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RESUMEN

El Ministerio de Energia y Minas, es un ente del Organismo Ejecutivo al
que le corresponde atender lo relativo al régimen juridico aplicable a la
produccion, distribucion y comercializacion de la energia de los Hidrocarburos, y
a la explotacion de los recursos mineros. La Direccion General de
Hidrocarburos lleva a cabo las funciones de supervisar, controlar y fiscalizar a
todas las empresas que se desenvuelven en el sub-sector de hidrocarburos; por
mas 23 afos en el ambito nacional. Actualmente, la Direccidén es la encargada
de otorgar mas de 78 clases de licencias, para la comercializacion de petroleo y

productos petroleros.

Con la eminente tendencia de modernizacion del Estado; es necesario
orientar y readecuar las funciones concedidas a la Direccion General de
Hidrocarburos, en lo referente a la comercializacion de petroleo y productos
petroleros. Por esta razén, la prestacion de servicios es un objetivo primordial
para todos los trabajadores de la Direccion, con el propésito de facilitar e
incentivar la participacion del sector privado en dicha actividad. Debido a esta
necesidad, la Direccion ha decidido el mejoramiento de los procesos
administrativos utilizados por los departamentos de: Ingenieria y Operaciones,
Administrativo Legal y Licencias; para que los servicios prestados de los
mismos sea oportuna; por lo que este trabajo facilita con base a formatos
necesarios propuestos y técnicas de ingenieria, a fin de alcanzar el objetivo
final, siguiendo un proceso sistematico, deseando lograr la disminucion del
tiempo de resolucion de los expedientes de licencias, para la comercializacion

de petrdleo y productos petroleros.
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Con el crecimiento de las actividades de comercializacion del petréleo y la
participacion creciente de personas individuales o juridicas en la misma; es
necesario disefar un proceso administrativo para la resolucion de expedientes
de licencias eficiente, para lo cual se realizé un analisis del diagndstico actual
del servicio, apoyados de la informacion obtenida por medio de técnicas como
el andlisis FODA, encuestas a usuarios, entrevistas con el personal, estudio de
tiempos por medio de la base de datos de control del departamento
Administrativo Legal de la Direccion, entre otros. Todo ello, se llevd a cabo por
medio de calculos matematicos que reflejan el tiempo real del servicio de cada
departamento que interactua en el proceso administrativo, asi como del tiempo
real en la resolucion de expedientes de licencias, medicién de las demoras mas
frecuentes y efectos de las mismas, medicion y andlisis de la productividad del
proceso; demostrando dichos estudios la necesidad de mejorar dicho proceso

administrativo.

Se elaboraron propuestas para mejorar los controles administrativos del
proceso, con la finalidad que cada jefe de departamento pueda analizar el
trabajo hecho por su area. Asimismo se disefid un sistema de informes
impresos los cuales tienen como objetivo que se trabaje permanentemente de
acuerdo al disefio del proceso administrativo mejorado con el fin de tener la

optimizacion integral de los recursos de la empresa.

Para la implementacion del proceso administrativo mejorado, se realizdé un
analisis de costo/beneficio, donde se muestran los aspectos en que se invirtié y

las retribuciones de inversion.
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OBJETIVOS

General

Disefiar y mejorar el proceso administrativo de los expedientes de

licencias, tanto en tiempo, como en movimientos de la Direccién General de

Hidrocarburos, en el Ministerio de Energia y Minas, el cual permitira un

funcionamiento eficiente del mismo.

Especificos

1.

Identificar los problemas vy dificultades con que cuenta el proceso

administrativo de expedientes de licencia.

Optimizar el tiempo de trabajo.

Clasificar los movimientos y tareas que se requieren para emitir la resolucion

final de solicitudes de licencias, y asi culminar el proceso administrativo

eficientemente.

. Aumentar los niveles de desempefio en el equipo de trabajo de la Direccién

General de Hidrocarburos, por medio de una politica basada en mejorar

continuamente.

Disminuir costos por demoras en el proceso administrativo.

XXVII



6. Encontrar alternativas para el mejor aprovechamiento de recursos dentro del

proceso administrativo.

XXVIII



INTRODUCCION

Considerando que es obligacion del Estado promover el desarrollo de la
Nacion, procurando su insercidon dentro del nuevo contexto econdmico
internacional, que requiere la liberacidon del comercio y la eliminacién de
practicas contrarias a la libre competencia, para cuyo efecto debe propiciar que
la misma se realice en observancia de los principios de libertad e igualdad
orientando, creando y promoviendo las condiciones adecuadas para el
desarrollo ordenado vy eficiente de la comercializacion del petrdleo y productos
petroleros, desde su importacion y produccion hasta llegar al consumidor final.
Por lo tant, es de gran importancia que toda persona individual o juridica que
desee comercializar petréleo y productos petroleros lo pueda hacer de manera

libre y segun el tiempo estipulado por ley.

Los directivos del Ministerio de Energia y Minas, conjuntamente con los
directivos de la Direccion General de Hidrocarburos han notado lo tardio que se
puede volver el proceso administrativo en la resolucion de expedientes de

licencias.

El presente trabajo de graduacién presenta un marco teérico muy claro,
preciso y conciso de lo que se trata el estudio de métodos, o sea, la
productividad de la empresa, y lo principal de este trabajo es la aplicacion de las
técnicas para la solucién de problemas, obtener y presentar datos por medio de
diagramas, es el enfoque principal, con el fin de desarrollar el método ideal para
la resolucién de expedientes, cumplir la meta de disefiar y mejorar el proceso

administrativo en la emision de licencias de comercializacion en la Direccion
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General de Hidrocarburos; con el objetivo de tener la optimizacion integral de

los recursos de la empresa.

Para eliminar el desperdicio de tiempo y recursos ocasionando que se
tengan que amontonar expedientes y colocarlos en lugares no aptos para ellos,
provocando con ello dificultad para su manejo y manipulaciéon. Se disefio una
propuesta que podra llevar un mejor control de los expedientes, tanto para la
emision de licencia, como para su manejo y manipulacién futura y con ello
eliminar los problemas que se tienen por la falta de espacio fisico que existen,

ocasionados por la mala ubicacion de los mismos.

Para lograr el apropiado disefio del proceso administrativo en la
resolucion de expedientes de licencias se implementd un programa de mejoras
basado en las 5S, con el objetivo es mejorar y mantener las condiciones de
organizacion, orden y limpieza en el lugar de trabajo. Se trata de mejorar las
condiciones de trabajo, de seguridad, el clima laboral, la motivacion del
personal y la eficiencia y, en consecuencia, la calidad, la productividad y la

competitividad de la organizacion.
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1. MARCO TEORICO

1.1 Productividad

1.1.1 Definicién

La productividad se refiere a la que genera el trabajo: la produccion por
cada trabajador, la produccion por cada hora trabajada, o cualquier otro tipo de
indicador de la produccion en funcién del factor trabajo. Por lo comun se vincula
el crecimiento de los salarios a las mejoras en la productividad. Muchas
empresas utilizan un sistema de pagos en funcion del trabajo realizado, de

forma que parte del salario depende del rendimiento de cada trabajador.

La productividad es conocida también como una medida de lo bien que se
han combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados especificos

deseables.

1.1.2 Medicién de la productividad

Lo habitual es que la productividad se calcule utilizando numeros vy ello
permite averiguar la tasa en que varia la misma. En la practica, la productividad
de cada factor es muy dificil de calcular porque no se puede identificar con
exactitud qué parte de la produccion se debe a cada uno de ellos. Ademas, la
cantidad de factores utilizados en la produccion varia con el tiempo. Debido a
estas dificultades, las estadisticas relativas a la productividad deben

interpretarse con cautela. Las mejoras a corto plazo de los indices pueden



reflejar una mejor utilizacion de la capacidad productiva, y no una mejora real

de la productividad.

Es importante resaltar que nuestro tema de estudio es la Productividad
Parcial, pero sin embargo se encuentra lo que es la Productividad total, que
esta se define como la razén entre la produccion total y la suma de todos los
factores de insumo. Ademas de la relacién que nos determina la productividad

existen otras como son:

Productividad = Desempefio Alcanzado

_ Efectividad
h Eficiencia

— Resultdados Obtenidos
Recursos Empleados

Recursos Consumidos

FP
,_C

= donde: PT = Productividad del Trabajo
HHT
CFP = Cantidad fisica del producto

HHT = Horas hombre trabajadas

1.2 Eficiencia

Es la utilizacion de la capacidad de los recursos, ya que la precision de la
capacidad con la cual se cuenta para realizar el trabajo se equipara a la
cantidad de trabajo que hay que realizar, brindando una oportunidad importante
para mejorar la productividad. La eficiencia se concentra en como se hacen las
cosas, de qué modo se ejecutan. La pregunta basica de la eficiencia es ¢ Cémo

se puede hacer mejor lo que se esta haciendo?



Para su medicion la eficiencia es la relacion entre la produccién real
obtenida y la produccion estandar esperada, para la cual se utiliza la siguiente

férmula:
.. PRO . :
Eficiencia = PSE Donde: PRO = Produccion real obtenida

PSE = Produccion estandar esperada

1.3 Efectividad

Es el grado en que se logran los objetivos, es la forma en que se obtiene el
conjunto de resultados, mientras que la forma en que se utilizan los recursos
para lograrlos se refieren a la eficiencia. La efectividad se concentra en para
qué se hacen las cosas, cuales son los resultados que se persiguen, qué
objetivos se logran. La pregunta basica de la efectividad es: ;Qué es lo que se

deberia de estar haciendo?

La productividad es una combinacion de ambas, ya que la efectividad esta

relacionada con el desempenio y la eficiencia con la utilizacion de los recursos.
La férmula para la medicion de la efectividad a utilizar es la siguiente:

Efectividad = XS 5419905 & 1000,
Objetivos



1.4 Ingenieria de Métodos

1.4.1 Definicion

La ingenieria de métodos se refieren a una técnica para aumentar la
productividad por unidad de tiempo y, en consecuencia, reducir el costo por
unidad. La ingenieria de métodos implica trabajo de analisis en dos etapas de la
historia de un producto, continuamente estudiara una y otra vez cada centro de

trabajo para hallar una mejor manera de elaborar el producto.

Para desarrollar un centro de trabajo, fabricar un producto o proporcionar
un servicio, el ingeniero de métodos debe seguir un procedimiento sistematico,

el cual comprendera las siguientes operaciones:

Seleccion del proyecto.
Obtencioén de los hechos
Presentacion de los hechos
Efectuar un analisis
Desarrollo del método ideal
Presentacion del método
Implantacién del método
Desarrollo de un analisis de trabajo
Establecimiento de estandares de tiempo

Seguimiento del método

La ingenieria de métodos se puede definir como el conjunto de
procedimientos sistematicos para someter a todas las operaciones de trabajo
directo e indirecto a un reconocimiento exacto, con vistas a introducir mejoras

que faciliten mas la realizacién del trabajo y que permitan que este se haga en



el menor tiempo posible y con una menor inversion por unidad producida, por lo
tanto el objetivo final de la ingenieria de métodos es el incremento en las

utilidades de la empresa.

1.4.2 Aplicacién

Los objetivos principales de la Ingenieria de Métodos son aumentar la
productividad, la confiabilidad del producto o servicio y reducir el costo,
permitiendo asi se logre la mayor produccion de bienes y / o servicios para

mayor numero de personas.

La Ingenieria de métodos se enfoca en el estudio de trabajo y en el estudio

de tiempo.

1.4.3 Ventajas

La Ingenieria de Métodos tiene varias ventajas sobre el de obtencion de

datos por el procedimiento usual de estudios de tiempos. Tales ventajas son:

o No requiere observacion continua por parte de un analista durante un
periodo de tiempo largo.

o El tiempo de trabajo de oficina disminuye.

o El total de horas de trabajo a desarrollar por el analista es generalmente
mucho menor

o El operario no esta expuesto a largos periodos de observaciones

cronométricas



1.5 Estudio del Trabajo

1.5.1 Definicién

Se entiende por Estudio del Trabajo, genéricamente, ciertas técnicas, y en
particular el estudio de métodos y la medicién del trabajo, que se utilizan para
examinar el trabajo humano en todos sus contextos y que llevan
sistematicamente a investigar todos los factores que influyen en la eficiencia y

economia de la situacion estudiada, con el fin de efectuar mejoras.

El muestreo de trabajo es una técnica que se utiliza para investigar las
proporciones del tiempo total dedicada a las diversas actividades que
componen una tarea, actividades o trabajo. Los resultados del muestreo sirven
para determinar tolerancias o margenes aplicables al trabajo, para evaluar la

utilizacion de las maquinas y para establecer estandares de produccion.

1.5.2 Division del estudio del trabajo:

El estudio de trabajo se divide en dos ramas: “Estudio de Tiempos y en

Estudio de Movimientos”

1.5.2.1 Estudio de tiempos

Se define como un analisis cientifico y minucioso de los métodos y

aparatos utilizados para realizar un trabajo, el desarrollo de los detalles

practicos de la mejor manera de hacerlo y la determinacion del tiempo

necesario.



1.5.2.2 Estudio de movimientos

Consiste en dividir el trabajo en los elementos mas fundamentales posibles
estudiar éstos independientemente y en sus relaciones mutuas, y una vez
conocidos los tiempos que absorben ellos, crear métodos que disminuyan al

minimo el desperdicio de mano de obra.

1.6 Métodos de recoleccion de informacion

La recoleccion de informacién se debe de realizar a través de técnicas
adecuadas, como graficos y diagramas. Entre algunos diagramas de

recoleccion de informacién se encuentran:

. Proceso de la operacion

" Proceso del recorrido

. Proceso de Flujo del Proceso
" Hombre — Maquina

. Actividades multiples

. Bimanual

. Therblig

] Hilos

Los métodos de recoleccion de informacién utilizados en el proyecto son

los siguientes:



1.6.1 Diagrama de Flujo del Proceso

Es una representacién grafica de los pasos que se siguen en toda una
secuencia de actividades, dentro de un proceso o un procedimiento,
identificandolos mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye,
ademas, toda la informacidén que se considera necesaria para el analisis, tal
como distancias recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido. Con fines
analiticos y como ayuda para descubrir y eliminar ineficiencias, es conveniente
clasificar las acciones que tienen lugar durante un proceso dado en cinco
clasificaciones. Estas se conocen bajo los términos de operaciones,

transportes, inspecciones, retrasos o demoras y almacenajes.

