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	RESUMEN

	 

	Lainvestigacióntuvocomoobjetivoanalizarlagestiónestratégicadeoperacionesenlasempresasmixtas delaindustriapetroleravenezolana.Elestudioesdescriptivo,condiseñonoexperimental,transeccional, ydecampo.Lapoblaciónquedóconformadaporlasempresasmixtasdelaindustriapetroleravenezolana enlaCostaSurdelLago-Trujillo.Lossujetosinformantesfueronlosgerentesgenerales,deoperaciones de producción y de operaciones de mantenimiento. Se aplicó la encuesta, con un cuestionario de 57 ítems,validadomedianteeljuiciodeexpertos.LaconfiabilidadsecalculóatravésdelcoeficienteAlfade Cronbach, obteniéndose 0,9321. El análisis de los datos se realizó mediante la estadística descriptiva, a travésdelasfrecuenciasymediaaritmética.Seconcluyóqueestasempresas,ostentanexcelentegestión estratégica de operaciones, a través del proceso de operaciones, capacidad del proceso de operaciones, procesodegestiónestratégicadeoperacionesydelasestrategiasdeoperaciones.
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	ABSTRACT

	 

	The research aimed to analyze the strategic management of operations in the mixed companies of theVenezuelanoilindustry.Thestudyisdescriptive,withnon-experimental,transectional,andfielddesign. The population was formed by the mixed companies of theVenezuelanoil industry on the South Coast ofLake-Trujillo.Thereportingsubjectsweregeneralmanagers,productionoperationsandmaintenance operations. The survey was applied, with a 57-item questionnaire, validated through expert judgment. Reliability was calculated throughCronbach’salpha coefficient, obtaining 0.9321. Data analysis was performed using descriptive statistics, through frequencies and arithmetic mean.Itis concluded that these companies have excellent strategic management of operations, through the fulfillment of the operations process, capacity of the operations process, strategic operations management process, and operationsstrategies.
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INTRODUCCION

	En la actualidad, la situación de las empresas no es tan distinta a las localidades del planeta: encontrándose con un mercado altamente competitivo, globalizado, con una nuevavisiónpara hacer negocios, con una tecnología que avanzavertiginosamenteyunabrechasignificativa entre sus competidores, sumado a ello, un entorno macroeconómico de granincertidumbre.

	Dentro de estecontexto,las empresas necesitan estar a la vanguardia en el conocimiento de herramientas gerenciales, que les permitan mejorar su competitividad y desempeño basado en la toma de decisiones.Porello, es importante determinar si las estrategias formuladas satisfacen las expectativas derendimiento.

	En este sentido, se  considera  que  debe existir un compromiso de los entesinvolucradosen las actividades para que haya una perfecta coordinación entre los procesos y las estrategias. Desde esta perspectiva, la industria petrolera venezolana, según López (2008), ha internalizado susprocesoscomofundamentoparaeldesarrollode unagestiónestratégica,llevandoacaboactividades que incentiven el crecimiento sostenido delsector,impulsado desde una visión corporativa, enprode la búsqueda de ventajas competitivas perdurables; pero esto no ha sido suficiente para lograr su cometido.

	Porotro lado, los continuos procesosdetransformación demandados por la globalización creciente de la economía, el acelerado desarrollo tecnológico, la innovación, la introduccióndenuevos productos en el mercado, y lasnecesidades cambiantes de los clientes, han modificado la realidad del sector petrolero a nivel mundial, exigiéndole a estas empresas, que son el motor de muchas economías, revisar la forma de llevar sus operaciones y formular estrategias para adaptarse exitosamente al nuevo entorno competitivo, propiciando una evolución en elmercado.

	Con relación a lo anterior, a criterio de López

	



	


(2008),enelcasovenezolano,lasituacióndecrisis económica generalizada actual, ha obligado a que lasorganizaciones,tantopúblicascomoprivadas,se transformen y tengan una visión más articulada en suconjunto,abriendo espacio para la concertación en cuanto a la modificación de los enfoques y supuestos del paradigma empresarialconvencional en búsqueda de ventajas competitivas. Este hecho hallevadoaconsiderarnuevasestrategiasentodos los procesos queejecutan.

	Dentro de este orden de ideas, resulta imprescindible  prepararse  para  lo  que  vendrá  y así estar listo para los competidores, nuevos clientes, mercados y retos.Unode estos nuevos retoslorepresentaelaumentodelacompetitividad empresarial;porelloungerentedebetenersiempre enmarcada sus ideas y pensamientos dentro de la gestión estratégica deoperaciones.

	De allí que, la gestión estratégica de operaciones en las organizaciones productivas o manufactureras, motivado a la trascendencia que tienen, sea una herramienta clave para el alcance de la competitividad, el desarrollo económico de un país y el mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes, así como el valor de sobrevivencia en el tiempo dentro del sistema de globalización mundial.

	Es por ello que aparece la estrategia de operaciones, la cual, según  Las  Heras  (2008),  es una visión de la función de operaciones que    se debe integrar con la estrategia empresarialy,debe dar como resultado un patrón consistente de toma de decisiones de operaciones y una ventaja competitiva para lacompañía.

	En este sentido, la estrategia de operaciones no se puede formar en el vacío, ya que afecta, y es afectada,porgruposdentroyfueradeella.Nopuede ser definida solo desde la perspectiva de los que trabajan en operaciones, sino desde la perspectiva superior de la organización involucrando las áreas restantes.

	 

	
Es precisamente por estas razones que las empresas requieren, además de formular e implementar estrategias, ejercer una gerencia estratégica de sus operaciones logrando obtener elementos diferenciadores en sus productos o servicios, es decir, competencias distintas que permiten a un cliente particular seleccionar una compañía y no otras.

	De lo anterior se deduce que, las empresas independientemente de la naturaleza de sunegociose deben monitorear y estar alerta antes señales de debilidad emitidas por la organización. Más aún, si estas empresas poseen un cliente exigente en cuantoacompetenciasdistintivasdentrodelsector donde se encuentra inmersa esta compañía, como es el caso bajoestudio.

	En estecontexto,Krajewski y Ritzman (2008) revelan que la gestión estratégica de operaciones es decisiva para cada tipo de organización, porque esta  sólo  puede  alcanzar  sus  metas  mediante  la acertada dirección de personas, capital, información y materiales.Hoy,el término gestión estratégica de operaciones se refiere a ladirección, así como el control de los procesos mediante los cuales los insumos se transforman en servicios en lasorganizaciones.

	De lo expuesto, se comprende que trabajar efectivamente con otras áreas funcionales de la organización es una de las responsabilidades más importantesdelagestiónestratégicadeoperaciones, razón por la cual es fundamental a nivel gerencial queloslímitesfuncionalesnoescondanlaeficiencia enlasoperaciones,sinoquemásbienlasfuncionesestén correctamente delimitadas y alineadas conla estrategiacorporativa.

