 60 del HVGO,
de los aséleos de vacio Promedio (5% Destilacién D1 160 del HVGO)

- Viscosidad del residual de vaclo Promedio (Viscosidad de Residual de Vacip)

- Mdxima reduccién de

viscosidad en Visbreakin Promedio (Valor P del Res de UVE)

- % Preparaciones conformes de Cantidad de prep f formes / Cantidad total de
alios raciones
- Optimo consumo de productos

Factor de Consumw respecto al Presupuestado

% de Cumplimiento de Atencidn de Acciones de Mejora

e T UE By
- Manuales de operacién de las Unidades - Condiciones de Operacién
- Procedimientos de Operacién - Productos No Conforme
- Instructivos de Operacién




FIGURA N° 6: DIAGRAMA DE PROCESO DEL SUB PROCESO DESTILACION -
DESTILACION PRIMARIA

L

L A 4




FIGURA N° 7: DIAGRAMA DE PROCESO DEL SUB PROCESO DESTILACION -
DESTILACION AL VACIO




FIGURA N° 8: DIAGRAMA DE PROCESO DEL SUB PROCESO DESTILACION —
VISBREAKING
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3.5

26

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

No se puede considerar que un sistema de gestién tenga un enfoque
basado en procesos si aun disponiendo de buenos mapas de procesos,
fichas de procesos coherentes y diagramas, el sistema no se preocupa
por conocer sus resultados. El seguimiento y la medicion son la base
para conocer que se esta obteniendo, en que extension se cumplen los
resultados deseados y por donde se deben orientar las mejoras. Una
organizacion debe asegurar que sus procesos tienen la capacidad
suficiente para permitir que los resultados que obtiene cubran los
resultados planificados, y para ello se tiene que basar en datos
objetivos, y estos datos deben surgir de la realizacion de un seguimiento
y medicion adecuados. Asi también se debe preocupar por alcanzar los
resultados deseados optimizando la utilizacién de recursos, es decir,

ademas de la eficacia, debe considerar la eficiencia en los procesos.

Los indicadores de proceso permiten establecer que es necesario medir
para conocer la capacidad y la eficacia del mismo, todo ello alineado
con la mision del proceso u organizaciéon. En el CUADRO N° 7 se

muestran los indicadores identificados para el sub proceso Destilacion.

Cuando los indicadores se emplean en forma oportuna y actualizada,
permiten tener un control adecuado sobre una situacion dada; su
importancia radica en que es posible predecir y actuar con base en las

tendencias positivas o negativas observadas en su desempefio global.
ANALISIS Y MEJORA DE PROCESOS

La norma internacional ISO 9000:2005 establece como uno de los
principios de la gestion basada en procesos a: “las decisiones eficaces

se basan en el anélisis de los datos y la informacién”.
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La informaci6én recabada por los indicadores debe permitir el analisis

del proceso y la toma de decisiones que repercutirdn en una mejora del

comportamiento del proceso. A través de los indicadores se analizan los

resultados del proceso (para conocer si alcanzan los resultados

esperados) y se identifican las necesidades y oportunidades de mejora

basandose en datos objetivos.

CUADRO N° 7: INDICADORES DEL SUB PROCESO DESTILACION

Proceso Mision del Proceso Nombre del Indicador
- Cumplimiento del Plan de produccién
Obtener productos intermedios |- Eficiencia de separacion del agua del 1
y finales como gas licuado de |crudo
petrdleo, gasolinas, naftas, |- Eficiencia de los hornos
kerosene/turbo, diesel, -
- % Preparaciones conformes de Asfaltos
gasoéleos, residuales y asfaltos;
. - Méaxima recuperacion de Diesel de los
o para la posterior carga a otras
Destilacion Gaséleos de Vacio

unidades, blending,
almacenamiento o despacho
segin sea el caso, verificando el
cumplimiento de las
especificaciones de cada

producto.