Los objetivos del diagrama de flujo del proceso son dar una imagen clara
de toda la secuencia de los acontecimientos del proceso. Estudiar las fases del
proceso en forma sistematica. Mejorar la disposicion de los locales y el manejo
de los materiales. Esto con el fin de disminuir las demoras, comparar dos
métodos, estudiar las operaciones, para eliminar el tiempo improductivo.
Finalmente, estudiar las operaciones y las inspecciones en relacion unas con

otras dentro de un mismo proceso.

Antes de que sea posible mejorar un proceso conviene elaborar un
diagrama de operaciones que permita comprender perfectamente el problema,
y determinar en qué areas existen las mejores posibilidades de mejoramiento.
El diagrama de operaciones de proceso permite exponer con claridad el
problema, pues si no se plantea correctamente un problema dificiimente podra

ser resuelto.

Los simbolos utilizados en el diagrama de flujo del proceso son los

siguientes:



Figura 1. Simbolos utilizados en el diagrama de flujo del proceso.

ACTIVIDAD / DEFINICION

SIMBOLO

Operacién.- Ocurre cuando un objeto estd siendo
modificado en sus caracteristicas, se esta creando o
agregando algo o se esta preparando para otra
operacion, transporte, inspeccion o almacenaje. Una
operacion también ocurre cuando se esta dando o

recibiendo informacién o se esta planeando algo.

Transporte .-Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos
son movidos de un lugar a otro, excepto cuando tales
movimientos forman parte de wuna operacién o

inspeccion.

Inspeccidn.- Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos
son examinados para su identificacion o para
comprobar y verificar la calidad o cantidad de

cualesquiera de sus caracteristicas.

Demora.-Ocurre cuando se interfiere en el flujo de un
objeto o grupo de ellos. Con esto se retarda el

siguiente paso planeado.

Almacenaje.- Ocurre cuando un objeto o grupo de
ellos son retenidos y protegidos contra movimientos o

usos no autorizados.

Actividad combinada.- Cuando se desea indicar
actividades conjuntas por el mismo operario en el
mismo punto de trabajo, los simbolos empleados para
dichas actividades (operacion e inspeccion) se

combinan con el circulo inscrito en el cuadro.

<UL ©




1.6.2 Flujogramas o diagrama de flujo con ANSI

Estos diagramas junto con la descripcién del procedimiento permiten
analizar su operatividad, de la que pueden derivarse acciones de simplificacion
de los mismos. Es de gran utilidad ya que permite obtener informacion para

analisis posteriores sobre la efectividad con que se desarrollan los mismos.

Para la diagramacién de los procedimientos se utilizan la simbologia ANSI
(American National Standard Institute). Es importante tomar en cuenta lo

siguiente:

¢ Un diagrama de flujo siempre inicia y termina con el simbolo “Terminal’ las
lineas entre los simbolos indican el sentido del flujo.

e Las actividades deberan diagramarse de tal forma que se logre una
adecuada distribucion y simetria de los simbolos utilizados.

e Los simbolos deben mantener uniformidad en su tamafio.

e Cuando se utiliza el simbolo del documento, debe contener el nombre de los
registros.

e La unién entre simbolo representara con lineas rectas, horizontales y
verticales o la combinaciéon de ambas, evitando su cruce, con excepcion de
los conectores que podran entrar en cualquier parte del procedimiento.

e A cada conector de salida de pagina le corresponde un conector entrada a la
pagina, marcado con la misma letra o numero.

e A cada conector de salida de interpagina le corresponde un conector de

entrada de interpagina marcado con el mismo numero o letra.
A continuacién se presenta la simbologia ANSI (American National

Standard Institute) la cual se utiliza para la elaboracién del Diagrama de Flujo

de procesos:
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Figura 2. Simbologia ANSI utilizada en el diagrama de flujo o Flujograma.

Simbolo

Descripcion

Indica el inicio y el final de nuestro diagrama de flujo.

Indica la entrada y salida de datos.

Simbolo que se utiliza para representar la ejecucién de una

actividad.

Indica los documentos producidos.

Conector dentro de pagina. Representa la continuidad del

diagrama dentro de la misma pagina.

Conector fuera de pagina. Representa la continuidad del

diagrama en otra pagina.

[

[/

B
O
9

Indica el flujo direccional que se sigue en el diagrama.

Si

Simbolo de decision. Indica la realizacién de una comparacion

de valores.

1.7 58

El primer paso de la mejora en cualquier tipo de empresas es el orden y la

limpieza. Si se desea mejorar primero se tiene que estandarizar, el objetivo es

mejorar y mantener las condiciones de organizacion, orden y limpieza en el

lugar de trabajo. Se trata de mejorar las condiciones de trabajo, de seguridad, el
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clima laboral, la motivacién del personal y la eficiencia y, en consecuencia, LA
CALIDAD, LA PRODUCTIVIDAD Y LA COMPETITIVIDAD DE LA
ORGANIZACION.

Las 5S se basan en la creencia de que cada individuo puede contribuir con
el mejoramiento de su lugar de trabajo, en donde permanece una tercera parte
de su tiempo. Las 5S son las iniciales de cinco palabras japonesas que

nombran a cada una de las cinco fases que componen la metodologia:

FASE 1: SEIRI- ORGANIZACION: Esta se realiza por medio del
diagnostico de la situacion actual ya que consiste en identificar y separar los
elementos utilizados necesarios de los innecesarios y en desprenderse de éstos
ultimos. De una forma similar debe de actuar en la forma de pensar, eliminando
todas las actitudes negativas que no permitan crecer. Esta tarea no es facil; el
clasificar lo necesario de lo innecesario, requiere de trabajo en equipo y
disposicidn, ya que se debe tener una mente dispuesta al cambio y un buen

criterio de seleccion.

FASE 2: SEITON - ORDEN: En esta fase también se realiza por medio del
diagnostico de la situacion actual ya que consiste en acomodar los objetos
necesarios en buen orden de tal forma que sean facilmente accesibles para su
uso. Al organizar o acomodar los objetos en una forma sistematica se pretende

reducir el tiempo de busqueda haciendo mas visible su ubicacion.

FASE 3: SEISO - LIMPIEZA: En esta fase también se realiza por medio
del diagnostico de la situacidn actual ya que consiste en limpiar completamente

su lugar de trabajo de tal forma que no haya polvo en el piso, en las maquinas y

12



en los equipos. Con esta practica se disminuiran problemas como averias de

las maquinas, contaminacion, etc.

FASE 4: SEIKETSU - CONTROL VISUAL: Esta fase consiste en
establecer y mantener en todo momento un alto estandar de orden y limpieza
en el lugar de trabajo. Esta fase se lleva a cabo a través del disefio
administrativo de los expedientes de licencias actual y el mejorado ya que esta
fase consiste en distinguir facilmente una situacion normal de otra anormal,
mediante normas sencillas y visibles para todos. Esta fase esta dirigida a iniciar
el mantenimiento del ambiente de trabajo, logrando asi mejorar el aspecto
laboral, reducir la contaminacion, disminuir los accidentes y también los costos.
Seiketsu nos induce a buscar la estandarizacion para evitar que el nivel

alcanzado decaiga.

FASE 5: SHITSUKE - DISCIPLINA Y HABITO: La quinta y ultima fase es
cuando el programa de mejoras ya esta implantado por lo que permite adquirir
el habito de su practica y mejora continua en el trabajo diario. Esta fase consiste
en trabajar permanentemente de acuerdo con las normas establecidas, entrenar
a la gente para que continue con disciplina y autonomia, las buenas practicas
de orden y limpieza. El equipo de trabajo debe practicar las 5S porque reconoce
que son para su propio beneficio; y no porque se le solicita que lo hagan. Esto
€s un proceso que requiere tiempo, pero sobre todo mucho esfuerzo y

constancia de quienes son responsables del proceso de implantacion.
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2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

2.1 Descripcion general de la direccién general de hidrocarburos

La Direccion General de Hidrocarburos, es la entidad responsable, sin
prejuicio de otras disposiciones del estudio, fomento, control, supervisién y
fiscalizaciéon de todo lo relacionado, a operaciones en materia de hidrocarburos,
como el reconocimiento superficial, exploracion, explotacién, exportacion,
importacién, transformaciéon, almacenamiento, transporte, distribucion,
comercializacion, y en general cualquier otra actividad que se relacione con
estos aspectos. Por esta razén es de suma importancia que la prestacion de
servicio del mismo sea eficiente, que su equipo de trabajo trabaje con
efectividad; para que el proceso de resolucion de expedientes de licencias sea

productivo.

2.2 Anadlisis FODA

FORTALEZAS

o El Ministerio de Energia y Minas es una empresa con mas de 20 afos de
experiencia, por lo tanto cuenta con la experiencia necesaria para poder
coordinar las acciones necesarias para mantener un adecuado y eficiente
suministro de petroleo, productos petroleros y gas natural de acuerdo a la

demanda del pais, y conforme a la ley de la materia.
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Es un digno ejemplo para el pais ya que se encarga de cumplir y hacer
cumplir la legislacién relacionada con el reconocimiento superficial,
exploracion, explotacién, transporte y transformacion de hidrocarburos, la
compraventa o cualquier tipo de comercializacién de petréleo crudo o
reconstituido, gas natural y otros derivados, asi como los derivados de los
mismos; por lo tanto cuenta con el apoyo del gobierno.

Vela por la conservacion del medio ambiente por lo tanto se preocupan en
estudiar y fomentar el uso de fuentes nuevas y renovables de energia;
promover su aprovechamiento racional y estimular el desarrollo y
aprovechamiento racional de energia en sus diferentes formas y tipos,
procurando una politica nacional que tienda a lograr la autosuficiencia

energética del pais.

Se encarga de formular la politica, proponer la regulacidn respectiva y
supervisar el sistema de exploracion, explotacion y comercializacion de
hidrocarburos y minerales. Demostrando su participacion activa con el

organismo legislativo del pais.

Es una organizacién que se encuentra en mejora continua por lo tanto uno
de sus objetivos mas importantes es en desarrollar sosteniblemente los
yacimientos de petrdleo y gas, promoviendo y apoyando la exploracion y
explotacién, para la busqueda de una independencia energética.

Vela porque las empresas de comercializaciéon de petroleo y productos
petroleros realicen sus actividades sin poner en riesgo la integridad de las

personas Yy el equilibrio del medio ambiente.
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o Estudia y analiza el comportamiento de los mercados nacional e
internacional de los hidrocarburos, para crear una ventaja competitiva a

Guatemala.

OPORTUNIDADES

o Con la ayuda de la tecnologia extranjera promueve la 6ptima utilizacién de
los recursos naturales, salvaguardando el medio ambiente y mejorando el

nivel de vida de los habitantes.

o EIl Ministerio de Energia y Minas es la organizacién encargada de emitir
opinion en el ambito de su competencia sobre politicas o proyectos de otras
instituciones publicas que incidan en el desarrollo energético del pais, por lo
tanto cuenta con un gran apoyo del gobierno central y de organizaciones

extranjeras.

o Estudiar y fomenta el uso de fuentes nuevas y renovables de energia;
ademas de promover su aprovechamiento racional y estimular el desarrollo y
aprovechamiento racional de energia en sus diferentes formas y tipos, se
notan continuamente ya que los rios de Guatemala ofrecen un cuantioso
potencial hidroeléctrico. El 61,69% de la electricidad procede de plantas
hidroeléctricas y cerca del 38,31% se genera en centrales térmicas. La

produccion anual es de 3.785 millones de Kwh.

o Guatemala es miembro fundador del Organismo Internacional de Energia
Atémica (OIEA). EI OIEA ha apoyado la gestion de proyectos de impacto
positivo en Guatemala y esto ha conducido al desarrollo de nuevas areas de

aplicacion de las radiaciones ionizantes, actividades en las cuales la

17



Direccion General de Energia ha servido como enlace en la gestion de
equipamiento, capacitacion y transferencia de tecnologia de aplicacion

nuclear.

o Trabaja de manera coordinada creando alianzas con autoridades locales
para favorecer a la poblacion en general, pero sobre todo a la mas
necesitada y de escasos recursos, cuyo medio de transporte es el urbano y
cuyo precio incide en la canasta basica y sus bolsillos, por lo cual ofrecen en
dar apoyo y la mas completa asesoria a Municipalidades del pais para lograr
la instalacion de la gasolineras para proveer a los transportistas de
combustibles a precios preferenciales y de esta forma brindar alternativas
viables para que la poblacion encuentre tranquilidad en los precios del
transporte urbano de pasajeros, creando asi un sentimiento de

cooperativismo con el pueblo guatemalteco.

DEBILIDADES

o Guatemala es un pais rico en minerales, algunos de los minerales con que
cuenta el pais, son hierro, petroleo, niquel, plomo, zinc y cromita; se han
descubierto depdsitos de uranio, mercurio, oro y plata. EI Ministerio de
Energia y Minas es el ente encargado de la explotacion de los mismos, pero
no todos los minerales son suficientemente explotados, dejando pasar

grandes beneficios econémicos para el pais.
o La mineria esta poco desarrollada. La principal explotacién de niquel se

produce en el area del lago de Izabal. Se obtienen modestas cantidades de

petroleo en los yacimientos cercanos a Rubelsanto y Chinaja.
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AMENAZAS

o Guatemala es un pais rico en minerales, pero no se cuenta con la tecnologia
necesaria para la explotacién de los mismos, dando oportunidad que otros
paises exploten dichos minerales, haciendo a un lado a Guatemala y
quitandole la oportunidad de mayores ingresos y beneficios econdémicos

para el pais.

2.3 Generalidades

2.3.1 Metas

La Direccion General de Hidrocarburos tiene establecidas metas en lo
referente a proporcionar un mejor servicio para crear y promover las
condiciones adecuadas para el desarrollo ordenado y eficiente de Ila
comercializacion de los hidrocarburos, desde su importacion y produccion hasta

llegar al consumidor final.

2.3.2 Funciones y Atribuciones

Las principales funciones de la Direccion General de Hidrocarburos, son
las de proponer al Ministerio de Energia y Minas, la politica petrolera del pais.
Sin embargo, para poderla llevar a cabo tiene necesariamente que supervisar,
controlar y fiscalizar a todas las empresas que se desenvuelven en el subsector

de hidrocarburos.