	Esta se debe basar en la misión de la organización, en esencia reflejar la forma en la cual se utilizan los recursos en las diferentes áreas funcionales, tales como finanzas, mercadotecnia  y operaciones, para logar la ventaja competitiva. Esdecir,la estrategia de operaciones específica la maneraenquelaempresaemplearásuscapacidades

	



	


de producción o servicio para apoyar la estrategia organizacional.

	Enestemarcocontextual,Skinner(2010)afirma que, una dirección estratégica de operaciones bien establecida supone el pilar directivo fundamental para directivos y empleados, quienes serán los responsables de llevarla a cabo; al mismo tiempo debe responder al grupo de intereses externos con loscualesinteractúa,constituyéndoseenelplande acción. Al respecto, Slack y otros (2007), exponen que la implantación de la estrategia implica un patrón de decisiones, así como accionesdestinadasa la consecución de unplan.

	Losautoresrecalcan que, los gerentes de operaciones deben estar conscientes que para la toma de decisiones estratégicas se deben analizar puntualmente como se realiza el proceso de operaciones, cual es la capacidad de su proceso de operaciones,ycomoseaplicaelprocesodegestión estratégica de operaciones en suorganización.

	Ahora bien, en el caso de América Latina, según López (2008), la gestión estratégica de operaciones de las empresas se prepara para prever los impactos gerenciales, así como también los acondicionamientos económicos,políticos,socialesytecnológicos,productodelaintervención o las variaciones en escenariosdiversos.

	Las empresas bajo estos escenarios, en su afán de responder a estos impactos, y sumados     a las exigencias tanto del mercado como las delconsumidor,procuran desarrollar productos/ servicios de calidad como alternativa para ser competitivas. De esta manera, en el contexto empresarial surge la concepción de gestión estratégica de operaciones como una herramienta competitiva, que soporta a las empresas para optimizar  sus  recursos  generando  valor   en   sus procesos cumpliendo con las entregas al consumidor final con altos niveles de satisfacción(Skinner,2010).

	Planteadas las ideas sobre las definiciones de gestión estratégica de operaciones, suimportancia,

	 

	
aplicabilidadyaspectosaconsiderarensuestudio, a continuación, se hace referencia al sector que representa la inquietud delinvestigador.En estecontexto,hoy día las organizaciones petroleras deben ser competitivas y ofrecerentregasoportunas de productos de calidad, cuyo entorno de exigencias ha comprometido a gerentes y a ingenieros a optimizar todos sus procesos (López, 2008).

	En esta perspectiva, al sector petrolero a nivel mundialseleconfiereelcarácterdebaseenergética fundamental de la sociedad con base en elpetróleo como fuente de energía con múltiple utilización, por ello la industria petrolera es considerada una de las másimportantes.

	Adentrando un poco más en el desarrollo del estudio,talycomoloafirmaLópez(2008),desdeel últimoterciodelsigloXIX,prácticamente,todaslas actividades económicas se sustentan en elpetróleo como fuente energética, representando alrededor del 40% de  la  necesidad  mundial,  dándole  así la importancia a la complejidad y aumento del mercado a través de un bien, con características intrínsecas, vinculadas con el acontecer de todo el planeta, como la industriapetrolera.

	Vistoen esta perspectiva, la industriapetrolera venezolana no debería quedar relegada del resto delmundo.Enestesentido,PetróleosdeVenezuelaSociedad Anónima (PDVSA), es la industria venezolanaenelsectordehidrocarburos,quetiene como misión diseñar estrategias que permitan la recuperacióneficienteyrentableparalareservade este.

	En específico,PDVSAes unacorporaciónmundial de energía, propiedad delestadovenezolano, que se encarga del desarrollo de la industria petrolera, petroquímica y carbonífera. Tiene como función principalplanificar,coordinar,supervisar,controlarlasactividadesdesusempresas operadoras más las filiales, tanto enVenezuelacomo en elexterior.

	Caberesaltar,a  efectos   del   trabajo   que se desarrolla, que dentro de suestructura

	



	


organizacional se ubican las empresas mixtas a través de convenios operativos, las cuales tienen como objetivo social el desarrollo de actividades de explotación en los campos petroleros cedidos bajo concesiones por el estadoVenezolano,lo que involucraextracciónenestadonatural,recolección, transporte  y  almacenamiento  inicial,  además  de prestar servicio de ingeniería, construcción, reconstrucción y reparación para el desarrollo de proyectos vinculados con CostaAfuera.

	Estas empresas, según la observación directa delinvestigador,emplean un proceso de trabajo normalizado, basado en las mejores prácticas, guiadas por las normas y procedimientos creadas porellasmismas,lascualescontienenlineamientos prácticos para la efectiva ejecución de sus operaciones, de manera sistemática u ordenada, tratando de no omitir ningún pasoimportante.

	De esta manera se garantizan un alto grado de confianza en el éxito, así como en elcumplimientode los requisitos exigidos porPDVSA.Éste, es el enfoque de las empresas mixtas, utilizado a fin de alcanzarlasmásaltasmetasdeeficienciadentrode un mundo totalmentecambiantecomo elactual.

	Sin embargo, aun cuando en estas empresasse havenidoobservandounmayorreconocimientode laimportanciaquetienelograrunaefectivagestión de operaciones para alcanzar un control eficiente del proceso operacional,  según  la  percepción  del personal que labora en la misma, existen deficiencias en la visión global de los procesos operacionales, lo cual ha generado debilidadesentodo el proceso, ya que tanto la información como las operaciones no fluyencorrectamente.

	En específico, en entrevistas realizadas a los gerentes generales de estas empresas, se señalanla falta de herramientas gerenciales existente para la administración de las operaciones, repercutiendo de forma negativa en su operacionalidad. Asimismo, afirmaron que las operaciones se están viendoafectadasporfallasenlamaneradeejecutar los procesosoperacionales.

	 

	
Porotro lado, al  entrevistar  a  los  gerentes de operaciones acotaron que las fallas pudiesen estar enfocadas en la aplicación de una gerencia de operaciones tradicional, no así estratégica, develándose en falta de previsión de su capacidad operativa y de la escasa aplicación de procesos estratégicos de operaciones, esto último, según los entrevistados,porfaltadeunavisiónrealistadelas estrategias de operaciones que se están aplicando, lo que conlleva a deficiencias en la gestión de las operaciones.

	Tomandoen consideración los señalamientos planteados, y haciendo uso de la técnica de observación directa por parte delautor,se detectan algunos indicadores que reflejan una inadecuada gestión estratégica de operaciones en estas empresas.

	Es de ahí que nace la imperante necesidad de que las líneas gerenciales de las mismas migrende lagestiónoperativaalagestiónestratégica,locual se evidencia en las entrevistas realizadas a través de: (a) poca vinculación a la teoría de la gestión estratégica de operaciones en el desarrollo o ejecucióndelosprocesosoperativos,(b)problemas con las entradas y salidas de los procesos, (c) falta deprevisióndesucapacidadoperativa,(d)carencia de estrategias definidas y realistas en cuanto a gestión deoperaciones.