- Viscosidad del Residual de Vacio

- Maxima reduccion de viscosidad en
Visbreaking

- Optimo consumo de productos quimicos

- Cumplimiento de Actividades de
Seguridad

Los datos recopilados del seguimiento y medicion de los procesos son

analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion de los

procesos. De este andlisis de datos se obtiene la informacion relevante

para asi conocer:

a. Qué procesos no alcanzan los resultados planificados.

- b. Donde existen oportunidades de mejora
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3.5.1 Tablero de Control de Indicadores y Cuadro de Mando

La monitorizaciéon de los indicadores se realiza mediante tableros de
control y/o cuadros de mando, estas herramientas muestran toda la
informacioén relevante recogida de un indicador en un espacio reducido.
Mediante el anilisis del tablero de control se analizan también cada uno
de los procesos fundamentales y se plantean acciones de mejora para

perfeccionar los procesos.

En el CUADRO N° 8 se muestra el tablero de control para el sub

proceso Destilacion.

La finalidad de un cuadro de mando es la de evidenciar la necesidad de
tomar acciones para alcanzar los objetivos previstos y mejorar los
- procesos. El juego de colores es util para evidenciar los cambios de

estado, tendencias y situaciones respecto a un umbral definido.

En la FIGURA N° 9 se presenta el cuadro de mando del sub proceso
Destilacion, en donde se ha utilizado la metodologia del “seméforo”,

aplicado para los procesos que comprenden el proceso en estudio.

La gestién de este cuadro se basa en la utilizacion metaférica de los

colores de los seméaforos, es decir:

a. Si el indicador del proceso no cumple con los valores objetivos

establecidos, este se coloca de color rojo.

b. Si el resultado del indicador se encuentra cercano a los valores

objetivos establecidos, 95%, el indicador se coloca de color amarillo.

c. Si el resultado del indicador cumple satisfactoriamente con los valores

objetivos establecidos, el indicador se muestra de color verde.
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CUADRO N° 8: TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES DEL SUB

PROCESO DESTILACION
Uuidad de Periodiridad
Proceso Nambwe del (adicador Féramia de cliendo Mediciéo Mets I&Meﬁb Responssbie
Sopovaa de
|Campfimiextd ded plan do Carga real vs Carga . . 3 Plmifracin/
rockecrién Progrmmda Parcentzje (%) > Pesiodo antoyiar Manal Soqmevn de
Oasthacin
¥(%Agm Bxe antes ded
desatado + %Agm de brvado
Eficiencis de sepracin de |- %Agm Bye despus del . % Agm e <02% Ingeniero de
29 del cnado dmabide) s hagmitre | PO ™) | oo >0 | 02 Procesce
antes desalado + %Agm de
trvadh)) x 100
R L f (% 02 en gas chimerea, . (ngruievo de
Oxstincin Primra |Eficiencia de los horas 8 o ) Porcentaie (%) >T1% Dama Procescs
(Cantidad de tzaques de
% Prepmacines aufivaes | e f Contidad toral | Porcentsp (%) >80% Mersml logesieo de
de Asfilios Lh Preesms
tmqes de asfalkas
L 00 lovemds
Ommdcmrmdemm i X (ngeniero de
. o Nimero decima) >1 Marml Procse
Cumplimicio de Activibades A"S_"m&‘ : d"* - %) e — Soprvisy de
do Sepmridad ? g Destictn
Meion
Sapesvisy de
ICanplmertn ded Pian de Carga real vs Carga 5 . 5 Plifiacitn/
prozién Progommads Parcentze (%) 2 Parindo anterior Mazml Sugerviscs de
Desdaciin
.. F(% 02 en gas chimenea, . (ngenievo de
|Efsciencia de bomas » o) Parcextxie (%) >4 % Dara Procesas
|Maxam recgeraciin de . .
. Grados aokars logeniero de
oo al Varis lz::ldehs(‘ns&cde GAP LVGO-HVGO o GAP HVGO-LVGO >10 | Discreciam! Process
Viscaxidad ded Resihnl de | Promexiio (Viscosidad de X 8400 < Vescasxiad RV . Iogeraero de
Vaco [Rv) Camstocks ()] (e @ 1007y <t0000 | D=2 Process
Onl.mmchwniml-'wbmm - . - Ingeniexo de
| quinicas a) w Prcas
Cumpiiento de Adtivitades | 3 Crmime P "’de et (%) S oo% N
de Sepmdad . -7 Destiacin
Meioa
Sapovea de
Complimiento del Plinde ~ |Carga real vs Carga . . . Plaificacin/
.. 2P .
Parcentxe (%) > Petiodo antrstr Maswal S de
Ocsthacii
L f (% O2 en gas chamenea, . logemeero de
Eficenca de bomas emn ) Pacextue (%) >%% Dara P
A '“_“"’.‘?:_’:"'L"‘; Redhcoitn de Viscasidad | Nimero decimal VBI=> 1t Oboreciam) "‘;””"d’
| Optir D de productos[Factar de camsamo respecto | . Iogeniero de
. a0 Nimero decm) >1 Mersunl P
5 L. % de Canpfimierto de .
ﬁm&m Atemcion de Acciams de Parcectaic (%) >00% Mexm! w’&
oSz Meima