Las funciones y atribuciones de la Direccion General de Hidrocarburos son

las siguientes:

19



e Cumplir y hacer que se cumplan las leyes, reglamentos y estipulaciones
contractuales concernientes a operaciones petroleras.

e Inspeccionar, vigilar, supervisar y fiscalizar las operaciones petroleras,
inclusive la determinacion de los volumenes de hidrocarburos y sus
calidades.

e Servir de 6rgano de informacion del Ministerio, para el inversionista nacional
o extranjero.

e Efectuar los calculos para monitorear que los precios de los hidrocarburos
estén dentro de un rango razonable, tomando en cuenta los factores
externos e internos que lo integran.

e Efectuar, controlar y verificar la liquidacibn y el pago de regalias,
participacién en la produccion.

e Estudiar y emitir dictdmenes sobre operaciones de exploracion y explotacion

de hidrocarburos.

2.3.3 Mision

Que el gobierno de Guatemala en el subsector de Hidrocarburos cuente
con una institucion fuerte que sea capaz de responder a los requerimientos
técnicos adecuados tanto de recurso humano como de equipamiento para

desempenar las funciones que el marco legal le establece la Direccion.

2.3.4 Vision

Promover el desarrollo racional de los recursos de los yacimientos de
hidrocarburos estableciendo una politica petrolera orientada a tener mejores
resultados en la exploracion y explotacién de dichos recursos, con el objeto de
lograr la independencia energética del pais y el auto abastecimientos de los

hidrocarburos.
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2.3.5 Estructura Organizacional

Figura 3. Organigrama de la Direccion General de Hidrocarburos del MEM.

Direccion General de
Hidrocarburos

Sub Direcciéon General
de Hidrocarburos

Depto. de Desarrollo
Petrolero

Depto. de Ingenieria y
Operaciones

Depto. de Licencias

|| Depto. de Comercializacion
y Precios

Depto. Financiero

Depto. Administrativo
Legal

2.4 Situacién actual en las unidades que interactian en el proceso

administrativo

2.4.1 Departamento administrativo legal

Es el departamento encargado de ejecutar las labores administrativas

legales, en relacion a la tramitacion de todos y cada uno de los expedientes que
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ingresan a la Direccion y egresan de la misma, asi como coordinar las

actividades administrativas entre la Direccion General de Hidrocarburos y sus

Departamentos, con el fin de lograr los objetivos trazados por la institucion.

h)

2.41.1 Funciones y obligaciones

Entre las funciones que tiene este departamento se encuentran:

Proporcionar a las personas individuales o juridicas la informacion
necesaria para la solicitud de licencias, ya sea en forma impresa o
personal.

Recibir las solicitudes que se presenten a la Direccion, llevar el registro de
ingreso y egreso de expedientes, su tramite y control, asi como de toda la
correspondencia que se relacione con la Direccion;

Informar a los interesados sobre el estado y tramite de sus expedientes;
Ser el enlace general de los tramites que realiza la Direccion ante las
demas direcciones generales, departamentos y unidades de apoyo del
Ministerio.

Preparar las resoluciones para someterlas a consideracion y firma del
Director y Subdirector del area correspondiente;

Refrendar las providencias de tramite que dicte la Direccion;

Despachar las hojas de remision, con el objeto que se proceda a notificar a
los interesados de las distintas resoluciones que se emitan por parte de la
Direccion;

Velar porque los procedimientos dentro de la Direccion se gestionen en el

plazo legal establecido en leyes y reglamentos;

22



241.2 Equipo de trabajo e interaccion en el proceso

administrativo

En la actualidad el Departamento Administrativo Legal, cuenta con un equipo
de trabajo de 10 integrantes, las cuales son: 6 analistas, 2 secretarias-
recepcionistas, 1 digitalizador de expedientes y 1 coordinador del
departamento. De los 10 integrantes del equipo de trabajo 1 analista no

interactua en el proceso administrativo de resolucion de expedientes.

Analista: Es la persona encargada de que resolver el expediente, en forma
legal, después de tener el dictamen técnico. Asi mismo debe de realizar la hoja
de notificacion para que el interesado la reciba, cualesquiera que sea la
resolucion del mismo. De ella dependera archivar el expediente hasta que el
interesado tenga la licencia solicitada y luego trasladar el expediente al archivo

general.

Secretaria-Recepcionista: Es la persona encargada de proporcionar
informacién y atencién sobre los requerimientos para la presentacion de la
solicitud de la licencia, asi mismo es la encargada de recibir la solicitud y
trasladar el expedientes a los diferentes departamentos para su resolucion.
Ademas le debe de proporcionar la informacion a los interesados sobre el

estado del tramite de sus expedientes.

Digitalizador: Es la persona encargada de digitalizar el expediente para su
pronta localizacion del mismo a través de la red interna del Ministerio. Su
funcion es digitalizar la documentaciéon presentada inicialmente del expediente
asi como las distintas resoluciones y hojas de tramite realizadas en el mismo

durante el proceso administrativo, hasta su resolucion.
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Coordinador del departamento: Es la persona encargada de distribuir los
distintos expedientes entre los diferentes analistas y ademas debe de verificar
que la resolucién hecha por los mismos este correcta y cumpla con todos los
requisitos estipulados. Ademas debe de firmar todas las resoluciones hechas
durante el proceso administrativo. En general es responsable de atender todas
las labores inherentes al Departamento con el objetivo de velar por el correcto
flujo de expedientes que se tramitan en la Direccion General de Hidrocarburos,

para que estos sean resueltos con apego a la legislacién vigente en el pais.

2.41.3 Organigrama

Figura 4. Organigrama de DAL.
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2.4.2 Departamento de ingenieria y operaciones

Es el departamento encargado de ejecutar labores relacionadas con el
control de calidad, medidas de seguridad ambiental e industrial, importaciones,
exportaciones, almacenamiento, en todas las operaciones relativas a productos

petroleros, para el consumo propio o para la comercializacion; ademas de
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efectuar controles permanentes en la utilizacion y comercializacién de

combustibles alternos, como alcohol carburante, bio-diesel y otros; por medio de

un analisis técnico ya sea con inspeccion técnica o sin necesidad de ella.

a)

2.4.2.1 Funciones y obligaciones

Entre las funciones que tiene este departamento se encuentran:

Supervisar, controlar e informar sobre lo relativo a las importaciones de
petréleo crudo y reconstituido y verificar que su transformacion se sujete a
las normas técnicas que rigen en la industria petrolera.

Verificar que todos los productos petroleros que se produzcan o sean
importados al pais, cumplan con los parametros de calidad vigente y con
normas de calidad internacional.

Supervisar, controlar e informar sobre lo relativo a las importaciones de
condensados, gas natural y productos petroleros, asi como su distribucion.
Supervisar y controlar la construccion y modificacion de instalaciones de
depositos de combustible para venta al publico y consumos propios de la
industria para el comercio e instituciones estatales, velando por que se
cumplan las leyes y reglamentos de la materia.

Supervisar y controlar la operacion, en calidad, cantidad, seguridad industrial
y prevencién de contaminacion ambiental en depdsito de combustible para
venta al publico y consumos propios de la industria para el comercio e
instituciones estatales, velando por que se cumplan las leyes y reglamentos
de la materia.

Inspeccionar la construccién, operacion y modificacion de terminales vy
plantas de almacenamiento de petréleo y productos petroleros, para

consumo propio o para la venta;
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o))

h)

i)

Supervisar la instalacion, operaciéon y modificacion de plantas de proceso de
asfalto, de mezclas oleosas y de lubricantes;

Supervisar las operaciones de calibracion de tanques estacionarios de
almacenamiento;

Verificar por medio de inspeccién técnica que se tomen las medidas
adecuadas para prevenir la contaminaciéon ambiental en las terminales y
plantas de almacenamiento, transformacion vy distribucién, asi como
durantes las descargas de petréleo crudo, crudo reconstituido y productos

petroleros por la misma via.

Este departamento tiene la obligacion de realizar el analisis técnico para la

resolucion de las siguientes solicitudes de expedientes de licencias:

Licencia de Importacion

Licencia de Exportacién

Licencia de Instalacion de Refinerias, de Plantas de Transformacion, de
terminales de almacenamiento, depdsitos para la venta y para el consumo
propio y de Estaciones de Servicio.

Licencia de exportacion de GLP para uso automotor

Licencia de Sistemas de transformacioén estacionario (Oleoductos)

Licencias de Operacion de Refinacion, transformacion, terminal, Expendios
de GLP para uso automotor, depdsitos, estaciones de servicio y planta.
Renovacién de licencias de Refinacion, terminal, Expendios de GLP para
uso automotor, depdsitos, estaciones de servicio y de planta.

Licencias de calibracion volumétrica de Auto-tanques, tanques
estacionarios.

Licencia de calibracion de Equipo de despacho

Licencia de modificacion de instalacion

Autorizacion de exportacion
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e Cambio de operario de las Licencias de refinacion, transformacion, terminal,
expendios de GLP para uso automotor, depdsitos, estaciones de servicio,
planta y de calibracion volumétrica de auto tanques.

e Autorizacion de importacion

e Licencia de modificacion de instalaciones

2422 Equipo de trabajo e interaccion en el proceso

administrativo

En la actualidad el Departamento de Ingenieria y Operaciones, cuenta con
un equipo de trabajo que se conforma de 11 integrantes, los cuales son: 6
técnicos, 1 secretaria-recepcionista, 3 coordinadores de secciones y 1 jefe de

departamento.

Técnico: Es la persona encargada de realizar inspeccion y dictamen
técnico a través de una visita técnica o analisis técnico segun sea la naturaleza
del expediente de la licencia. El técnico es el encargado de realizar un dictamen
de resolucion en caso de que la visita técnica o analisis técnico resulte positivo
de lo contrario realizara un dictamen de requerimiento con las observaciones
pertinentes para requerir al solicitante que amplie o modifique la informacién y

documentacién que contiene la solicitud.

Secretaria-Recepcionista: Es la persona encargada de proporcionar
informacién y atencion sobre los requerimientos para el analisis técnico para la
resolucion de la solicitud de licencia, asi mismo es la encargada de recibir el
expediente y trasladar el mismo hacia las diferentes coordinaciones y jefe del
departamento para llevar a cabo el dictamen técnico. Ademas le debe de

proporcionar la informacion a los interesados sobre el estado técnico de sus
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expedientes. También la secretaria es la encargada de archivar los expedientes
que ya concluyeron y que dicho departamento haya sido el responsable del

analisis técnico de los mismos.

Coordinador de seccion: Es la persona encargada de realizar el analisis
técnico de la solicitud del expediente, este es el encargado de verificar que la
papeleria presentada por los interesados este completa y cumpla con los
requisitos establecidos para su resolucion, asi mismo debe de asignar un
técnico para la emision del dictamen técnico en caso de aprobacion o dictamen
de requerimiento en caso de negativo. Ademas debe de verificar que la
resolucion hecha por los mismos este correcta y firmar la resolucién presentada
por los mismos, asi mismo debe de trasladar el expediente con la resolucion

hecha al jefe del departamento para la aprobacién del mismo.

Jefe del departamento: Es la persona encargada de distribuir los distintos
expedientes entre los diferentes coordinadores de secciones; ademas debe de
verificar que la resolucién hecha por los mismos este correcta y cumpla con
todos los requisitos estipulados. Ademas debe de firmar todas las resoluciones
hechas durante el analisis técnico en el proceso administrativo. En general es
responsable de atender todas las labores inherentes al Departamento con el
objetivo de velar por el correcto flujo de expedientes que se tramitan en su
departamento, para que estos sean resueltos con apego a la legislacion vigente

en el pais.
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24.2.3 Organigrama

Figura 5. Organigrama de DIO.
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2.4.3 Departamento de Licencias

Es el departamento encargado de verificar el cumplimiento de las
especificaciones de calidad de los productos petroleros almacenados y
producidos, asi como de los combustibles expendidos en estaciones de servicio,
combustibles alternos autorizados por la Direccion, tales como alcohol
carburante, bio-diesel y otros; utilizando para ello el Laboratorio del Ministerio, el
Laboratorio Mévil o el medio cientifico idéneo que en el futuro se establezca.
Ademas de vigilar que las unidades de transporte operen cumpliendo con la

normativa nacional aplicable y que se encuentren debidamente calibradas.
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a)

b)

c)

g)

h)

2.4.3.1 Funciones y Obligaciones

Entre las funciones que tiene este departamento se encuentran:

Supervisar y controlar la instalaciéon y operacion de expendios de gas
licuado de petroleo contenidos en cilindros portatiles para el uso doméstico e
industrial.

Comprobar la cantidad de GLP envasada en cilindros distribuidos en los
expendios, asi como el cumplimiento de medidas de seguridad aplicadas por
éstos.

Atender denuncias relacionadas con la calidad, cantidad despachada y
medidas de seguridad en instalaciones donde se comercialicen productos
petroleros;

Verificar que el transporte de petréleo y productos petroleros a granel y
envasado cumpla con las estipulaciones legales contenida en las leyes y
reglamentos de la materia.

Verificar la aplicacion y cumplimiento de medidas de seguridad en
estaciones de servicio; asi mismo vigilar el cumplimiento de especificaciones
de calidad de productos despachados en estaciones de servicio, como que
los equipos de despacho de productos petroleros se encuentren
debidamente calibrados.