	 

	Gestión estratégica de operaciones

	A nivel estratégico el objetivo de la gestión de operaciones es participar en la búsqueda de una ventaja competitiva sustentable para la empresa.Porsu parte, Chaseyotros(2009),describenla gestión de operaciones como el diseño, la operación y la mejora de los sistemas que crean y entregan los principales productos y servicios de la empresa. Fernández y otros (2003), definen la gestión de operaciones como el estudio de la toma de decisiones en la función deoperaciones.

	SegúnMuñoz(2009), la gestión  estratégica deoperacioneseslaguía,conducciónycontrol

	



	


de los esfuerzos de un grupo de individuos hacia un objetivo común, es el proceso que permite optimizar la  función  de  producción,  aumentar  la calidad, mejorar la satisfacción de los clientes  y disminuir los costos, fundamentado enlaplanificación para determinar qué se va ahacer,la tomadedecisionesqueincluyenelesclarecimiento de objetivos, establecimiento de políticas, fijación de programas-campañas, determinación de métodosoprocedimientosespecíficosyfijacióndeprevisiones.

	Mientrasque,Betancourt(2002)planteaquela estrategia de operaciones debe dar como resultado un patrón consistente de toma de decisiones  y una ventaja competitiva para la compañía. Según esteautor,la estrategia de operaciones es de tipo funcional,debeguiarseporlaestrategiaempresarial y dar como resultado un patrón consistente en la tomadedecisionesquepermitalaadecuadagestión de las actividades de: diseño de bienes o servicios, calidad, procesos, recursos humanos, diseño del trabajo,localización,organización,abastecimiento, inventario, programación ymantenimiento.

	Coincidiendo parcialmente con este planteamiento,  Schroeder  (2007),  plantea   que la gestión estratégica de operaciones tiene la responsabilidad de cinco importantes áreas de decisiones: proceso, capacidad, inventario, fuerza de trabajo y calidad. Mientras que Skinner (2010), expone que las decisiones más importantes relacionadas con esta gestión están relacionadas conlacapacidad,ubicación,procesoydistribución física; proporcionando la dirección estratégica a largo plazo para la dirección deoperaciones.

	Se comprende entonces que, la gestión estratégica de operaciones proporciona  una  visión global en cuanto al tipo de empresa que    la organización deseaser,guiando  elconjuntode decisiones de planificación, organización, dirección y control que generen accionespresentes y futuras en las áreas de producción de bienes o serviciosquecomprendesudiseño,procesosde

	 

	
trabajo, generación, calidad, así como actividades de localización, abastecimiento e inventario y mantenimiento,conlafinalidaddegenerarventajas competitivassostenibles.

	Bajo este  enfoque,  el  investigador  aborda  el desglose de la variable gestión estratégica de operaciones en cuatro (4) aspectos o dimensiones: proceso de operaciones, capacidad del proceso, proceso  de  gestión  estratégica   y   estrategias  de operaciones; lo cual permitiráestablecerconclusiones y recomendaciones validas que orienten la gestión estratégica de operaciones en las empresas mixtasseleccionadas.

	 

	Proceso de operaciones

	De acuerdo a los señalamientos expresados por Arnoletto (2010), los procesos de operaciones están sujetos a la estrategia de operaciones quefije la empresa, la misma busca constituirse en unplan de acción a largo plazo para la producción de los bienes y servicios de la empresa, propendiendo al logrodelosobjetivosglobalesmediantedecisiones estratégicas, tácticas y operativas congruentes.Abarcaobjetivos operativos de largo plazo, estrategias operativas, distribución de recursos entre los productos y/o funciones y criterios para tomardecisiones.

	Porotro lado, el proceso de operaciones es el plandeaccionesencadaáreafuncionalparalograr losobjetivosoperativos;detalformadeayudarala organizaciónalograrsumisiónenconjuntoycrear una ventaja competitiva. Mientras que, la gestión estratégicaesunprocesodeevaluaciónsistemática de la naturaleza de un negocio, definiendolasnecesidades a largo plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando habilidades para alcanzar dichos objetivosy,localizando recursosparallevaracabolasestrategiasplanteadas (Arnoletto,2010).

	Deloexpuesto,sepuedededucirquelagestión estratégica de operaciones está referida al proceso que se ocupa del establecimiento de políticasy

	



	


planes amplios en los cuales pueden ser utilizados deformaóptimalosrecursosqueserelacionancon eldiseño,operaciones,aligualquelamejoradelossistemas relacionados con la producción de bienes yserviciosdelaempresa,conelfindeapoyarmejor suestrategiacompetitivaalargoplazo,parafacilitar ellogrodelamisión(Arnoletto,2010).Vistoasí,la gestión estratégica de operaciones debe considerar en un principio el proceso de operacionescomofactorclaveenellogrodesusobjetivos.

	Ahora bien, el proceso de operaciones es una visión de la función de operaciones, que depende de la dirección o impulso general para la toma    de decisiones. Esta visión se debe integrar con la estrategia empresarial y con frecuencia, aunqueno siempre,sereflejaenunplanformal.Elprocesode operaciones debe dar como resultado un patrón consistente de toma de decisiones y una ventaja competitiva para lacompañía.

	Bajo este enfoque, el proceso de operaciones como proceso en sí, tiene como finalidad determinar criterios y métodos para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se realicen de manera eficaz, al igual que el control de este. Esto implica, centrarse en actividades operacionales,asícomoentodaslascaracterísticas relevantes que permitan el control de las mismas y la gestión del proceso (Rodríguez,2008).

	Porotro lado, la descripción de las actividades deesteprocesoseconsigueatravésdeundiagrama, donde se pueden representar  estas  actividades  de manera gráfica e interrelacionadas entre sí (Rodríguez, 2008). Estos diagramas facilitan la interpretación de las actividades en suconjunto,debido a que se permite una  percepción  visual del flujo y secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso   y límites de este. De tal manera, que la decisión del tipo de procesos y selección de este son tema crucial para quien gestiona lasoperaciones.

	Conbasealoexpuesto,elinvestigadordeduce que,envirtuddeobtenerlasatisfaccióntotal

	 

	
del cliente y lograr altos niveles de rendimiento financiero, es necesario analizar los procesos operacionales de la organización, con la finalidad de detectar las áreas críticas y poder aplicar los correctivos necesarios  de  forma  oportuna.  En  la perspectiva del proceso de operaciones los directivosdebenidentificarlosprocesoscríticosen los que deben sobresalir con excelencia, si esquequierensatisfacerlosobjetivosdelossegmentosde accionistas y de clientesseleccionados.