3.5.2 Grafico de control

A manera de ejemplo se elabora el grafico de control para el indicador
“Eficiencia de los hornos” del sub proceso Destilacion Primaria. La
grafica de control de este indicador ayuda a monitorear en el tiempo la
eficiencia de los hornos, esto mediante la toma de valores tres veces por

dia.



FIGURA N° 9: CUADRO DE MANDO DEL SUB PROCESO DESTILACION

Sihmcito General El Sub Proceso Destihcion Primaria se & la de forma satisfactora a pesas que
aim persisten los problemas de eficizncia en los homos. En bos préximas meses se pandré en servicio
nevo

homo

Sihwarcién General El sub proceso Destilacitn a} Vacio no funciom corvectamente dehido a basicamemms
problenms en el contral de las variahles de control de la unidad

Sinacio General: El sub proceso Visbreaking se d b de forma satisfactura, los obetivas de cada
l-.- dor e han cumplid
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Como se va a estudiar una variable continua (eficiencia de los hornos),
se utilizard un grafico de control por variables. Se elige el grafico X—R

por ser el mas utilizado.

Para la toma de valores de las muestras se elige el mes Abril del 2009
debido a que representa un mes tipico por la calidad y cantidad de crudo
alimentado a los hornos de la unidad Destilacion Primaria. Los calculos

necesarios para la elaboracion del grifico se muestran a continuacion.
e N°de muestras = 30 (dias calendario del mes Abril)
NP° de valores por muestra =3 (1 valor por turno de trabajo)
e Célculo de los limites de control para medias y rangos:
LCSX=72.2+1.023*53=77.7
LCIX =72.2-1.023*5.3=66.8
LCS R =2.575%*53=13.7
LCIR=0

(Como el tamafio de cada muestra es inferior a 7 el LCI de rangos

€s cero)

En el CUADRO N° 9 se muestran los valores calculados para cada

muestra.

La FIGURA N° 10 muestra los graficos de control por variables para
medias y rangos del indicador Eficiencia de los hornos. El patrén de
inestabilidad del grafico de medias corresponde a un punto fuera del
limite de control superior (muestra 23). Para el grifico de rangos, el
patron de inestabilidad detectado es también la existencia de un punto

fuera del limite de control superior (muestra 22).
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Con este analisis se puede deducir que el proceso presenta inestabilidad,
es decir no estd bajo control. Recurriendo a los reportes operativos
diarios se busca informacion que ayude a explicar lo sucedido el dia 23
con respecto a la eficiencia de los homos. Es asi que se llega a la
conclusion de que el dia 23 los hornos trabajaron atipicamente, con
menor cantidad de aire en exceso (el exceso de aire es funcion directa
del porcentaje de oxigeno en la chimenea de los hornos), este mejor
control se debié a la instalacion a manera de prueba de un nuevo

medidor de oxigeno, restituyéndose el antiguo el dia siguiente.