Vigilar el cumplimiento de especificaciones de calidad de productos
despachados en terminales de almacenamiento;

Recomendar sanciones administrativas por el incumplimiento de la Ley de
Comercializacion de Hidrocarburos, su reglamento y la normativa aplicable.
Informar a los interesados de la normativa aplicable respecto a los aspectos

técnicos requeridos por las leyes y reglamentos de la materia.
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Este departamento tiene la obligacion de realizar el analisis técnico en la

resolucion de las siguientes solicitudes de expedientes de licencias:

e Licencia de Instalacion de planta de almacenamiento, planta de envasado y
de trasiego

e Licencia de Transporte por unidad movil

e Autorizacion de importacion de cilindros y/o tanques

e Certificado de lote de cilindros y/o tanques

e Licencias de Instalacion de Expendios de GLP para uso doméstico,
fabricacién de cilindros para envasar GLP, reparacién de cilindros para
envasar GLP, de marchamos, almacenamiento de GLP y envasado de GLP
en cilindros

e Licencias de Operacion de Expendios de GLP en cilindros, expendios de
GLP para uso doméstico, fabricaciéon de cilindros para envasar GLP,
reparacion de cilindros para envasar GLP, de trasiego, de marchamos,
almacenamiento de GLP y envasado de GLP en cilindros

e Renovacién de licencias de transporte por unidad movil, Expendios de GLP
para uso doméstico, fabricacion de cilindros para envasar GLP, reparacion
de cilindros para envasar GLP, de trasiego, de marchamos, almacenamiento
de GLP y envasado de GLP en cilindros

e Cambio de operario de licencia de trasiego, por unidad mavil, autorizacion
de importacién de cilindros y tanques, exportacion de GLP para uso
doméstico, fabricacion de cilindros para envasar GLP, reparacion de
cilindros para envasar GLP, de marchamos, almacenamiento de GLP y

envasado de GLP en cilindros
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24.3.2 Equipo de trabajo e interaccion en el proceso

administrativo

En la actualidad el Departamento de Licencias, cuenta con un equipo de
trabajo que se conforma de 13 integrantes, los cuales son: 8 técnicos, 1
secretaria-recepcionista, 3 coordinadores de secciones y 1 jefe de
departamento. Del equipo de trabajo 4 técnicos no interactuan en el proceso
administrativo de resolucion de expediente, ya que se encargan de las visitas

técnicas de las empresas que ya estan en operacion con la licencia extendida.

Técnico: Es la persona encargada de realizar inspeccion y dictamen
técnico a través de una visita técnica o analisis técnico segun sea la naturaleza
del expediente de la licencia. El técnico es el encargado de realizar un dictamen
de resolucion en caso de que la visita técnica o analisis técnico resulte positivo
de lo contrario realizara un dictamen de requerimiento con las observaciones
pertinentes para requerir al solicitante que amplie o modifique la informacién y

documentacion que contiene la solicitud.

Secretaria-Recepcionista: Es la persona encargada de proporcionar
informacidén y atencion sobre los requerimientos para el analisis técnico para la
resolucion de la solicitud de licencia, asi mismo se encarga de recibir el
expediente y trasladarlo hacia las diferentes coordinaciones y jefe del

departamento para llevar a cabo el dictamen técnico.

Coordinador de Area: Es la persona encargada de realizar el andlisis
técnico de la solicitud del expediente, este es el encargado de verificar que la
papeleria presentada por los interesados este completa y cumpla con los
requisitos establecidos para su resolucion, asi mismo debe de asignar un

técnico para la emision del dictamen técnico en caso de aprobacién o dictamen

32



de requerimiento en caso de negativo. Ademas debe de verificar que la
resolucion hecha por los mismos este correcta y firmar la resolucién presentada
por los mismos, asi mismo debe de trasladar el expediente con la resolucion
hecha al jefe del departamento para la aprobacion del mismo. En algunos casos
este es el encargado de archivar los expedientes que ya concluyeron y que
dicho departamento haya sido el responsable del analisis técnico de los

mismos.

Jefe del departamento: Es la persona encargada de verificar que la
resolucion hecha por los coordinadores de seccion este correcta y cumpla con
todos los requisitos estipulados. Ademas debe de firmar todas las resoluciones
hechas durante el analisis técnico en el proceso administrativo. En general es
responsable de atender todas las labores inherentes a su Departamento con el
objetivo de velar por el correcto flujo de expedientes que se tramitan en su
departamento, para que estos sean resueltos con apego a la legislacion vigente
en el pais.

2.4.3.3 Organigrama

Figura 6. Organigrama de DL.
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2.5 Descripcion del proceso administrativo para la prestacion del servicio

actual

En la actualidad las solicitudes de licencias para efectuar actividades de
refinacion, transformacion y de la cadena de comercializacion de petréleo y
productos petroleros, se presentaran ante la Direccidon quien dictara la
respectiva resolucion de tramite, y posteriormente las cursara al departamento
competente para su conocimiento, analisis, inspeccion y dictamen técnico. A
continuacion se presenta un proceso administrativo a grosso modo que se
utiliza para la prestaciéon del servicio actual en la resolucién de solicitudes para

tramites de expediente de licencias:

Figura 7. Diagrama de la prestacion del servicio actual
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2.6 Recursos con los que cuenta para la prestacion del servicio

2.6.1 Recurso material

En este rubro los departamentos que interactian en el proceso
administrativo para la resolucion de expedientes, son dotados por la Direccidn
de todos los materiales necesarios para el mismo, tales como mobiliario y
equipo (computadoras, impresoras, escritorios, sillas, equipo de oficina, etc.),
papel y caratulas de expedientes. Para llevar a cabo las inspecciones técnicas
la Direccion cuenta con 9 de vehiculos los cual son utilizado para la
movilizaciéon de los técnicos, sélo 4 vehiculos cuentan con chofer, los 5
restantes deben de manejarlos los mismos técnicos, por esta razon muchas

veces en la visitas técnicas deben de ir 2 técnicos.

El numero de vehiculos utilizados para las visitas técnicas son muy
pocos ya que estos son utilizados conjuntamente por DL y el DIO. Sélo DL tiene
un promedio de 40 solicitudes de licencia por mes y DIO tiene un promedio de
65 solicitudes de licencia por mes, haciendo un total en promedio de 105
solicitudes por mes, las cuales el 80% son con inspeccion técnica, haciendo
ineficiente la utilizacion de este recurso causando la acumulacion de
expedientes de solicitudes, por consiguiente la demora en la resolucion del
expediente de solicitud. El proceso para la utilizacién de los vehiculos es PEPS
ya que la asignacion de los mismos se hacen dependiendo de quien lo pida
primero a la Direccion, convirtiendo al proceso en desigual y en poco eficiente.
Ademas dichos vehiculos son compartidos con los notificadores, los cuales

muchas veces no pueden salir porque no hay vehiculos disponibles.
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2.6.2 Recurso econémico

De los 3 departamentos que interactuan en el proceso administrativo para
la resolucion de expedientes solo los departamentos que necesitan realizar una
visita técnica cuenta con gastos para viaticos, los cuales son de Q. 140.00 por
técnico si y solo si la visita técnica es fuera del area metropolitana y abarque
mas de 90 km. de distancia. Entre los gastos para viaticos se encuentran
comida y hospedaje, ya que la gasolina necesaria para la movilizacion de los

vehiculos utilizados se maneja por medio de vales que la Direccidn proporciona.

2.6.3 Recurso humano

En este rubro los departamentos que interactian en el proceso
administrativo para la resolucion de expedientes se encuentra bien, la
problematica que existe es la acumulacion de expedientes por resolucién de
requerimiento que luego se convierten en expedientes archivados ya sea por
falta de interés del usuario o porque no les llego la notificacion por correo; y no
se cuenta con una persona encargada de revisar periddicamente estos
expedientes para avisar a los interesados para ya no mantener dichos

expedientes estancados y agilizar su resolucion.

En el area en donde es deficiente este recurso en el area de pilotos ya
que en la actualidad existen 9 vehiculos de los cuales sélo 4 cuentan con
pilotos, obligando a los departamentos encargados de realizar visitas técnicas a
la utilizacion de 2 técnicos por visita técnica, esto provoca una pérdida de
tiempo que podria utilizar dicho técnico en realizar otra visita técnica y de esta

manera agilizar el proceso administrativo en la resolucion de expedientes.
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2.7 Medicion y analisis de los tiempos reales en el proceso

administrativo

El proceso administrativo para la resolucion de solicitud de licencias segun
lo estipulado en la Ley de comercializacion de Hidrocarburos en el Articulo 32
indica que el plazo para emitir la resolucion final de solicitudes de licencia no
debe exceder de veinte (20) dias; lo cual no se cumple. En la actualidad el
proceso administrativo tarda hasta un maximo de 205 dias y un minimo de 37

dias.

A continuacién se presentan los tiempos promedios reales en dias
calendario de servicio para cada una de las unidades que interactuan en la
prestacion del mismo en la resolucion de expedientes de licencias, los cuales se
obtuvieron por medio de la base de datos interna del departamento

Administrativo Legal:

2.7.1 Departamento de ingenieria y operaciones

Tabla I. Tiempo real de servicio de DIO.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Promedios
VP 65 69 62 50 45 58
GLP 60 76 78 72 41 65
Exp e Imp 35 45 41 28 37 37
CNP 90 76 _ _ _ 83
TOTAL 61*

* Tiempo promedio por expediente medido en dias calendario
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En la tabla anterior se muestra que el departamento de Ingenieria y
Operaciones se tarda un promedio de 61 dias calendario para el analisis técnico
del expediente de licencias.

2.7.2 Departamento de licencias

Tabla Il. Tiempo real de servicio de DL.

Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo | Junio | Promedios
\Varias 20 19 22 30 19 25 23
CP 35 26 36 18 38 _ 31
Transportes 61 60 58 52 33 _ 53
TOTAL| 35*

* Tiempo promedio por expediente medido en dias calendario

En la tabla anterior se muestra que el departamento de Licencias se
tarda un promedio de 35 dias calendario para el analisis técnico del expediente

de licencias. Se puede notar que DL se tarda menos que DIO en realizar el
analisis técnico.

2.7.3 Departamento administrativo legal

Este departamento es el encargado de ejecutar las labores
administrativas legales, en relacion a la tramitacién de todos y cada uno de los
expedientes que ingresan a la Direccidn y egresan de la misma, por lo tanto
interactua tanto con DIO como con DL. Por esta razén el tiempo real de DAL en

la prestacion de servicio se divide en dos ramas las cuales son:
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2.7.3.1 DAL con el Departamento de Ingenieria y Operaciones

Tabla Ill. Tiempo real de servicio de DAL con DIO.

VP CNP GLP |Expelmp
Enero 43 26 38 22
Febrero 30 23 38 15
Marzo 27 _ 25 24
Abril 35 _ 25 15
Mayo 22 _ 22 25
PROMEDIOS 31 25 30 20 26*

* Tiempo promedio por expediente medido en dias calendario

En la tabla anterior se muestra que el departamento Administrativo Legal
cuando realiza el analisis legal de los expedientes procedentes del

departamento de Ingenieria y Operaciones se tarda un promedio de 26 dias.

2.7.3.2 DAL con el Departamento de Licencias

Tabla IV. Tiempo real de servicio de DAL con DL.

Transportes| CP Lic Varias
Enero 12 7 30
Febrero 6 6 21
Marzo 4 16 18
Abril 2 21 18
Mayo 5 10 14
Junio _ _ 32
PROMEDIOS 6 12 22 13*

* Tiempo promedio por expediente medido en dias calendario
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En la tabla anterior se muestra que el departamento Administrativo Legal
cuando realiza el analisis legal de los expedientes procedentes del
departamento de Licencias se tarda un promedio de 13 dias calendario. Se
puede notar que dicho departamento se tarda menos cuando realiza el analisis

técnico a los expedientes procedentes del departamento de Licencias.

2.7.4 Sub-Direccion de Hidrocarburos

Tabla V. Tiempo real de servicio de la Sub-Direcciéon de Hidrocarburos.

GLP CP | Expelmp VP CNP |Transporte | Lic varias
Enero 15 9 6 10 8 12 9
Febrero 13 7 8 12 _ 8 9
Marzo 13 12 14 12 _ 10 21
Abril 13 17 5 13 _ 10 10
Mayo 14 5 7 11 _ 9 19
PROMEDIOS| 14 10 8 12 8 10 14 11*

* Tiempo promedio por expediente medido en dias calendario

Se puede notar a través de las tablas de medicion del tiempo real en el
proceso administrativo (ver tablas I, Il, Ill, IV, V) que la totalidad del tiempo de
resoluciéon de expedientes de licencias varia dependiendo del departamento
encargada del analisis técnico. Cuando el departamento encargado del analisis
técnico es DIO el tiempo promedio total del proceso administrativo es de 98
dias; mientras que si el departamento encargado del analisis técnico es DL el
tiempo promedio total del proceso administrativo es de 59 dias. Evidenciando

que existe una problematica en el proceso administrativo.

Ya teniendo la medicién de los tiempos reales obtenidos a través de la

base de datos interna, se investigd cual era la situacion desde el punto de vista
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de los usuarios y de esta manera poder conocer su opinidn sobre el tiempo real
utilizado para la resoluciéon de su solicitud de licencia, por esta razén se
recolecté informacién de los usuarios que solicitan la emision de licencias. La
informacién se obtuvo por medio de encuestas, a continuacion se presentan los

resultados obtenidos:

Figura 8. Grafico circular en series del tiempo real en la resolucién de la

solicitud de licencia, segun el usuario.

Desde el dia que ingreso su expediente, cuanto
tiempo se ha llevado su tramite?

O1mes

B 3 meses
04 meses
@ 6 meses
B 7 meses
O 1 ano

W 2 anos
| 3 anos

10% 18%

10%

14% 14%

10% 19% 5%

Como se puede ver en la grafica anterior la problematica es seria ya que
hay expedientes de licencias cuyo tramite se ha demorado hasta 3 afos,
ademas sdlo el 18% de los encuestados tuvo una resolucion de solicitud segun

lo indica la ley.
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Figura 9. Grafico circular en series del tiempo real en la resolucién de la

solicitud de licencia, segun el usuario en el pasado.

En el pasado cuanto tiempo se ha
tomado la Direccion General de
Hidrocarburos en la resoluciéon de su

solicitud.

m 1 semana
O 2 semanas
m 1 mes

0O 2 meses

m 3 meses
04 meses

m 8 meses
o 1 ano

En el pasado el proceso administrativo del tramite de expedientes de
licencia tardaba minimo 1 semana y maximo 1 afio, como se muestra en la
grafica anterior (figura 9). En este punto debemos enfocarnos en responder
algunas preguntas como ;Qué se hacia en aquel entonces? ;Como podemos

volver a un proceso administrativo eficiente? ; En qué punto nos desviamos?.