	 

	Capacidad del proceso de operaciones

	La capacidad del proceso es la medida de la reproducibilidad intrínseca del producto resultante de un proceso. Independientemente del modelodeprocesoqueseutilice,losdirectoresdeoperaciones deben determinar lacapacidad.

	Esta decisión afecta a una gran parte del costo fijo, y también establece si se satisfará la demanda o si las instalaciones estarán inactivas. Si la planta es demasiado grande, parte de ella estará inactiva, conloqueseañadecostoalaproducciónexistentey,si la planta es demasiado pequeña, se pierden clientes.Así,eltamañodelaplantaesfundamental para alcanzar altos niveles deutilidad.

	Conforme a Krajewski y Ritzman (2008), la capacidad es la tasa de producción máxima de una instalación,quepuedeserunaestacióndetrabajoo unaorganizaciónentera.Elgerentedeoperaciones debe suministrar la capacidad necesaria para satisfacer la demanda actual y futura; de otra manera, la organización perdería  oportunidades de crecimiento y de ganarbeneficios.

	Deacuerdoalodescrito,paraelinvestigadorel término capacidad implica un ritmo alcanzable de producción; por ejemplo, un número de unidades por día, puede no decir nada respecto al tiempo que puede sostenerse este ritmo, porque podrían representar un máximo de un día o un promedio deseismeses,paraevitaresteproblemaseemplea, segúnloacotanChaseyotros(2009),elconceptode nivel óptimo de operación, que representa elnivel

	



	


decapacidadparaelcualelprocesofuediseñadoy,por consiguiente el volumen de producción al que se minimiza el costo unitariopromedio.

	 

	ProcesodegestiónestratégicadeoperacionesLagerenciaestratégicaesunprocesogerencialdebidamenteplanificado,enelcualsetomanunconjuntode decisiones interactivasysuperpuestasconducentes      al      desarrollo      de      una      estrategiaeficaz para la empresa. Coincidiendoconesteplanteamiento, Sallenave (2009) señalaque,elproceso de gestión estratégicadeoperacionespuederesumirseenunasecuenciadepasos,loscualespuedenayudaraprepararelanálisisdecaso

	de política empresarial.

	Los pasos mencionados por Sallenave (2009), sonagrupadosporDavid(2008),entres(3)etapas, siendo éstas: formulación, ejecución y evaluación estratégica; quien señala que la formulación de estrategiasrequierebuenasdestrezasconceptuales, integradoras y analíticas, la ejecución necesita habilidades específicas en cuanto a motivación y administración del personal. La formulación de estrategias ocurre primordialmente en los niveles gerenciales de una  organización,  mientrasquela ejecución de estas incluye todos los niveles jerárquicos.

	En lo que respecta a la ejecución, David (2008), incluye  acciones  tales  comocambiosen los territorios de ventas, adición denuevosdepartamentos, cierredeinstalaciones, contratación de nuevos empleados, cambios en  la  estrategia de precios, desarrollo de nuevas prestaciones del personal, fijación de procedimientos de  control de costos, cambios en las estrategias publicitarias, construcción  de  instalaciones,  adiestramientos de nuevos empleados y transferencias de gerentes entredivisiones.

	Porsu parte, Betancourt (2002), plantea que  la ejecución de estrategias afecta todas las esferas de una organización, causando impacto en todas las áreas funcionales de la misma. De tal forma,la

	 

	
ejecucióndeestrategiascausaimpactodirectamente en las vidas de los gerentes de mercadeo,finanzas, producción, investigación y desarrollo, planta, división, ventas, productos, proyectos de personal, y de los demás empleados, aunque ellos no hayan participado en el proceso de formulación de estrategias.

	Al respecto de lo expuesto, Sallenave (2009) refiere que los gerentes que implantan el proceso de gerencia estratégica en áreas operacionales lo hacenporvariasrazones,entrelascualesmenciona las siguientes: creencia de que ésta aumenta la eficiencia operacional; y estimula sentimientos de autorrealizaciónysatisfacción,yaqueamedidaque los directivos y planificadores trabajan juntos para formular planes de estrategia e implementación, adquieren confianza en su capacidad para interpretar y hacer frente a la situación, estotiende asermuygratoysatisfactorio,facilitalaadaptación alcambio.

	Desde esta óptica, a juicio delinvestigador,la gestión estratégica de operaciones es un proceso mediante el cual pueden coordinarse los esfuerzos de divisiones, funciones e individuos para ellogrode metas y objetivos organizacionales,siendonecesaria su implementación cuando se producen importantes reorganizaciones o cambios en la gerencia de la empresa, contribuyendo a formar  el nuevo equipo de gerencia en los aspectos de oportunidades y restricciones internas y externas que deberán afrontar los miembros delequipo.

	 

	Estrategias de operaciones

	ParaCaicedo (2009), la estrategia de operaciones se basa en un plan a largo plazo que busca mejorar la competitividad. Inicia con un análisis delentorno,mercado  y  competidores,  así como de un estudio de los recursos internos disponibles,parafijarobjetivosyhojaderuta.

	Explica esteautorque,  el  objetivo  final  de la estrategia de operaciones es encontrar una ventaja competitiva que diferencie claramentea

	



	


la compañía de sus competidores. Se trata de, el valor agregado del producto o servicio ofrecidos justifique un precio superior en el producto final que el cliente esté no sólo dispuesto a pagarlo, sino satisfecho de hacerlo. Esta ventaja debe ser sostenibleeneltiempoydedifícilimitación.

	Coincidiendo con Nahmias (2007),quienmenciona que las estrategias de operaciones es la manera en que la empresa utiliza sus recursos para lograrsusmetascompetitivas.Dentrodeestemarco de referencia, Wheelen yHunger(2007) definen la estrategia de operaciones como directrices que ayudan a elegir cursos de acción adecuados para alcanzarmetasquelaorganizaciónsehafijado.

	Según losautores,estasestrategiasdebenser      conducentes      a      los      objetivos      generalesorganizacionales, y tienen lamayorimportanciaporque acarrean consecuencias paratodalaorganización, siendo el  origen  delaspolíticasdeempresaydetodoelrestodelaplanificación.Involucradecisionesrelativasaldiseñodelprocesoyalainfraestructuraquesenecesitaparaapoyarlos.

	Ahora bien, Nahmias (2007) establece  que las estrategias de operaciones pueden  ser  demuydiversa índole y pueden hacer hincapié en aspectos competitivos diferentes.Vistoasí, para  elinvestigador,las estrategias de operaciones son guías que ayudan a elegir cursos de acción viables paraalcanzarlasmetasoperacionalesdelaempresa.

	 

	METODO

	El presente estudio se plasmó como una investigación descriptiva, con diseño no experimental, transeccional, y decampo.La población    quedó    compuesta    por    lascuatro

	(4) empresas mixtas de la industria petrolera venezolanaenlaCostaSurdelLagoTrujillo,activas al momento de realizar el estudio, siendoéstas:Petroquiriquire S.A., PetroleraSINO-VenezolanaS.A.,LagopetrolS.A.,yPatrozamoraS.A.