Por tanto con el andlisis diario de la eficiencia de los hornos se pueden
poner en marcha acciones para controlar el proceso y posteriormente
proceder a mejorar su eficiencia y asi cumplir con la meta trazada para

el indicador.

3.5.3 Mejora de Procesos

Cuando un proceso no alcanza sus objetivos, la organizaciéon debe
establecer las acciones correctivas o preventivas necesarias para
asegurar que las salidas del proceso cumplan con los requisitos
definidos, lo cual implica actuar sobre las variables de control para que

el proceso-alcance los resultados planificados.

CUADRO N° 9: VALORES CALCULADOS PARA LOS GRAFICOS DE
CONTROL POR MEDIAS Y RANGOS

1 2 3|4|5|6 7 8 9 10 W|R2|B W 15 16 17 18 19 20 21 2|8 U5 %|27(8|9

ias

Para

73 703 73|47(69.7|687 673 690 M3 7.7 B3|(M7| 720 BT 750 717 7.7 B7 763 690 83 747|7R7 743|713 69.7|680 (M7 (723
T2 T2 ™2|2(T2|T22 T2 22 T2 T2 M2(T2|T2 T2 22 T2 22 T2 2 T2 22 T2 722 T2|72 72|72 (72|72
71 71 NI\NINI7 NI 7T 7 NI NININIT N7 77 717 N7 77 717 707 7 77 MI|\TT 717 717 107|707
668 668 668|668 |668(66.8 668 668 668 668 66.8|668|66.8 668 668 668 668 668 668 668 668 668 668 668|668 668 668 66.8(668

Iw £

Para ap

s 3 1|(3|3)]6 3 2 4 2 5| N|5 6 5 6 6 2 2 5 2 15 3 5|10 4 2 5|B

§3 53 53|53(53|53 53 53 53 53 53|53(53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53 53|53 53 53 53|53

137 137 137|137(137|137 137 37 3.7 137 37(137|137 137 13.7 137 137 137 137 137 137 137 137 137|137 137 137 137|137

00 00 00|00({00/00 00 00 00 00 00(00|00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00(00 00 00 00|00
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FIGURA N° 10: GRAFICO DE CONTROL DEL INDICADOR EFICIENCIA DE
LOS HORNOS DEL SUB PROCESO DESTILACION PRIMARIA
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

También puede ocurrir que, ain cuando un proceso esté alcanzando los
resultados planificados, la organizacion identifique alguna oportunidad
de mejora en dicho proceso por su importancia, relevancia o impacto en

la mejora global de la organizacion.

En cualquiera de los casos mencionados, la necesidad de mejora de un
proceso se traduce en el aumento de la capacidad del proceso para
cumplir con los requisitos establecidos, es decir aumentar la eficacia y

eficiencia del mismo.
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Es necesario seguir una serie de pasos que permitan llevar a cabo la
mejora buscada_ Estos pasos se pueden encontrar en el clasico Ciclo de
Mejora Continua de Deming o Ciclo PHVA (“Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar™).

El Ciclo PHVA es una metodologia diniamica que se puede desplegar
dentro de cada uno de los procesos de la organizacion y sus

interacciones.

La Nota en el apartado 0.2 de la Norma ISO 9000:2005 explica que el
ciclo PHVA aplica a los procesos tal como sigue:

“Planificar”: Establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion.
“Hacer”: Implementar los procesos.

“Verificar”: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respectos a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

“Actuar”: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeiio de

los procesos.