2.8 Medicion de las demoras mas frecuentes del proceso administrativo

Por medio de la medicién de los tiempos reales (ver inciso 2.7) se pudo
comprobar que el tiempo total de resolucion de expedientes de licencias es
mucho mayor a lo estipulado en la ley. Por esta razén es de suma importancia
conocer cuales son las demoras que existen en el proceso administrativo de

resolucion de expedientes.
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Se sabe que la mayor demora en el proceso administrativo ocurre cuando
se emiten resoluciones de requerimiento por esta razén se recolectd
informacién a través de la base de datos interna del departamento
Administrativo Legal para conocer cuales son dichas resoluciones, a

continuacion se presentan los resultados:

Figura 10. Grafico circular en series del de las resoluciones del proceso

administrativo.

Resoluciones

W No resueltas
O Aprobacion
40% W Requerimiento

g Cancelacion

220, m Denegadas
g Falta de Interés

Se puede ver en la grafica anterior (figura 10) que el 40% de todas las
resoluciones de las solicitudes de licencias de la Direccion son resoluciones de
requerimiento. Por esta razén los tramites en la resolucidn de expedientes se
tardan mas de lo esperado, ya que soélo el 22% de resoluciones son aprobacion.

Provocando esto que el tramite se vuelva tedioso.

También se realizé una muestra al azar de un grupo de notificaciones de
requerimiento para encontrar las diferentes causas que provocan que el
proceso administrativo produzca una demora en el mismo, entre las cuales se

encuentran las siguientes demoras:
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Figura 11. Grafico circular en series de las demoras mas frecuentes.

Demoras mas frecuentes | @ Pdliza vencida

O Copia legalizada
2%

B Constancia de SAT

3%
o O Tarjeta de circulacién
3% actualizada
18% 25% O Tarjeta de calibracion
° vigente

B Original de tabla de
39, calibacion actualizada
E Contrato de
0 arrendamiento vigente
3% 5% 18% O Certificado de ?
funcionalidad
O Pdliza de seguro

20%

B Acta de nombramiento
de sociedad

Como se muestra en la figura 11 las demoras mas frecuentes son las de
poliza vencida y la tabla de calibracion actualizada, esto se debe a la tardia del
tramite administrativo de la resolucién de expedientes de licencias, provocando
asi el vencimiento de los requisitos presentados los cuales representan el 71%
de las demoras. Esto es muy engorroso tanto para el usuario como para la
Direcciéon General de Hidrocarburos, ya que el usuario debe de volver a
presentar los documentos y la Direccion debe de iniciar el proceso

administrativo nuevamente.

Por la problematica del descontento en los usuarios en la tardia de su
tramite se recolectdé informacién de los usuarios que solicitan la emision de
licencias para saber el efecto de las demoras mas frecuentes, pues estas son

las personas directamente afectadas por la demora del proceso administrativo

44



en la resolucion de expedientes de licencias. La informacién se recolecté por

medio de encuestas, a continuacion se presentan los resultados obtenidos:

Figura 12. Grafico circular en series de los efectos de las demoras en el

proceso administrativo para los usuarios.

Si su tramite se llevara mas tiempo que el estipulado, de que
manera le afectaria a usted como usuario, dicha tardanza en
la resolucion de su solicitud.

W Pérdida de tiempo
productivo

B Gasto de gasolina

O Pérdida de Interés de
0 invertir en GUA
. 5% 290/ o
21% O Multas por trabajar sin
permiso
@ Atraso en operacién
5%
O Atraso en pago de
honorarios
B Ganancias dejadas de
percibir
0O Problemas con la SAT
(Provisionales)

Como se observa en la figura 12 la manera que mas afecta al usuario la
tardanza del proceso administrativo son las ganancias dejadas de percibir las
cuales representan el 21%, ademas también afecta en el atraso de operacion y

el gasto de gasolina.
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También a través de la encuesta se pudo comprobar el sentir de los
usuarios hacia el servicio que presta el Ministerio de Energia y Minas a través

de la Direccidn General de Hidrocarburos, a continuacion los resultados:

Figura 13. Grafico circular en series de la calificacion del servicio, segun

el usuario.

¢, Como calificaria el servicio del
Ministerio de Energia y Minas?

4%

39% m Bueno
m Regular
O Malo

Como se puede observar sélo el 4% de las personas califican el servicio
como malo, el objetivo es que este porcentaje tiene que ser 0 y antes de que
aumente el numero de personas descontentas se debe de hacer algo para que

el proceso sea eficiente.

2.8.1 Diagrama de Causa y Efecto de las demoras

El diagrama de causa-efecto se utiliza en el caso de estudio para
organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas del
problema, simplificando el analisis y la mejora en la solucidon de cada problema.
El diagrama de causa y efecto de las demoras en el proceso administrativo en
la resolucion de expedientes de licencias, representan las diferentes causas de

la problematica que se realizd con la informacion recabada a través de las
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observacion, investigacion y entrevistas con los trabajadores de la Direccidn

General de Hidrocarburos en el Mi

Figura 14. Diagrama de Causa y

Conocimiento
deficiente de los
usuarios sobre
los requisitos
establecidos en
la ley

No existe un manual

sobre los requisitos

necesarios de cada
licencia

Falta de
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nisterio de Energia y Minas.

Efecto de las demoras mas frecuentes.

Burocracia
en los
tramites
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tiempos y movimientos
reales

SN

Falta de

usuario
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La mayor fuente de

el Proceso

administrativo

El paso de los

informacién utilizada di
es el teléfono expedientes en DEMORAS EN EL
varias manos
(deptos) PROCESO
.| ADMINISTRATIVO
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Falta de interes vtiizacion del DE EXPEDIENTES
Unico medio archivo por DE LICENCIAS
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ineficiente
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tramitacion de archivo
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47



2.9 Medicién y analisis de la productividad del proceso

2.9.1 Eficiencia del proceso administrativo

En el caso de estudio, la eficiencia del proceso productivo en la resolucion
de expedientes de licencias, se va a tomar en cuenta que la produccion real
obtenida va a ser la encontrada por medio de la base de datos (ver tabla VI) y
para la produccion estandar esperada se va a tomar en cuenta lo especificado
por ley.

Tabla VI. Tiempos reales del proceso administrativo completo.

VP GLP CNP CP |Exp e Imp|Transporte| Lic Varias
Enero 102 107 120 50 68 84 52
Febrero 95 122 99 39 90 75 46
Marzo 89 106 64 60 72 54
Abril 77 93 50 30 64 57
Mayo 65 75 28 42 47 43
Junio 76
TOTALES| 86 101 110 46 58 68 55 75*

* Tiempo promedio por expediente medido en dias calendario

Para la medicién de la eficiencia del proceso administrativo de la
resolucion de expedientes de licencias en la Direccibn General de
Hidrocarburos se utilizara la formula de eficiencia que se muestra en el inciso

1.2 pagina 3.

Datos:

Tiempo real del tramite = 75 dias por expediente (ver tabla VI)

Tiempo estandar esperado = 20 dias por expediente (por ley Articulo 32)
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#expedientes _ 1

Produccién real obtenida = =0.0133333 expediente por dia

Tiempo

Produccién estandar esperada = #exp edientes = 10 =0.05 expediente por dia

Tiempo

Eficiencia = 00(1)3035333 =0.26667 = 0.27 = 27%

La eficiencia encontrada del proceso es del 27% esto demuestra que el
proceso administrativo utilizado actualmente para la resolucion de expedientes
de licencias en la Direccion no es eficiente, esto conlleva a que no se estan
utilizando la capacidad de los recursos con los que se cuenta para el proceso

administrativo.

2.9.2 Efectividad del equipo actual

El objetivo de la Direccion es resolver todos los expedientes de licencias
gue ingresan mensualmente a la misma, en el tiempo estimado. Por esta razén
para medir la efectividad del equipo actual del proceso administrativo de
resolucién se toma en cuenta la cantidad de expedientes que resuelven en
promedio mensualmente y la cantidad de expedientes que ingresan en

promedio mensualmente.
El objetivo de la medicion de la efectividad es saber si se estan logrando

los objetivos, es decir, si la Direccion resuelve la cantidad esperada de
expedientes de licencia.
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A continuacion se presentan las tablas con los datos del numero de
expedientes que ingresan y del numero de expedientes que resuelve el equipo

del proceso administrativo:

Tabla VII. Cantidad de expedientes que ingresa a la Direccion.

Enero | Febrero| Marzo Abril Mayo Junio

VP 33 26 34 19 42 15

GLP 21 16 5 8 12 8

Exp e Imp 21 21 24 16 23 25

CNP 2 2 6 1 4 4

Varias 2 1 6 1 1 1

CP 8 2 17 8 5 30

Transportes 70 21 20 8 29 12

TOTAL 157 89 112 61 116 95 105* |

* Expedientes promedio por mes.

Tabla VIII. Cantidad de expedientes que resuelve el equipo actual.

Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
CP 3 10 18 3 11 6
DIO 13 8 25 5 19 10
VP 30 15 22 23 22 39
CNP 1 0 1 0 2 1
GLP 23 13 23 9 11
Transportes 22 67 42 30 22 50
Lic varias 5 3 2 2 2 2
TOTAL 97 116 133 72 89 114 104* |

* Expedientes promedio por mes.

Como se pueden ver en las tablas anteriores la cantidad de expedientes
que ingresan a la Direccion en promedio mensualmente es de 105 (ver tabla
VII) lo cual es equivalente a los objetivos de la empresa, mientras que la
cantidad de expedientes que resuelve en promedio mensualmente es de 104
(ver tabla VIII) lo cual es equivalente a los resultados de la empresa. Con estos
datos se prosigue a la medicion de la efectividad del equipo actual, utilizando la

férmula de efectividad (ver inciso 1.3 pagina 3):
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104

Efectividad = 105 x100% =99.0476%

Equipo

La efectividad del equipo actual encontrada es aproximadamente un 99%,
concluyendo de esta manera que el equipo actual es efectivo. Ahora el
cuestionamiento es ¢Qué se esta haciendo mal? ;Qué es lo que se deberia

estar haciendo para el logro de los objetivos?

En el proceso administrativo de resolucion de expedientes existen dos
departamentos encargados de realizar el analisis técnico, por esta razén es de

vital importancia conocer que equipo trabaja con mayor efectividad.

A continuacion se presentan las tablas con los datos del numero de
expedientes que ingresan a cada una de los departamentos encargados de
realizar el analisis técnico y del numero de expedientes que resuelven cada uno

de dichos departamentos:

Tabla IX. Cantidad de expedientes que ingresan a DIO.

Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
VP 33 26 34 19 42 15
GLP 21 16 5 8 12 8
Exp e Imp 21 21 24 16 23 25
CNP 2 2 6 1 4 4
Totales 77 65 69 44 81 52 65* |

* Expedientes promedio por mes.

Tabla X. Cantidad de resoluciones elaboradas por DIO.

Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
VP 30 15 22 23 22 39
GLP 3 10 18 3 11 6
Exp e imp 13 8 25 5 19 10
CNP 1 0 1 0 2 1
Total 47 33 66 31 54 56 48* |

* Expedientes promedio por mes.
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Como se pueden ver en las tablas anteriores la cantidad de expedientes
que ingresan al departamento de Ingenieria y Operaciones en promedio
mensualmente es de 65 (ver tabla 1X) lo cual es equivalente a los objetivos del
departamento, mientras que la cantidad de expedientes que resuelve en
promedio mensualmente es de 48 (ver tabla X) lo cual es equivalente a los
resultados del departamento. Con estos datos se prosigue a la medicién de la
efectividad del equipo de DIO, utilizando la formula de efectividad (ver inciso 1.3
pagina 3):

48

Efectividad = P x100% =73.85%

Equipo

La efectividad del equipo actual de DIO encontrada es aproximadamente

un 74%, concluyendo de esta manera que el equipo es efectivo.

Tabla XI. Cantidad de expedientes que ingresan a DL.

Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
Varias 2 1 6 1 1 1
CP 8 2 17 8 5 30
Transportes 70 21 20 8 29 12
Totales 80 24 43 17 35 43 40* |

* Expedientes promedio por mes.

Tabla XIlI. Cantidad de resoluciones elaboradas por DL.

Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
Varias 5 3 2 2 2 2
CP 23 13 23 9 11 6
Transportes 22 67 42 30 22 50
Total 50 83 67 41 35 58 56* |

* Expedientes promedio por mes.

Como se pueden ver en las tablas anteriores la cantidad de expedientes
que ingresan al departamento de Licencias en promedio mensualmente es de

40 (ver tabla Xl) lo cual es equivalente a los objetivos del departamento,
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mientras que la cantidad de expedientes que resuelve en promedio
mensualmente es de 56 (ver tabla Xll) lo cual es equivalente a los resultados
del departamento. Con estos datos se prosigue a la medicién de la efectividad

del equipo de DL, utilizando la formula de efectividad (ver inciso 1.3 pagina 3):

Efectividad ,,, = 45“6) x100% =140%

La efectividad del equipo actual de DL encontrada es de 140%,
concluyendo de esta manera que el equipo actual es sobre efectivo, ya que

sobrepasan sus objetivos.

De esta manera se observa que el equipo actual del departamento de
Ingenieria y Operaciones es menos efectivo que el equipo del departamento de

Licencias.

2.9.3 Productividad del proceso

La productividad del proceso administrativo de la resoluciéon de los
tramites de expedientes de la Direccidn se define como la relacion entre la
produccion total de resoluciones y los insumos horas-hombre totales; esto es,
la relacion entre los resultados logrados y los recursos consumidos. La
medicién de la productividad del proceso administrativo de dicho trabajo de
graduacioén se realizara a través de la férmula de productividad del trabajo, por

ser un proceso administrativo (ver inciso 1.1.2 pagina 2)

Para el presente trabajo de graduacién se va a dividir la productividad en 4

diferentes, las cuales son: productividad de DIO, productividad de DL,
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productividad de DAL con DIO, productividad de DAL con DL y productividad de
la Sub-Direccion. En cada caso se va a utilizar los datos obtenidos en las tablas
de que presentan la cantidad de expedientes que resuelve cada equipo de
trabajo (ver tablas X y XIlI), las cuales equivalen a la cantidad fisica de
produccion; los datos de la cantidad de personas que integra cada equipo de
trabajo (ver incisos 2.4.1.2, 2.4.2.2 y 2.4.3.2) lo cual es equivalente a la cantidad
de personas utilizadas para llevar a cabo el proceso administrativo y los datos
obtenidos en la parte de la medicion y analisis de los tiempos reales en el

proceso administrativo (ver inciso 2.7).