	Las unidades informantes quedaron representadas por los gerentes generales, gerentes

	 

	
de operaciones de producción y gerentesdeoperaciones de mantenimiento, estimándose un total de 12 sujetos informantes, a quienes se les aplico un cuestionario conformado por 57 ítems con 5 alternativas de respuestas: totalmente de acuerdo = 5; de acuerdo = 4; ni de acuerdo/ni en desacuerdo = 3; desacuerdo = 2; totalmente en desacuerdo=1.Secontóconeljuiciode5expertos en el área de gestión estratégica de operaciones, así como de metodología y para la confiabilidadse utilizó el método estadístico Alpha de Cronbach, obteniendo un coeficiente de 0,9321, demostrando alta confiabilidad delinstrumento.

	 

	Tabla 1.Dimensión: proceso de operaciones.

	



	




	RESULTADOS

	El análisis de los resultados se realizó con base en la estadística descriptiva, a través de la distribución de frecuencias relativas y la medida de tendencia central media aritmética. Estos han sido estructurados en tablas contentivas de toda la información recogida sobre la variable, clasificada por dimensión eindicador.

	 

	
 

	
		
				INDICADOR: DECISIÓN DEL PROCESO

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				1

				Analizan la interacción de sus procesos, asegurándose de que la secuencia e interacción de los mismos se diseñen con el fin de lograrlosresultadosdeseadosenlosplanesempresariales.

				100

				Positiva

				4,83

				Muy alto cumplimiento

		

		
				2

				Almomentodediseñarlosprocesossevisualizael alcance de ventajascompetitivas.

				91,67

				Positiva

				4,42

				Muy alto cumplimiento

		

		
				3

				Examinan cada paso de sus procesos buscando  la forma de responder con mayo rapidez a sus clientes.

				100

				Positiva

				4,50

				Muy alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				97,22

				Positiva

				4,58

				Muy alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: DISEÑO DEL PROCESO

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				4

				Alos procesos son diseñados para obtener resultados de bajo costo.

				83,33

				Positiva

				4,58

				Muy alto cumplimiento

		

		
				5

				Invierten en rediseñar sus procesos para optimizar los recursos.

				100

				Positiva

				4,67

				Muy alto cumplimiento

		

		
				6

				Cuentan con normas/procedimientos por escrito sobre los procesos, cuya información esconocida por todos losinteresados.

				100

				Positiva

				4,75

				Muy alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				94,44

				Positiva

				4,67

				Muy alto cumplimiento

		

	

	 

	
 

	 

	
		
				INDICADOR: CONTROL DE PROCESO

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				7

				Se miden los esultados de los procedimientos de la calidad.

				83,33

				Positiva

				4,83

				Muy alto cumplimiento

		

		
				8

				Evalúan el flujo de las diferentes áreas de producción a través de indicadores.

				100

				Positiva

				4,92

				Muy alto cumplimiento

		

		
				9

				Los procesos comprenden sistemas flexibles de producción con fácil manejo.

				100

				Positiva

				4,75

				Muy alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				94,44

				Positiva

				4,67

				Muy alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: MEJORAS DEL PROCESO

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				10

				Verifican la optimización de los recursos durante la actividad de producción.

				100

				Positiva

				4,83

				Muy alto cumplimiento

		

		
				11

				Llevan a cabo auditorías internas para hacer seguimiento a sus procesos.

				100

				Positiva

				4,92

				Muy alto cumplimiento

		

		
				12

				Fijan objetivos de satisfacción del cliente, para conducir la ejecución de los procesos.

				58,33

				Neutral

				3,83

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				86,11

				Positiva

				4,53

				Muy alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: SELECCIÓN DEL PROCESO

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				13

				Realizan estudios de tiempos en las líneas de producción.

				50.00

				Neutral

				3,67

				Alto cumplimiento

		

		
				14

				Eliminan los procesos que no añaden valor al producto.

				100

				Positiva

				4,75

				Muy alto cumplimiento

		

		
				15

				Cumplen con las fechas de corrección en las desviaciones encontradas durante la auditoría interna.

				66.67

				Neutral

				3,83

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				72,22

				Positiva

				4,08

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				PROMEDIO DIMENSIÓN

				89,44

				Positiva

				4,53

				Muy alto cumplimiento

		

	

	 

	 

	 

	
Porconsiguiente, al hacer referencia al primer objetivoespecífico,orientadoadescribirelproceso de operaciones presente en las empresas mixtas de laindustriapetroleravenezolanaenlaCostaSurdel Lago-Trujillo,seevidenciaenlatabla1,el89,44% en promedio de los encuestados respondieron alos ítemsinvolucradosenlasalternativastotalmente

	



	


de acuerdo y de acuerdo, indicando una tendencia positiva en las respuestas emitidas. Al mismo tiempo, se observa una media para la dimensión de 4,53 implicandomuyalto cumplimiento del proceso de operaciones, como parte de lagestiónestratégicadeoperacionesquerealizanlasempresas analizadas.

	 

	
En específico, todos los indicadores utilizados ostentanmuyalto  cumplimiento,  a  excepción  de la selección del proceso calificada con alto cumplimiento, observándose esto en las medias alcanzadas por dichos indicadores. Al mismo tiemposeobservantendenciaspositivasparatodos los indicadores, donde todos los promedios delasrespuestas emitidas superan el 70% en la suma de las opciones positivas(TA+DA).

	Estemuyalto cumplimiento de la dimensión proceso de operaciones, valida lo expuestoporRodríguez (2008), para quien el procesodeoperaciones, tiene como finalidad determinar criteriosymétodosparaasegurarquelasactividades que comprende dicho proceso se realicen de maneraeficaz,aligualqueelcontroldelmismo.

	Deigualmaneravalidanalinvestigadorcuando afirmaque,envirtuddeobtenerlasatisfaccióntotal del cliente y lograr altos niveles de rendimiento financiero, es necesario analizar los procesos operacionales de la organización, con la finalidad de detectar las áreas críticas y poder aplicar los correctivos necesarios de formaoportuna.

	



	


Aldetalleseapreciaquetodoslosindicadores, considerados en esta investigación:tipos,planificación y flexibilidad de la capacidad, arribaron a la categoría demuyalto cumplimiento con medias que así lo ratifican.Noobstante, en cadaindicadorseobservanactividadesubicadasen lacategoríaaltocumplimiento,locualesindicativo de oportunidades de mejora en estos aspectos. Además, se acota que, todos los indicadores muestran tendencia positiva de las respuestas obtenidas.

	Estos resultados logran validar a Krajewski    y Ritzman (2008), para quienes la capacidaddelproceso de operaciones es la tasa de producción máxima de una instalación, que puede serunaestación de trabajo u organización entera. El gerente de operaciones debe suministrar la capacidad necesaria para satisfacer la demanda actual y futura; de otra forma la organización perdería oportunidades de crecimiento y de ganar beneficios.