FIGURA N° 11: CICLO DE MEJORA DE DEMING
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El Ciclo PHVA se puede aplicar tanto a un proceso individual como a
la red de procesos como un todo. El modelo de la red de procesos
mostrada en la FIGURA N° 12 muestra el papel significativo que
juegan los clientes en la definiciéon de requisitos como elementos de
entrada. La retroalimentacion de la satisfacciéon o insatisfaccion del
cliente por los resultados del proceso es un elemento de entrada esencial

para el proceso de mejora continua.

FIGURA N° 12: RED DE PROCESOS QUE INTERACTUAN
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CONCLUSIONES

1. La Gestion Orientada a Procesos permite el despliegue de la mision,
politica y estrategia de la organizacion mediante la identificacién, dentro
de la estructura de procesos establecida, de aquellos procesos clave que
son esenciales para alcanzar los objetivos globales y, como consecuencia,

del cumplimiento de la mision, politica y estrategia.

2. La Gestion Orientada a Procesos ayuda a la organizacién a modelar su
sistema de gestion, permitiendo la gestion de cada proceso y del conjunto

de procesos para lograr los resultados deseados.

3. La Gestion Orientada a Procesos permite eliminar las barreras
funcionales que construyen los departamentos de las organizaciones
integrando los procesos del sistema. El enfoque en los procesos permite
mayor identificacién de la organizacién con los procesos clave y por
ende el énfasis de la administracion en ellos contribuye al éxito
empresarial, permitiendo el control de los puntos clave de la

organizacion.

4. La Gestion Orientada a Procesos proporciona una vision transversal de la
organizacion, complementaria a la vision vertical; asegurando asi que se
contemplen las expectativas y requerimientos de los grupos de interés, en

especial de los clientes.

5. La evaluacion continua posibilita la mejora continua de la organizacion.
Los propietarios controlan los procesos teniendo en cuenta que las
personas enfocan sus actividades hacia los clientes, el propietario detecta
areas de oportunidad y aplica acciones en consonancia con la misién del

proceso y de la organizacion.

6. La definicion clara de la misién y objetivos del proceso en términos del

valor agregado percibido por el cliente, automaticamente pondra de
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manifiesto aquellas actividades consideradas como ineficaces y por lo

tanto imprescindibles.

Constituir una herramienta de gestion orientada a la consecucion de
objetivos estratégicos previamente establecidos, a través del seguimiento
y la mejora continua de los procesos clave de la organizacién; facilita el

despliegue de la estrategia y el de cualquier cambio en ella.

La metodologia de Gestion Orientada a Procesos aplicada, es una
herramienta de gran utilidad para el perfeccionamiento de los procesos, la

cual ha sido validada con el anélisis del sub proceso Destilacion.

El enfoque orientado a procesos en los sistemas de gestion es uno de los
principios basicos y fundamentales para orientar a una organizacion hacia

la obtencidn de los resultados deseados.

La toma de datos realizada de manera sistematica, periédica y continua, a
través de los indicadores de proceso permite hacer seguimiento de la
satisfaccion de los clientes, el desempefio de los procesos y la calidad del

producto.

El control estadistico de procesos es una herramienta 1til para llevar a
cabo seguimiento de informacion para predecir tendencias, ciclos,
estacionalidades, estabilidad; pues muestra la evolucion de un indicador

permitiendo observar en él cambios a medio o largo plazo.

El ciclo de mejora continua PHV A ayuda de manera efectiva a adoptar y
monitorear los procesos de una empresa, siempre y cuando se constituya
en un proceso sin fin, es decir, que se planee, se tome una accion, se
verifique si los resultados son los esperados y se actué sobre dichos

resultados para volver a iniciar el proceso.
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RECOMENDACIONES

Una organizacion puede abordar el enfoque orientado a procesos
considerando cuatro grandes etapas: la identificacion y secuencia de los
procesos, la descripcion de cada uno de los procesos, €l seguimiento y
medicion para conocer los resultados que obtiene y, la mejora de los

procesos con base en el seguimiento y medicion realizado.