A continuacion se medira cada una de las diferentes productividades del

proceso administrativo de resolucion de expedientes de licencias:

PRODUCTIVIDAD DE DIO:

Datos:  Promedio de expedientes resuelto: 48 por mes (ver tabla X)
# de trabajadores = 11 (ver inciso 2.4.2.2)
Horas = 8 por dia
Dias = 61 (ver tabla I)

PT,,, = 8 0.0089 Expediente por hombre por 8 horas de trabajo

11x8x 61
PT,,, =0.0089 ~ 0.89%

La productividad del departamento de Ingenieria y Operaciones es de
0.89%.
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PRODUCTIVIDAD DE DL.:

Datos: Promedio de Expedientes: 56 por mes (ver tabla XIlI)
# de trabajadores = 9 (ver inciso 2.4.3.2)
Horas = 8 por dia
Dias = 35 (ver tabla Il)

B 56
Ox8x35

PT,, =0.0222 ~ 2.22%

PT,, =0.0222 Expediente por hombre por 8 horas de trabajo

La productividad del departamento de Licencias es de 2.22%. Pero este

departamento es tiene mayor productividad que DIO.

PRODUCTIVIDAD DE DAL CON DIO:

Datos:  Promedio de Expedientes: 48 por mes (ver tabla X)
# de trabajadores = 9 (ver inciso 2.4.1.2)
Horas = 8 por dia
Dias = 26 (ver tabla IIl)

PT,, = 8 0.0256 Expediente por hombre por 8 horas de trabajo
9x8x26

PT,,, =0.0256~2.56%

La productividad de departamento Administrativo Legal cuando trabaja

con el departamento de Ingenieria y Operaciones es de 2.56%.
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PRODUCTIVIDAD DE DAL CON DL:

Datos:  Promedio de Expedientes: 56 por mes (ver tabla XIlI)
# de trabajadores = 9 (ver inciso 2.4.1.2)
Horas = 8 por dia
Dias = 13 (ver tabla V)

PT,,, = _% 0.0598 Expediente por hombre por 8 horas de trabajo

Ox8x13
PT,,, =0.0598 ~5.98%

La productividad de departamento Administrativo Legal cuando trabaja
con el departamento de Licencias es de 5.98%. Evidenciando que dicho
departamento trabaja con mayor productividad cuando trabaja con el

departamento de Licencias.

La productividad total del DAL es la sumatoria de todas las productividades

parciales:

PT,,, =0.0256 + 0.0598 = 0.0854 Expediente por hombre por 8 horas de trabajo
PT,,, =0.0854 ~8.54%

Como se muestra, la productividad total del departamento Administrativo
Legal es de 8.54%.
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PRODUCTIVIDAD DE LA SUB-DIRECCION:

Datos: Promedio de Expedientes: 104 por mes
# de trabajadores = 4 (la cual esta conformada por 2 secretarias, el
Direccion y Sub-director de Hidrocarburos)
Horas de trabajo = 8
Dias = 11 (ver tabla V)

104

Tiireceion = o1
Direccion 4x8x11

PT =0.2955~29.55%

Direccién

=0.2955 Expediente por hombre por 8 horas de trabajo

La productividad de la Su-Direccion es de 29.55%.

Por lo tanto la productividad total del proceso administrativo es la

sumatoria de todas las productividades de cada area que interactua en dicho

proceso:

PT;. .0, =0.0089 +0.0222 + 0.0854 + 0.2955 = 0.412 Expediente por hombre por 8
horas de trabajo

PT, =0.412~41.2%

Pr oceso

Concluyendo que el proceso administrativo de resolucién de expedientes
tiene una productividad de 41.2%, evidenciando que no se estan combinando ni

utilizando los recursos de manera correcta.
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3. DISENO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO DE LOS
EXPEDIENTES DE LICENCIAS

3.1 Descripcion del proceso administrativo de servicio

Las solicitudes de licencias para efectuar actividades de refinacion,
transformacion y de la cadena de comercializacion de petroleo y productos
petroleros, se presentara ante la Direccién General de Hidrocarburos a través
del Departamento Administrativo Legal quien posteriormente las cursara al
Departamento competente para su conocimiento, analisis, inspeccion y
dictamen técnico con las observaciones pertinentes para requerir al solicitante
que amplie o modifique la informacién y documentacion que contiene la
solicitud, o bien, para su autorizar o denegar la solicitud de licencia.
Seguidamente el expediente es regresado al departamento Administrativo Legal
para que este se encargue del andlisis legal, en caso de que el analisis técnico
sea afirmativo, de lo contrario es el encargado de realizar los requerimientos y
notificarlos al interesado. La Direccién General de Hidrocarburos con base al
dictamen técnico y dictamen legal, emitira la resolucion correspondiente y la

notificara al solicitante.

En la actualidad existen empresas privadas encargadas de elaborar el
certificado de funcionalidad, el cual es un nuevo requisito legal para la solicitud
de expedientes, cuya finalidad es eliminar la inspeccion técnica por parte del
Ministerio de Energia y Minas, dejando asi el proceso de resolucién de

expediente de licencias puramente administrativo.
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Por esta razén el proceso administrativo de servicio para la resoluciéon de
un expediente de licencias de la cadena de comercializacion, se dividen en dos
modalidades:

o Proceso administrativo en donde se requiere inspeccion técnica y

o Proceso administrativo en donde no se requiere inspeccion técnica.

3.1.1 Proceso de solicitud del servicio

La solicitud de resolucién de expedientes de licencias se hace por medio
del departamento Administrativo Legal, el cual se encuentra en el tercer nivel de
las oficinas centrales. Este departamento es el encargado de proporcionar
informacién, documentacion y colaboracién requerida por los usuarios, para dar

inicio al tramite de expedientes de licencias que necesite.

La solicitud del servicio se hace por medio de un memorial de solicitud
dirigida al Director General de Hidrocarburos, indicando los datos generales del
solicitante, de la empresa y del representante legal, direccion y teléfono para
notificaciones e indicando la naturaleza de su solicitud; dependiendo del tipo de
actividad que desea realizar ya sea de refinacion, transformacion y de la cadena
de comercializacion de petréleo y productos petroleros. La hoja en donde estan
descritos los requisitos necesarios para la autorizacibn de una licencia se
proporciona en las oficinas del departamento Administrativo Legal, pero
también se pueden descargar de Internet por medio de la pagina del Ministerio
de Energia y Minas (www.mem.gob.gt), o por medio de fax. La opcion de la
pagina de Internet es la mas recomendable ya que la informacién esta descrita
detalladamente bien y lo unico que tienen que hacer es imprimirla. Mientras que

en las oficinas centrales la escasez de personal hace que la atencion no sea tan
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personalizada y ademas se ahorraria el viaje. Si en caso todavia se tienen

dudas, también existe la opcion del teléfono.

Dicho memorial de solicitud de licencia se debe presentar junto con los
requisitos necesarios dependiendo de la naturaleza de la actividad, ante la
Direccion a través del departamento Administrativo Legal, el cual es recibido por
la recepcionista, la cual se encargara de revisar si toda la papeleria esta
completa y le otorgara un numero de expediente, en caso de ser primera vez,
de lo contrario solamente buscara su numero de expediente archivado. Dicho
nuamero fungira como identificaciéon personal de su empresa dentro de la base
de datos del Ministerio de Energia y Minas. Seguidamente se le otorgara al
usuario una contrasefa de operacion. La recepcionista también es la encargada
de identificar cada expediente, el cual debe de tener una caratula que lo va a
identificar dependiendo de la naturaleza del expediente, ademas de contener la

informacién necesaria para proceder su tramite de resolucion.

Entre las caratulas utilizadas para identificar los expedientes de licencias

estan:

Tabla XIIl. Caratulas utilizadas para los expedientes de licencias.

Caratula Tipo de licencia
(color)

Azul Venta al publico (Estaciones de servicio)
Rosada Consumo propio (Depositos)
Verde Expendios de GLP
Café oscuro Transportes
Cremoso Denuncias y casos no previstos
Amarillas Transportes de GLP, camion con plataformas
Aqua Importacion y Exportacién
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Ya que el expediente esta ingresado en scaneo, la base de datos y Full
Control, la recepcionista es la encargada de cursar el expediente debidamente
identificado al departamento competente para que se efectué el analisis técnico
de la informacion y documentacion proporcionada por el solicitante, y el
dictamen con las observaciones pertinentes para requerir al interesado que
amplie o modifiqgue la informacion y documentacion presentada, o bien,

declarando procedente o improcedente la solicitud.

En la actualidad existen dos secretarias-recepcionistas en el departamento
Administrativo Legal, las cuales llevan diferentes actividades de la cadena de
comercializaciéon. A continuacion se presenta las licencias que se tramitan por

medio de cada recepcionista:

3.1.1.1 Recepcion 1

Los tramites de expedientes que se realizan por medio de recepcion 1 son

las siguientes:

e Licencia de Importacién y Licencia de Exportacion

e Licencia de Instalacion de Refinerias, de Plantas de Transformacion, de
planta de almacenamiento, depédsitos para el consumo propio, planta de
almacenamiento, planta de envasado y de trasiego

e Licencia de exportacion de GLP para uso automotor y Autorizacién de
importacion de cilindros y/o tanques

e Licencias de Operacién de Refinacion, transformacion, terminal, depdsitos
para consumo propio y planta de almacenamiento.

e Renovacién de licencias de Refinacion, terminal, depdsitos para consumo

propio y de plantas de almacenamiento.
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Licencias de calibracion volumétrica de Auto-tanques, tanques estacionarios
y de equipo de despacho.

Licencia de Transporte por unidad movil,

Licencia de Sistemas de transformacion estacionario (Oleoductos)

Licencias de Instalacion de plantas de fabricacidon de cilindros para envasar
GLP, reparacion de cilindros para envasar GLP, de marchamos,
almacenamiento de GLP y envasado de GLP en cilindros

Licencias de Operacion de fabricacion de cilindros para envasar GLP,
reparacién de cilindros para envasar GLP, de trasiego, de marchamos,
almacenamiento de GLP y envasado de GLP en cilindros

Renovacién de licencias de transporte por unidad movil, fabricacion de
cilindros para envasar GLP, reparacion de cilindros para envasar GLP, de
trasiego, de marchamos, almacenamiento de GLP y envasado de GLP en
cilindros

Cambio de operario de licencia refinacion, transformacién, terminal,
depodsitos de consumo propio, planta almacenamiento, de calibracion
volumétrica de auto tanques, de trasiego, por unidad mdvil, autorizacion de
importacién de cilindros y tanques, exportacion de GLP para uso domeéstico,
fabricacién de cilindros para envasar GLP, reparacién de cilindros para
envasar GLP, de marchamos, almacenamiento de GLP y envasado de GLP

en cilindros

El procedimiento de solicitud de servicio a través de Recepcion 1 para

cualquier tipo de licencia; es el mismo. Por lo tanto en el presente trabajo de

graduacion se tomara como caso de ejemplo un procedimiento estandar, ya que

los tiempos y movimientos son iguales sin importar la naturaleza de la licencia.

A continuacion se presenta el diagrama del proceso de solicitud del

servicio realizado a través de Recepcion 1:
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Figura 15. Flujograma actual del proceso de solicitud de servicio, a través

de R1.
ASUNTO: Proceso de solicitud del servicio R1 FECHA: 05/2006
METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DAL TERMINA: DIO o DL
INSTITUCION: Direccién General de Hidrocarburos 1/2
Ingreso del expediente
de solicitud
0.016 h Entrega de Expediente
0.083 h 1 Revision de papeleria
Renovacion No
Licencia por primera vez
Si
Revision del nimero de
0.083 h expediente y revision en 0.083 h Asignacion del numero
el laser del expediente

Realizacién e impresién
de contrasefia

0.016 h

Ingreso a Base de Datos

0.016 h y al Full Control

0.166 h Foliado de Expediente

Identificacion del
expediente (poner folder
y caratula)

0.083 h

0.083 h Ingreso a Base de Datos
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ASUNTO: Proceso de solicitud del servicio R1 FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DAL TERMINA: DIO o DL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 2/2

Junta de Expedientes

Ingreso a Full Control

0.016 h
1.5 mt Traslado a scaneo
No
Expediente Nuevo
B lantilla del Realizacion de una
0.166 h uscar plantilla del (561,

nueva plantilla del
expediente

16 h @ Digitalizacién

0.016 h Traslado a Recepcion 1
o [2) :

expediente

4 h 2 Junta de Expedientes

Darle salida al
0.083 h expediente en la Base de
datos y en | Full Control

0.083 h 12 Ingreso al libro de control
Traslado al Area
0.333 h 3 ) encargada de hacer el

2 AP
0 mt analisis técnico (IDO o
Licencias)
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Como se muestra en la figura 15 el proceso de solicitud del servicio
realizado a través de Recepcion 1 concluye cuando el expediente es trasladado
hacia el departamento encargado de realizar el analisis técnico, ya sea el
departamento de Ingenieria Y Operaciones o el departamento de Licencias

dependiendo de la naturaleza de dicho expediente.

Tabla XIV. Cuadro resumen del proceso actual de solicitud del servicio, a

través de Recepcion 1.

TIEMPO
NUMERO | DESCRIPCION | SIMBOLO | TOTAL (h)

1 Operacion Q 12 16.811

2 Inspeccion 1 0.083

3 Demora ) 2 8

4 Transporte I::> 3 0.365
Total| 25.259

Como se muestra en la tabla resumen XIV el proceso de solicitud de
servicio a través de R1 actual tiene una duracion total de 25.259 horas lo cual

es aproximado a 3.16 dias de 8 horas de trabajo.
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3.1.1.2 Recepcion 2

Los tramites de expedientes que se realizan por medio de recepciéon 2 son

las siguientes:

e Tramite de pre-inspecciones.

e Licencia de instalacién, operacion, cambio de operario, renovacion,
ampliacion y/o modificacion de expendios de GLP para uso doméstico y/o
cilindros.

e Licencia de instalacién, operacion, renovacién, cambio de operario,

ampliacion y/o modificacion de Estaciones de Servicio

El procedimiento de solicitud de servicio a través de Recepcion 2 para
cualquier tipo de licencia es el mismo. Por lo tanto en el presente trabajo de
graduacion se tomara como caso de ejemplo un procedimiento estandar, ya que

los tiempos y movimientos son iguales sin importar la naturaleza de la licencia.