	 

	
Tabla 2.Dimensión: capacidad del proceso de operaciones.

	
		
				INDICADOR: TIPOS DE CAPACIDAD

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				16

				El volumen de producción por período permite cubrir los costos mínimos.

				58,33

				Neutral

				3,58

				Alto cumplimiento

		

		
				17

				Basan las operaciones a la máxima eficiencia del 100% del tiempo, es decir, a la capacidad para la que se diseño el sistema.

				100

				Positiva

				4,58

				Muy alto cumplimiento

		

		
				18

				Planificanlasoperacionesconbasealacapacidad de planta utilizada, ajustándose a la demanda actual.

				83,33

				Positiva

				4,25

				Muy alto cumplimiento

		

		
				19

				Al planificar su producción se ajustan a la utilización de los equipos según los registros de las demandas pasadas.

				83,33

				Positiva

				4,33

				Muy alto cumplimiento

		

		
				20

				La capacidad de operaciones es calculada según mediciones basadas en la salida del producto.

				83,33

				Positiva

				4,50

				Muy alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				81,67

				Positiva

				4,25

				Muy alto cumplimiento

		

	

	 

	
 

	 

	
		
				INDICADOR: PLANIFICACIÓN DE LA CAPACIDAD

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				21

				Consideran la planificación de producción semanal junto con los departamentos involucrados.

				100

				Positiva

				4,75

				Muy alto cumplimiento

		

		
				22

				Definen con anterioridad cuando se debe subcontratar personal en las áreas de operaciones.

				50

				Neutral

				3,42

				Alto cumplimiento

		

		
				23

				Consideran la planificación de producción a mediano plano junto con los departamentos involucrados.

				100

				Positiva

				4,42

				Alto cumplimiento

		

		
				24

				Consideran la planificación de producción a largo plazo junto con los departamentos involucrados.

				91,67

				Positiva

				4,33

				Muy alto cumplimiento

		

		
				25

				Proyectan la disponibilidad de equipos durante todo el horizonte de planificación.

				83,33

				Positiva

				4,25

				Muy alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				85,00

				Positiva

				4,23

				Muy alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: FLEXIBILIDAD DE LA CAPACIDAD

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				26

				Lasáreasdeproducciónpresentanuntamañoque permite que las instalaciones puedan cumplir con el plan demercadeo.

				75

				Positiva

				 

				Alto cumplimiento

		

		
				27

				Tienen conocimiento de lo que se debe invertir en nuevos equipos para incrementar la producción.

				100

				Positiva

				 

				Muy alto cumplimiento

		

		
				28

				Cuentan con personal capacitado para realizar sus operaciones.

				100

				Positiva

				 

				Muy alto cumplimiento

		

		
				29

				Los gerentes tienen un liderazgo que obtiene lo mejor del desempeño de sus empleados.

				100

				Positiva

				 

				Muy alto cumplimiento

		

		
				30

				El trabajador se apoya en programas de formación para cambiar de un tipo de tarea a otro.

				66,67

				Neutral

				 

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				88,33

				Positiva

				4,50

				Muy alto cumplimiento

		

		
				 

				PROMEDIO DIMENSIÓN

				85,00

				Positiva

				4,33

				Muy alto cumplimiento

		

	

	 

	 

	 

	
Dado estos resultados, el investigador asume queenlasempresasmixtasdelaindustriapetrolera venezolana en la Costa Sur del Lago-Trujillo se trabaja acorde a la capacidad de operaciones con la que cuentan, para satisfacer los niveles de su demanda actual aprovechando las oportunidades que esta capacidad lebrinda.

	En la tabla 3, se presenta el resumen para esta dimensión,reflejando,deacuerdoalosencuestados, una concentración de respuestas afirmativas(TA+DA)del 88,89%, indicando tendencia positiva de lasmismas.Tambiénseevidenciaunamediaparala

	



	


dimensión de 4,40, indicando que, en lasempresas mixtas bajo estudio, se damuyalto cumplimiento alprocesodegestiónestratégicadeoperaciones.

	Estos resultados logranmuyalta congruencia con lo expuesto por Sallenave (2009), paraquienel proceso de gestión estratégica de operaciones puede resumirse en una secuencia de pasos, los cualespuedenayudaraprepararelanálisisdecaso de política empresarial. Estos pasos sonagrupados en tres (3) etapas, siendo éstas: formulación, ejecución y evaluaciónestratégica.

	 

	
 

	Tabla 3.Dimensión: proceso de gestión estratégica de operaciones.

	
		
				INDICADOR: FORMULACIÓN ESTRATÉGICA

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				31

				Realizan actividades de investigación con el objeto de identificar tanto las debilidades como las fortalezas claves relacionadas al área de operaciones

				91,67

				Positiva

				4,33

				Muy alto cumplimiento

		

		
				32

				Realizanactividadesdeinvestigaciónconelobjeto de identificar tanto las oportunidades como las amenazasclavesexternasdelaorganización

				83,33

				Positiva

				4,17

				Alto cumplimiento

		

		
				33

				Formulanestrategiasdeoperacionesconsiderando los factores tanto internos como externos que inciden en la prestación delservicio

				100

				Positiva

				4,58

				Muy alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				91,67

				Positiva

				4,36

				Muy alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: EJECUCIÓN ESTRATÉGICA

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				34

				Las gerencias de operaciones utilizan indicadores que permitan medir el desempeño.

				100

				Positiva

				4,75

				Muy alto cumplimiento

		

		
				35

				Las políticas formuladas estimulan al talento humano a trabajar para la consecución de las metas fijadas.

				91,67

				Positiva

				4,42

				Muy alto cumplimiento

		

		
				36

				Los recursos organizacionales son asignados de acuerdo con las prioridades establecidas en las metas.

				66,67

				Neutral

				3,83

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				86,11

				Positiva

				4,33

				Muy alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: EVALUACIÓN ESTRATÉGICA

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				37

				Las gerencias de operaciones utilizan indicadores que permitan medir el desempeño.

				100

				Positiva

				 

				Muy alto cumplimiento

		

		
				38

				Implementan medidas correctivas oportunamente requeridas para mejorar la posición estratégicade laempresa.

				91,67

				Positiva

				 

				Muy alto cumplimiento

		

		
				39

				Disponendeestrategiasopcionalesaimplementar cuandolosfactorescambiandeformasignificativa.