Mediante estos pasos, la organizacion puede modelar su sistema de
gestion con un enfoque que le permitira la gestion de cada proceso y del

conjunto de procesos para la consecucion de los resultados deseados.

Para un cambio que se base en procesos, se requiere como minimo contar
con dos modelos, el de inicio y el final. De las diferencias entre los
modelos, se define un conjunto de cambios que deben ser ejecutados de

forma secuencial o en paralelo, de forma inmediata o a largo plazo.

Es importante notar que la Gestién Orientada a Procesos no es un fin en
si mismo, sino un medio para que la organizacién se gestione de forma

mads eficiente y alcance sus objetivos.

Es conveniente establecer pautas o criterios comunes, a través del
desarrollo de una metodologia, que permitira que las distintas areas de la
organizacion orienten su gestion a procesos de forma similar y alineada

con las estrategias de la empresa.

La organizacion debe enfocar sus esfuerzos en acciones para mejorar el
desempefio del proceso a niveles mds altos, de manera continua. Este
mejoramiento continuo de los procesos es un camino hacia la excelencia

y ésta a su vez es la que permitira la supervivencia de las empresas.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ASTM: American Society for Testing and Materials; organizacion de
estandares internacionales que desarrolla y publica estdndares técnicos

para materiales, productos, sistemas y servicios.

Carbon conradson: Anélisis de laboratorio que determina la calidad de la
combustion y la presencia de inquemados en los humos, esto tras la
evaporacion del producto y pirdlisis de la fraccion més pesada en

condiciones estandarizadas.

Congelamiento: El punto de congelamiento mide la temperatura a la que

el combustible deja de fluir por precipitacion de parafinas.

Coque: Es un material sélido, compuesto basicamente por carbono (90-
95% en peso) e hidrégeno y con una alta concentracion de azufre y
metales, especialmente vanadio y niquel en funcion de la alimentacion de

la que proviene.

Desalado: El desalado del crudo se realiza antes de su procesamiento
para disolver las sales inorganicas como cloruro sédico, magnésico y
otras que producirian corrosién en el sistema. El desalado se consigue al
mezclar el crudo con agua, la mezcla se calienta a una temperatura entre
120 y 150°C, se produce la separacion de fases orgénica e inorganica, en
la que se encuentran disueltas las sales, posteriormente la fase acuosa se

decanta mediante la accién de un campo elestrostatico.

Flash: El flash point o punto de inflamacién mide la minima temperatura
a la que una llama produce la inflamacién de los gases producidos por la
evaporacion superficial del combustible confinado en un vaso abierto o

cerrado.

HVGO: Heavy vacuum gas oil (gas 6leo pesado de vacio)
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ISO: International Organization for Standardization. Responsable de la
ISO 9000, ISO 14000, ISO 27000, ISO 22000 y otras normas

internacionales.
LVGO: Light vacuum gas oil (gas 6leo ligero de vacio)

Penetraciéon: El punto de penetracién es la distancia que una aguja
normalizada penetra verticalmente a una muestra de asfalto en

condiciones especificadas de temperatura, carga y tiempo.

Pentanos: Hidrocarburo saturado o alcano con férmula quimica C5H12.

Los pentanos se encuentran en forma liquida a temperatura ambiente.

Punto de ebullicion: Es aquella temperatura a la cual la materia cambia

de estado liquido a gaseoso.
PVR: Presion de vapor

Soaker: La camara soaker permite un calentamiento progresivo en el
proceso de viscorreduccién, asi mismo se utilizardn hornos més pequefios
y menos sensibles a los cambios operacionales, disminuir el gasto

energético e incrementar la velocidad de reaccion.

Variabilidad: Las medidas de variabilidad indican si los puntos o valores

estan pr6ximos entre si o si por el contrario estin muy dispersos.

VBI: Indice de mezcla de viscosidad.