A continuacion se presenta el diagrama del proceso de solicitud del

servicio realizado a través de Recepcion 2:
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Figura 16. Flujograma actual del proceso de solicitud del servicio, a través

de Recepcion 2.

ASUNTO: Proceso de solicitud del servicio R2 FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DAL TERMINA: DIO o DL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 1/2

Ingreso del expediente
de solicitud

0.016 h Entrega de Expediente

0.166 h Revision de papeleria

Renovacion No

Licencia por primera vez

Revisiéon del numero de
0.083 h expediente y revision en 0.083 h
el laser

Asignacion del numero
del expediente

0.016 h Realizaciéon e impresion

de contrasena

Ingreso a Base de Datos

0.166 h y al Full Control

0.016 h
1.5 mt

Traslado a Scaneo

OO0 HO-

No Expediente nuevo

Realizacion de una
plantilla nueva para el
expediente

Buscar la plantilla del

expediente 0.166

0.166 h

CRE Y.
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ASUNTO: Proceso de solicitud del servicio R2 FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DAL TERMINA: DIO o DL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 2/2

16 h Digitalizacion

ldentificacion del

0.083 h expediente (ponerle
folder y caratula)

0.166 h Foliado del expediente

0.016 h Traslado a Recepcién 2

1.5 mt

4 h 1 Junta de Expedientes

Darle salida al

0.166 h a expediente en la Base de
datos y Full Control

0.166 h @ Ingreso al libro de control
Traslado al Area

2633ni1th “ encargada de hacer el
analisis técnico (IDO y

Licencias)

Como se muestra en la figura 16 el proceso de solicitud del servicio
realizado a través de Recepcion 2 concluye cuando el expediente es trasladado

hacia el departamento encargado de realizar el analisis técnico, ya sea el
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departamento de Ingenieria Y Operaciones o el departamento de Licencias

dependiendo de la naturaleza de dicho expediente de licencia.

Tabla XV. Cuadro resumen del proceso actual de solicitud del servicio, a

través de Recepcion 2.

TIEMPO
NUMERO | DESCRIPCION | SIMBOLO | TOTAL (h)

1 Operacion Q 10 17.028

2 Inspeccion 1 0.166

3 Demora ) 1 4
4 Transporte |::> 3 0.365

Total | 21.559

Como se muestra en la tabla resumen XV el proceso de solicitud de
servicio a través de R2 actual tiene una duracion total de 21.559 horas lo cual
es aproximado a 2.7 dias de 8 horas de trabajo. Se puede notar que el proceso
a través de R2 es menor que el proceso de R1 (ver tabla XIV) esto se debe a

que el realizado por R1 tiene una demoras de mas.
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3.1.2 Tipos de procesos administrativos para el dictamen técnico

En la actualidad en la solicitud de licencia se requiere algunas veces de un
el certificado de funcionalidad el cual es emitido por una empresa privada
autorizada por el Ministerio de Energia y Minas. Dicho certificado de
funcionalidad funciona como un requisito mas o como el equivalente al analisis
técnico, segun el departamento que lo requiera. Por esta razon el proceso
administrativo tiene dos variantes, ya que depende de la naturaleza del

expediente y del departamento encargado de la resolucién técnica.

3.1.2.1 Proceso administrativo con inspeccion técnica

En este proceso administrativo el certificado de funcionalidad (cuando se
requiera) funciona unicamente como un requisito mas , ya que para el dictamen
técnico se requiere de una inspeccion técnica por parte del Ministerio de
Energia y Minas, para poder darle resolucion a la solicitud. Aunque el
certificado de funcionalidad ayuda en gran manera, ya que el inspector
mandado por el Ministerio, solo tendra el trabajo de ver que todo lo externo este
bien, segun lo sefialado por la empresa y ya no tendra que hacer revision de
depdsitos y tanques subterraneos, calibracion volumétrica de los mismos, etc.

segun sea el caso.
El proceso administrativo con inspeccion técnica se debe de prestar
mucha atencion ya que el 51% de los expedientes que ingresan a la Direccion

necesitan de esta para el dictamen técnico.

Este proceso administrativo para el dictamen técnico con inspeccion

técnica tiene dos variantes, ya que depende de la naturaleza del expediente, el
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cual indica que departamento es el encargado de la resolucion técnica de

dichas solicitudes de licencias.

3.1.2.1.1 Departamento de Licencias

En este departamento los tramites de expedientes de licencias que
requieren de un proceso administrativo con inspeccion técnica son los

siguientes:

e Licencias de Expendios de GLP para uso doméstico
e Licencias de Almacenamiento de GLP
e Licencias de cilindros para envasar GLP

e Licencia de marchamos

El proceso administrativo para el dictamen técnico de una solicitud de
licencia, con inspeccidon técnica realizado a través del departamento de
Licencias, segun su naturaleza; es el mismo para cualquier tipo de licencia. Por
lo que en el presente trabajo de graduacion se tomara como caso de ejemplo
un procedimiento estandar, ya que los tiempos y movimientos son iguales sin

importar la naturaleza de la licencia.
El proceso administrativo para el dictamen técnico con inspeccion técnica

realizado por parte del departamento de Licencias se muestra en el siguiente

diagrama de proceso:
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Figura 17. Flujograma actual del proceso administrativo con inspeccion

técnica, por parte del departamento de Licencias.

ASUNTO: Proceso con inspeccioén técnica FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DL TERMINA: DAL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 1/2

0.016 h Recepcion de

expediente y firma

Revisiéon de papeleria

0.016 h .
de expediente

Chequeo en la Base de
Datos e ingreso a Full
Control

0.166 h

e

Traslado a la seccion

g.o:nGth 1 correspondiente del
analisis técnico
8 h Revisidon y analisis del
expediente
Renovacién No Licencia por
primera vez
Agregrar Si

antecedentes

Asignacién de un
8 h inspector
0.016 h Traslado al inspector
2 mt correspondiente

\ Revision y analisis
8 h \\J técnico del

expediente
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ASUNTO: Proceso con inspeccidn técnica

METODO: Actual
INICIA: DL

INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos

FECHA: 05/2006
ANALISTA: Almaly Aldana
TERMINA: DAL

2/2

10d =80 h

Z
o

Realizacion de
resoluciéon y un
dictamen de
requerimiento previo

N
=

0.016 h
2 mt

1d=8 h

0.083 h
2 mt

5d=40 h

0.016 h
2 mt

I
>

0.083 h

0.166 h

0.333 h
10 mt

OO A HH OO e

Inspeccion técnica

La inspeccion técnica
resulto positiva

Realizacién de un
dictamen y una
resolucién de
aprobacién, ademas del
formato de la licencia

Traslado al jefe de la
seccion correspondiente

Revision y firma del
jefe de seccion

Traslado al jefe del
departamento

Revision y firma del

parte del jefe del
departamento

Traslado a recepciéon

Junta de expedientes
para traslado

Ingreso a Base de
datos y Full Control
para darle salida

Ingreso al libro de actas

Traslado a DAL
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Como se muestra en la figura 17 el proceso administrativo para el analisis
técnico realizado por medio de una inspeccion técnica a través del
departamento de Licencias concluye cuando el expediente es trasladado
nuevamente hacia el departamento Administrativo Legal; el cual es encargado

de realizar el analisis legal de dicho expediente de licencia.

Tabla XVI. Cuadro resumen del proceso administrativo actual con
inspeccion técnica, por parte del departamento de licencias.

TIEMPO

NUMERO | DESCRIPCION | SIMBOLO | TOTAL | (h)

1 Operacion O 6 17.265

2 Inspeccion 2 80.016

3 Demora

4 Transporte |::> 6 0.48

5 Combinada 5 60.166

Total | 148.23

Como se muestra en la tabla resumen XVI el proceso con inspeccion
técnica actual realizado por DL tiene una duracion total de 148.23 horas lo cual

es aproximado a 18.53 dias de 8 horas de trabajo.
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El 16% de los expedientes que ingresan a la Direccion y que necesitan de
inspeccidn técnica, ingresan a este departamento. Esta puede ser la razén de la
mejoria en el proceso a comparacion que el proceso de DIO (tabla XVII) ya que
sélo el 20% de los expedientes que ingresan a este departamento requieren de
inspeccién técnica exhaustiva para su resolucién, por lo que los técnicos tienen

mayor tiempo para realizar dichas inspecciones.

3.1.2.1.2 Departamento de ingenieria y operaciones

En este departamento los tramites de expedientes de licencias que
requieren de un proceso administrativo con inspeccion técnica son los

siguientes:

e Licencias de Estaciones de Servicio y Expendios de Gas
e Licencias de Refinacién

e Licencias de Almacenamiento

El proceso administrativo para el dictamen técnico de una solicitud de
licencia, con inspeccion técnica realizado a través del departamento de
Ingenieria y Operaciones, segun su naturaleza es el mismo para cualquier tipo
de licencia. Por lo que en el presente trabajo de graduaciéon se tomara como
caso de ejemplo un procedimiento estandar, ya que los tiempos y movimientos

son iguales sin importar la naturaleza de la licencia.
El proceso administrativo para el dictamen técnico con inspeccion técnica

realizado por parte del departamento de Ingenieria y Operaciones se muestra

en el siguiente diagrama de proceso:
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Figura 18. Flujograma actual del proceso administrativo con inspeccion

técnica,

Operaciones.

por

parte del

departamento de

Ingenieria y

ASUNTO: Proceso con inspeccidn técnica

METODO: Actual
INICIA: DIO

FECHA: 05/2006
ANALISTA: Almaly Aldana

TERMINA: DAL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos

1/3

0.016 h

0.083 h

N

0.166 h

N
/

0.016 h
2 mt

5d=40 h

)
N

0.016 h
2 mt

0.25 h

0.083 h
4 mt

5d=40 h

0.016 h

N
3

S0l

Recepcion del
expediente y firma

Revisién de papeleria
de expediente

Ingreso a Base de Datos
y chequeo a Full Control

Traslado al jefe de IDO

Revision del expediente
y asignacion de seccion

Traslado a recepcién de
IDO

Elaboracién de la hoja
de tramite

Traslado a la seccion
correspondiente

Revision de papeleriay
asignacion de un
técnico

Traslado al técnico
Analisis del

expediente y revision
en base de datos
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ASUNTO: Proceso con inspeccidn técnica

METODO: Actual
INICIA: DIO

INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos

FECHA: 05/2006
ANALISTA: Almaly Aldana
TERMINA: DAL

2/3

@
%N

No
S
4 h
20d =160 h
No
Realizacion de un
dictamen con
requerimiento Th
previo a que se
otorgue la licencia
4 h
0.016 h
2 mt
5d=40 h
0.083 h
2 mt
10d=80 h

O
O bt

La empresa tiene
antecedentes

Agegar antecedentes al
expediente

Inspeccion técnica

La inspeccién técnica
resulto positiva

Realizacion de un
dictamen sugiriendo que
se proceda a dar la
licencia

Junta de expedientes

Traslado al jefe de la
seccién correspondiente

Revision y firma del
jefe de seccion

Traslado al jefe del
departamento de IDO

Revision y firma del
parte del jefe del
departamento de IDO
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ASUNTO: Proceso con inspeccioén técnica FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DIO TERMINA: DAL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 3/3

0.016 h

2 mt 7 Traslado a recepcion
de IDO
4 h 2 Junta de expedientes
para traslado
0.166 h Ingreso a Base de
‘ datos y Full Control
para darle salida
0.166 h 6 Ingreso al libro de actas

0.333 h 8 Traslado al departamento
20 mt Administrativo Legal

Como se muestra en la figura 18 el proceso administrativo para el analisis
técnico realizado por medio de una inspecciéon técnica a través del
departamento de Ingenieria y Operaciones concluye cuando el expediente es
trasladado nuevamente hacia el departamento Administrativo Legal; el cual es

encargado de realizar el analisis legal de dicho expediente de licencia.
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Tabla XVII. Cuadro resumen del proceso administrativo actual con
inspeccion técnica, por parte del departamento de Ingenieria
y Operaciones.

NUMERO | DESCRIPCION | SIMBOLO | TOTAL Tiempo

1 Operacion Q 6 5.598

2 Inspeccion 2 160.083

3 Demora

4 Transporte |::> 8 0.579

5 Combinada 6 201.166

Total| 375.426

Como se muestra en la tabla resumen XVII el proceso con inspeccion
técnica actual realizado por DIO tiene una duracion total de 375.41 horas lo cual
es aproximado a 46.93 dias de 8 horas de trabajo. También se puede observar
que dicho proceso contiene una operacién combinada, dos de transporte y una
demora de mas; que el utilizado por el departamento de Licencias (ver tabla
XVI), provocando que la resolucion de expedientes no sea tan rapido como el

deseado.
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A esta situacion hay que prestarle mucha atencion para mejorar el proceso
que utiliza este departamento ya que el 84% de los expedientes que ingresan a
la Direccidn y que necesitan de inspeccidn técnica, ingresan al mismo, por esta
razon es importante hacer notar que estas operaciones de mas se dan porque
la recepcionista le traslada los expedientes ingresados al jefe de DIO para que
este decida la seccion a la que van los expedientes para el analisis técnico, esto
es una pérdida de tiempo ya que la recepcionista deberia de estar capacitada
para saber a que seccidn va el expediente dependiendo de su naturaleza,
ahorrandose asi tiempo del jefe del departamento para que la resolucién sea
mas rapida. Este es una problematica bastante seria ya que el 70% de los

expedientes ingresados a este departamento requieren de inspeccion técnica.

Se puede observar en la tabla XVII que el proceso de resolucién del
dictamen técnico con inspeccion técnica realizado por parte de DIO es menos
efectivo que el utilizado por DL (ver tabla XVI) ya que no tiene operaciones de
mas. Por esta razon el proceso realizado por DL sera el utilizado para la
estandarizacién del proceso administrativo con inspeccion técnica en la

resolucion del dictamen técnico en la propuesta de mejoras.

3.1.2.2 Proceso administrativo sin inspeccioén técnica

En este proceso administrativo el tramite para la resolucion de una
solicitud de un expediente de licencia es puramente administrativo, por lo que
no es necesario verificar las instalaciones debido al certificado de funcionalidad
el cual es todo lo que se necesita para saber que las instalaciones y el servicio
que presta se encuentra en Optimas condiciones. El trabajo por parte del
Ministerio de Energia y Minas es administrativo legal, ya que la naturaleza del

expediente no tiene requerimientos técnicos o los requerimientos técnicos ya
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fueron aprobados por una institucién privada por medio de un certificado de

funcionalidad.