				75

				Positiva

				 

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				88,89

				Positiva

				4,50

				Muy alto cumplimiento

		

		
				 

				PROMEDIO DIMENSIÓN

				88,89

				Positiva

				4,40

				Muy alto cumplimiento

		

	

	 

	 

	 

	
Lo mostrado permite al investigador afirmar que, en la gestión estratégica de operaciones de las empresas mixtas analizadas, se ha logrado establecermuyalto nivel de reconocimiento de la importanciaquedebedárselealprocesodegestión estratégicadeoperaciones.Detalforma,paraestas empresas, la gestión estratégica de operacioneses

	



	


un proceso mediante el cual pueden coordinarse los esfuerzos de divisiones, funciones eindividuos paraellogrodemetasyobjetivosorganizacionales. Comprendiendo que la gestión estratégica es un proceso gerencial debidamente planificado, en el cualsetomanunconjuntodedecisionesinteractivas ysuperpuestasconducentesaldesarrollodeuna

	 

	
estrategia eficaz para la empresa

	Prosiguiendo el análisis, se presentan ahora los resultados obtenidos para la cuarta y última dimensión dada a la variable, denominada estrategias de operaciones, y que se deriva del cuarto objetivo específico, en el cual se desea determinarlasestrategiasdeoperacionespresentes en las empresas mixtas de la industria petrolera en la Costa Sur delLago-Trujillo.

	Al respecto, en la tabla 4 se muestran los resultados del trabajo de campo para esta dimensión.Comopuedeapreciarse,estadimensión ostenta alto cumplimiento con una media de3,81,y tendencia neutral de las respuestas obtenidas, dadoqueelpromedioderespuestasenlasopciones totalmente de acuerdo y de acuerdo se ubicó en 59,72%.

	Adicionalmente, puede observarsemuyalto cumplimiento solo para el indicador calidad (4,58), mientras el resto de los indicadores fueron categorizadosconaltocumplimiento:costos(3,94), velocidad y confiabilidad en la entrega (3,50), capacidad para afrontar cambios de la demanda (3,81),flexibilidadyvelocidadparalaintroducción de nuevos productos o servicios (3,47) y criterios delservicio(3,56).Tambiénseevidenciatendencia

	



	


positiva de las respuestas emitidas solo para el indicador calidad, el resto de los indicadores evidenciaron tendencias neutrales.

	La situación presentada, donde las estrategias de operaciones muestran alto cumplimiento, coinciden en alto grado con lo postuladoporNahmias(2007)cuandorefiereque,todaestrategia de  operaciones  debe  centrar   su   atención   en la satisfacción del cliente lo cual implicaría el desarrollo de estrategias dirigidas a: calidad del producto; rapidez en la entrega; eficiencia en la prestación de los servicios; control de los costos; capacidad de afrontar cambios en la demanda; y flexibilidad y velocidad para la introducción de nuevosservicios.

	Porlo evidenciado, para elinvestigador,las empresas mixtas bajo estudio han logrado una percepción clara de  la  importancia  adjudicada  al uso de estrategias de operaciones para lograr efectividaddesugestiónestratégicadeoperaciones, comprendiendo que estas estrategias son guíasque les ayudan a elegir cursos de acción viables para alcanzar las metas operacionales de la empresa.Noobstante, al posicionarse en alto y nomuyalto cumplimiento deja ver oportunidades demejoraen los aspectosmedidos.

	 

	
 

	Tabla 4.Dimensión: estrategias de operaciones.

	
		
				INDICADOR: COSTOS

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				40

				Fundamentan su estrategia de  operaciones  en  la reducción de los costos involucrados enlaprestación delservicio.

				91,67

				Positiva

				4,67

				Muy alto cumplimiento

		

		
				41

				Fundamentansuestrategiadeoperaciones en el liderazgo encostos.

				100

				Positiva

				4,67

				Alto cumplimiento

		

		
				42

				Losserviciosdeoperacionessonofrecidos a costo más bajos en comparación a las empresascompetidoras.

				8,33

				Negativa

				2,50

				Mediano cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				66,67

				Neutral

				3,94

				Muy alto cumplimiento

		

	

	 

	
 

	 

	
		
				INDICADOR: CALIDAD

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				43

				Fundamentos su estrategia de operaciones en el mejoramiento continuo de la calidad del servicio.

				100

				Positiva

				4,75

				Muy alto cumplimiento

		

		
				44

				Se esfuerzan en prestar el servicio de acuerdo a los parámetros de calidad internacionales.

				83,33

				Positiva

				4,67

				Muy alto cumplimiento

		

		
				45

				Se esfuerza  en  cumplir  con  los  requerimientos  de calidad solicitados por el cliente en relación al servicio.

				75

				Positiva

				4,33

				Mediano cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				86,11

				Positiva

				4,58

				Muy alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: VELOCIDAD Y CONFIABILIDAD EN LA ENTREGA

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				46

				Fundamentan su estrategia de operaciones en la reducción del tiempo de entrega de los resultados.

				100

				Positiva

				4,50

				Muy alto cumplimiento

		

		
				47

				Cumplen con los lapsos de entrega de los resultados acordados con los clientes.

				33,33

				Negativa

				3,08

				Alto cumplimiento

		

		
				48

				El tiempo de entrega de los resultados es menor al ofrecido por las empresas competidoras.

				25

				Negativa

				2,92

				Mediano cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				52,78

				Neutral

				3,50

				Alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: CAPACIDAD PARA AFRONTAR CAMBIOS DE LA DEMANDA

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				49

				Analizan los cambios que se producen en el entorno de la actividad petrolera nacional e internacional.

				75

				Positiva

				4,33

				Muy alto cumplimiento

		

		
				50

				Adaptan los servicios que prestan a las necesidades de sus clientes.

				50,00

				Neutral

				3,67

				Alto cumplimiento

		

		
				51

				Realizan estudios que les permita anticiparse a los cambios en los servicios demandados por los clientes.

				41,67

				Neutral

				3,42

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				55,56

				Neutral

				3,81

				Alto cumplimiento

		

		
				INDICADOR: FLEXIBILIDAD Y VELOCIDAD PARA LA INTRODUCCIÓNDE NUEVOS PRODUCTOS O SERVICIOS

		

		
				52

				Fundamentan su estrategia de operaciones en el ofrecimiento de diversidad de servicios relacionados con el servicio prestado

				58,33

				Neutral

				3,75

				Alto cumplimiento

		

		
				53

				Invierten en actividades de investigación y desarrollo con la finalidad de desarrollar nuevos servicios.

				33,33

				Negativa

				3,25

				Alto cumplimiento

		

		
				54

				Dedican tiempo a la transformación de sus procesos con la finalidad de ofrecer nuevos servicios.

				41,67

				Neutral

				3,42

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				44,44

				Neutral

				3,47

				Alto cumplimiento

		

	

	 

	
 

	 

	
		
				INDICADOR: CRITERIOS DEL SERVICIO

		

		
				No.

				ÍTEMS

				TA+DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGORÍA

		

		
				55

				Proporcionan ayuda técnica especializada a sus clientesconlafinalidaddeexplicarlosresultados obtenidos.

				50

				Neutral

				3,58

				Alto cumplimiento

		

		
				56

				Están en capacidad de trabajar coordinadamente con otras empresas durante la prestación del servicio.

				83,33

				Positiva

				4,33

				Muy alto cumplimiento

		

		
				57

				Tienen la capacidad de modificar los servicios que prestan en la actualidad para que alcancen nuevos niveles de desempeño de acuerdo a los requerimientos de los clientes.

				25

				Negativa

				2,75

				Mediano cumplimiento

		

		
				 

				Promedio Indicador

				 

				Neutral

				4,50

				Alto cumplimiento

		

		
				 

				PROMEDIO DIMENSIÓN

				 

				Neutral

				4,33

				Alto cumplimiento

		

	

	 

	 

	 

	
Finalmente, se muestran en la tabla 5, los resultados obtenidos para la variable gestión estratégicadeoperaciones.Comopuedeobservarse, la gestión estratégica de operaciones, en las empresas mixtas mencionadas, fue catalogada en la categoría de excelente gestión con una mediade 4,27;ytendenciapositivadelasrespuestasemitidas por los encuestados, al obtener una concentración enlasrespuestasafirmativas(TA+DA)de80,76%.

	Tabla5.Variable:gestiónestratégicadeoperaciones.

	



	


Al detalle, se visualizamuyaltocumplimiento para las dimensiones proceso de operaciones, capacidad del proceso de operaciones, proceso de gestión estratégica de operaciones, con tendencias positivas en las respuestas dadas; mientras, catalogaron con alto cumplimiento las estrategias de operaciones, teniendo tendencia neutral en las respuestasemitidas.

	 

	
 

	
		
				DIMENSIÓN

				TA + DA

				TENDENCIA

				MEDIA

				CATEGARÍA

		

		
				Proceso de Operaciones

				89,44

				Positiva

				4,53

				Muy alto cumplimiento

		

		
				Capacidad del Proceso de Operaciones

				85,00

				Positiva

				4,33

				Muy alto cumplimiento

		

		
				Proceso de Gestión Estratégica de Operaciones

				88,89

				Positiva

				4,40

				Muy alto cumplimiento

		

		
				Estrategias de Operaciones

				59,72

				Positiva

				3,81

				Alto cumplimiento

		

		
				Variable: Gestión Estratégica de Operaciones

				80,76

				Positiva

				4,27

				Excelente

		

	

	 

	
Esta calificación de excelente gestión permite validar lo postulado porMuñoz(2009), para quien la gestión estratégica de operaciones es la guía, conducción y control de los esfuerzos de ungrupodeindividuoshaciaunobjetivocomún,eselprocesoque permite optimizar la función de producción, aumentar la calidad, mejorar la satisfacción de los clientesydisminuirloscostos,fundamentadoenla planificación para determinar qué se va ahacer,la tomadedecisionesqueincluyenelesclarecimiento de objetivos, establecimiento de políticas, fijación de programas-campañas, determinación de métodosoprocedimientosespecíficosyfijacióndeprevisiones.

	En virtud de lo alcanzado, se visualiza concordancia con la posición del investigador cuando afirma que, la gestión estratégica de operaciones proporciona una visión global en cuanto al tipo de empresa que la organización deseaser,guiando elconjuntode decisiones de planificación,organización,direcciónycontrolque generenaccionespresentesyfuturasenlasáreasde produccióndebienesoserviciosquecomprendesu diseño,procesosdetrabajo,generación,calidad,así como actividades de localización, abastecimiento e inventario y mantenimiento, con la finalidad de generar ventajas competitivassostenibles.

	 

	CONCLUSIONES

	En relación con el proceso de operaciones presente, se concluye que estas empresas poseenmuyalto cumplimiento, de manera global, de este proceso en la gestión estratégica de operaciones querealizan.Debemencionarseque,aundadaesta categoría demuyalto cumplimiento, se detectó la existencia de ciertos aspectos establecidos como determinantes para medir esta dimensión, los cuales deben ser reforzados dado que ofrecen oportunidades demejora.

	Específicamente en cuanto a las actividades de mejoras del proceso y selección del proceso, dado que, según los encuestados, poseen aspectos

	



	


involucrados a estas actividades evaluados en las categoríasdealtocumplimiento,motivoporelcual deben revisarlos, en virtud de la importancia que tienenestosaspectosenlaefectividaddelagestión estratégica de operaciones, y de ello dependerá el desarrollodedichagestiónatravésdellogrodesus objetivos.

	Enloqueconciernealacapacidaddelproceso de operaciones, se concluye que estas empresas evidenciaronmuyalto cumplimiento de todas las actividades involucradas a esta capacidad, que se basa en los tipos de capacidad, planificación de la capacidad y flexibilidad de lacapacidad.

	Es necesario destacar que, si bien se obtuvomuyalto cumplimiento de la capacidad del proceso de operaciones en la gestión analizada,   se detectaron oportunidades de mejora en las actividades medidas para los tipos de capacidad, planificación de la capacidad y flexibilidad de la capacidad,locualpermitealinvestigadorestablecer accionesestratégicasreferidasaesteaspectoenlas recomendaciones delestudio.

	Ahora bien, en relación con el procesodegestiónestratégicadeoperaciones,seconcluyeque en estas empresas el proceso de gestiónestratégica de operaciones poseemuyalto cumplimiento; no obstante, se detectaron oportunidades de mejora en sus tres (3) indicadores, a saber: formulación, ejecución y evaluación estratégica, los cuales evidenciaron actividades medidas a través de sus ítems catalogadas con alto cumplimiento, y no asímuyalto.

	En cuanto a las  estrategias  de  operaciones, se evidencio que estas estrategias poseen alto cumplimiento en la gestión estratégica que desarrollan estas empresas. Cabe resaltar que,para esteestudiofueronconsideradasseis(6)estrategias de operaciones, de las cuales solo una (calidad) logró posicionarse enmuyalto  cumplimiento,  enconjuntoy al detalle de todas las actividades medidas; el resto de las estrategias consideradas seposicionaronenaltocumplimiento,reflejando

	 

	
actividades con alto y mediano cumplimiento, siendosusceptiblesdemejorayseránlabasedelas recomendaciones para esteaspecto.

	Atendiendo las consideraciones anteriores, con respecto a la variable gestión estratégica de operaciones, se concluye existe una excelente gestión estratégica de operaciones. Así las cosas, se mostrómuyalto  cumplimiento  del  proceso de operaciones, la capacidad del proceso de operaciones y el proceso de gestión estratégica de operaciones;yaltocumplimientodelasestrategias deoperaciones.

	Sedeberesaltar,queauncuandolosresultados de excelente gestión estratégica  deoperacionesse constituyen en una  ventaja  competitiva  para el sector en estudio, se dan algunas actividades, relacionadas a los ítems utilizados para medir los indicadores, mostrando oportunidades de mejora dado se ubican en la categoría de alto y mediano cumplimiento.
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