El 49% de los expedientes que ingresan a la Direccién requieren de un
proceso administrativo sin inspeccién técnica para el dictamen técnico, esto no
significa que no sea menos importante. Este proceso administrativo tiene dos
variantes, ya que depende de la naturaleza del expediente, el cual indica que
departamento es el encargado de la resolucion técnica de las solicitudes de

licencias.

3.1.2.2.1 Departamento de Licencias

En este departamento los tramites de expedientes de licencias que
requieren de un proceso administrativo sin inspeccion técnica son:
e Licencias de Transporte (Combustibles Liquidos, GLP a granel o GLP en

cilindros).

El proceso sin inspeccion técnica es el mas utilizado por el departamento
de Licencias ya que el 64% de los expedientes que ingresan a la Direccién y
que no necesitan de inspeccidon técnica, ingresan a este departamento. Dicho
proceso segun su naturaleza; es el mismo para cualquier tipo de licencia. Por lo
que en el presente trabajo de graduacion se tomara como caso de ejemplo un
procedimiento estandar, ya que los tiempos y movimientos son iguales sin

importar la naturaleza de la licencia.

El proceso realizado por parte del departamento de Licencias se muestra

en el siguiente diagrama de proceso:
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Figura 19. Flujograma actual del proceso administrativo sin inspeccion

técnica, por parte del departamento de Licencias.

ASUNTO: Proceso sin inspeccion técnica FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DL TERMINA: DAL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 1/2
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ASUNTO: Proceso con inspeccidn técnica

METODO: Actual
INICIA: DL

INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos

FECHA: 05/2006

ANALISTA: Almaly Aldana
TERMINA: DAL

2/2
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Traslado a DAL

84




Como se muestra en la figura 19 el proceso administrativo para el analisis
técnico realizado sin inspeccion técnica a través del departamento de Licencias
concluye cuando el expediente es trasladado nuevamente hacia el
departamento Administrativo Legal; el cual es encargado de realizar el analisis

legal de dicho expediente de licencia.

Tabla XVIIl. Cuadro resumen del proceso administrativo actual sin
inspeccion técnica, por parte del departamento de
Licencias.

NUMERO | DESCRIPCION | SIMBOLO | TOTAL | Tiempo

1 Operacion O 6 17.265

2 Inspeccion 1 0.016

3 Demora

4 Transporte |::> 6 0.48

/
5 Combinada N 5 60.166

Total | 81.927

Como se muestra en la tabla resumen XVIIl el proceso sin inspeccion
técnica actual realizado por DL tiene una duracion total de 81.927 horas lo cual

es aproximado a 10.24 dias de 8 horas de trabajo.
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La importancia de que el proceso de resolucion sin inspeccion técnica
utilizado por este departamento sea productivo es grande ya que el 80% de los

expedientes que ingresan al mismo requieren de dicho proceso.

3.1.2.2.2 Departamento de ingenieria y operaciones

En este departamento los tramites de expedientes de licencias que
requieren de un proceso administrativo sin inspeccién técnica son los

siguientes:

« Licencias de Exportacion

« Licencias de Importacion

El proceso administrativo para el dictamen técnico de una solicitud de
licencia, sin inspeccion técnica realizado a través del departamento de
Ingenieria y Operaciones, segun su naturaleza; es el mismo para cualquier tipo
de licencia. Por lo que en el presente trabajo de graduacion se tomara como
caso de ejemplo un procedimiento estandar, ya que los tiempos y movimientos

son iguales sin importar la naturaleza de la licencia.

El 36% de los expedientes que ingresan a la Direccién y que no necesitan
de inspeccion técnica, ingresan a este departamento, pero eso no significa que

hay que darle menos importancia.
El proceso administrativo para el dictamen técnico sin inspeccion técnica

realizado por parte del departamento de Ingenieria y Operaciones se muestra

en el siguiente diagrama de proceso:
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Figura 20. Flujograma actual del proceso administrativo sin inspeccion

técnica, por parte del departamento de Ingenieria y

Operaciones.

ASUNTO: Proceso sin inspeccion técnica
METODO: Actual
INICIA: DIO

FECHA: 05/2006
ANALISTA: Almaly Aldana
TERMINA: DAL

INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 1/3
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ASUNTO: Proceso sin inspeccion técnica FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DIO TERMINA: DAL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 2/3

Renovacién No
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ASUNTO: Proceso con inspeccioén técnica FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DIO TERMINA: DAL
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 3/3

Junta de Expedientes
para traslado

Ingreso a Base de
datos y Full Control
para darle salida

0.166 h 6 Ingreso al libro de actas

0.166 h

0.333 h
20 mt

Traslado al departamento
Administrativo Legal

Como se muestra en la figura 20 el proceso administrativo para el analisis
técnico realizado sin inspeccion técnica a través del departamento de Ingenieria
y Operaciones concluye cuando el expediente es trasladado nuevamente hacia
el departamento Administrativo Legal; el cual es encargado de realizar el

analisis legal de dicho expediente de licencia.

&9




Tabla XIX. Cuadro resumen del proceso administrativo actual sin
inspeccion técnica, por parte del departamento de Ingenieria
y Operaciones.

NUMERO | DESCRIPCION | SIMBOLO | TOTAL | Tiempo

1 Operacion O 6 5.598

2 Inspeccion 1 0.083

3 Demora

4 Transporte |::> 8 0.579

5 Combinada 6 201.166

Total | 219.426

Como se muestra en la tabla resumen XIX el proceso con inspeccién
técnica actual realizado por DIO tiene una duracion total de 219.426 horas lo
cual es aproximado a 27.43 dias de 8 horas de trabajo. También se puede
observar que dicho proceso contiene una operacion combinada, dos de
transporte y dos demora de mas; que el utilizado por el departamento de
Licencias (ver tabla XVIII), provocando que la resolucion de expedientes no sea
tan rapido como el deseado.
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Esta es una problematica que afecta al 30% de los expedientes ingresados
a este departamento los cuales requieren de este procedimiento, para el

analisis técnico.

Se puede observar en la tabla XIX que el proceso de resolucién del
dictamen técnico sin inspeccion técnica realizado por parte de DIO es menos
efectivo que el utilizado por DL (ver tabla XVIII) ya que no tiene operaciones de
mas. Por esta razon el proceso realizado por DL sera el utilizado para la
estandarizacién del proceso administrativo sin inspecciéon técnica en la

resolucion del dictamen técnico en la propuesta de mejoras.

3.1.3 Proceso administrativo para la resoluciéon del tramite de

expedientes de licencias

El departamento Administrativo Legal es el encargado de darle
seguimiento al proceso administrativo para la resolucion del tramite de los

expedientes de licencias después del dictamen técnico.

El dictamen técnico puede tener tres variantes, dependiendo si el analisis
técnico si fue aprobado, rechazado o requiere algo, por parte del departamento
encargado de realizarlo, segun la naturaleza del expediente. Las variantes del

dictamen técnico son:
« Resolucién y dictamen técnico de requerimiento

« Resolucién y dictamen técnico de aprobacién

« Resolucién y dictamen técnico improcedente
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Ya que se tiene dictamen técnico en cualquiera de sus modalidades, el
departamento Administrativo Legal es el encargado de continuar con el
proceso administrativo para la prestacion del servicio hasta notificar al

interesado cualquiera de las tres resoluciones.
A continuacion se describen cada una de los diferentes tipos de resolucion

que pueden ser emitidos por parte del departamento Administrativo Legal para

darle conclusién al expediente de licencia:

3.1.3.1 Resoluciéon y dictamen técnico de requerimiento

Esta modalidad del dictamen técnico es cuando se adjuntan en el mismo

las observaciones pertinentes para requerir al interesado que amplie o

modifique la informacién y documentacion aportada.

3.1.3.2 Resoluciéon y dictamen técnico de aprobacién

Esta modalidad del dictamen técnico es cuando se da el visto bueno a

toda la informacion y documentacién presentada por el interesado, declarando

asi procedente la solicitud para continuar con el proceso administrativo, con el

fin de emitir la resolucion y la licencia correspondiente.

3.1.3.3 Resoluciéon y dictamen técnico improcedente

Esta modalidad del dictamen técnico es cuando toda la informacion y

documentacién presentada por el interesado no llena las expectativas técnicas
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que se requiere para la resolucién del tramite, declarando improcedente la
solicitud y que el proceso administrativo no puede continuar, notificando al

interesado que su solicitud no procede.

Cualquier sea el tipo de dictamen técnico emitido por el departamento
encargado, el proceso administrativo para la para la resolucion del tramite de
expedientes de licencias realizado por el departamento Administrativo Legal es
el mismo. Por lo que en el presente trabajo de graduacion se tomara como
caso de ejemplo un procedimiento estandar, ya que los tiempos y movimientos
son iguales sin importar la naturaleza de la resolucion. Ya que la Direccion
General de Hidrocarburos debe de notificar al interesado la resolucion final de

su solicitud de tramite de licencia, cualesquiera que sea la misma.

El proceso administrativo para la resolucion del expediente de licencias el
realizado por parte del departamento Administrativo Legal se muestra en el

siguiente diagrama de proceso:
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Figura 21. Flujograma actual del

proceso administrativo, para la

resolucion de la solicitud del tramite de expediente de

licencias.

ASUNTO: Resolucioén de la solicitud
METODO: Actual
INICIA: DAL

INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos

FECHA: 05/2006

ANALISTA: Almaly Aldana
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ASUNTO: Resolucién de la solicitud FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DAL TERMINA: Centro de Notificaciones
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 2/4
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ASUNTO: Resolucién de la solicitud
METODO: Actual
INICIA: DAL

FECHA: 05/2006
ANALISTA: Almaly Aldana
TERMINA: Centro de Notificaciones

INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos
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ASUNTO: Resolucién de la solicitud FECHA: 05/2006

METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: DAL TERMINA: Centro de Notificaciones
INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos 4/4
0333 h Sacar fotocopia a lo
resuelto
0.083 h 13 Arch.iv_ar el expediente
provisionalmente
Ingreso a la base de
0.166 h 14 datos y a Full Coqtrol
para dar al expediente
por concluido
0.333 h EO Traslado de la remision
30 mt de notificacién al centro
de notificaciones
Emision de notificacion
15 para el interesado ya sea
5d =40h de requerimiento, de
aprobacién o
improcedente

Como se muestra en la figura 21 el proceso administrativo para la
resolucion del tramite de expedientes de licencias realizado por el departamento
Administrativo Legal concluye cuando la respectiva resolucion es trasladada
hacia el centro de notificaciones; el cual es encargado de notificar al interesado

el resultado de su solicitud y de la resolucidon emitida por parte de la Direccion.
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Tabla XX. Cuadro resumen del proceso administrativo actual para la

resolucion de la solicitud del tramite de expediente para

licencias.

TIEMPO

NUMERO | DESCRIPCION | SIMBOLO | TOTAL (h)
1 Operacion O 15 43.543

3 Demora ) 3 12

4 Transporte |::> 10 1.178
5 Combinada 7 6 152.499

N

Total | 209.22

Como se muestra en la tabla resumen XX el proceso de resolucion de la
solicitud del tramite del expediente para licencia realizado por DAL y el centro
de notificaciones tiene una duracién total de 209.22 horas lo cual es aproximado
a 26.15 dias de 8 horas de trabajo.

La duracion de dicho proceso es mayor que lo que deberia de tardar el

proceso administrativo en su totalidad (ver inciso 2.7), lo cual muestra la

deficiencia del proceso y del trabajo del equipo de trabajo.
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3.1.4 Proceso administrativo para concluir el tramite de los

expedientes de licencias

Ya que el interesado es notificado de la resolucién emitida por parte de la
Direcciéon General de Hidrocarburos, debera de ir a recoger la licencia
respectiva al centro de notificaciones que se encuentran en las instalaciones del
Ministerio de Energia y Minas 1er. Nivel, en caso que su resolucién sea de
aprobacion, de lo contrario si es de requerimiento debera de presentar lo
requerido en las oficinas del departamento Administrativo Legal y si la licencia
es denegada deberda de presentar una nueva solicitud con los cambios

corregidos y comenzar nuevamente el proceso administrativo.

Como el proceso administrativo para concluir el tramite de los
expedientes de licencias realizado a través del departamento de Administrativo
Legal; es el mismo para cualquier tipo de licencia. Por lo que en el presente
trabajo de graduacion se tomara como caso de ejemplo un procedimiento
estandar, ya que los tiempos y movimientos son iguales sin importar la

naturaleza de la licencia, ni el tipo de resolucién emitida.

Por medio de una encuesta personal realizada con un grupo de usuarios
se demostro que el servicio de notificacion es deficiente, ya que muchos
usuarios se quejaban de que la notificacion no llegaba al destino, ademas de

ser un servicio muy tardado.
El proceso administrativo para concluir el tramite de los expedientes de

licencias realizado por parte del departamento Administrativo Legal se muestra

en el siguiente diagrama de proceso:
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Figura 22. Flujograma actual del proceso administrativo, para dar por

concluido el tramite de expediente de licencias.

ASUNTO: Dar por concluido el tramite FECHA: 05/2006
METODO: Actual ANALISTA: Almaly Aldana
INICIA: Centro de Notificaciones TERMINA: Archivo General
INSTITUCION: Direccién General de Hidrocarburos 1/2
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ASUNTO: Dar por concluido el tramite
METODO: Actual
INICIA: Centro de Notificaciones

FECHA: 05/2005
ANALISTA: Almaly Aldana
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INSTITUCION: Direccion General de Hidrocarburos
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Como se muestra en la figura 22 el proceso administrativo para dar por
concluido el tramite de expediente de licencias realizado por el departamento
Administrativo Legal concluye cuando el respectivo expediente es trasladado
hacia el archivo general de cada una de las areas que se encargo de realizar el

dictamen técnico, segun sea la naturaleza del mismo.

Tabla XXI. Cuadro resumen del proceso administrativo actual para dar por

concluido el tramite de expediente de licencias.

TIEMPO
NUMERO | DESCRIPCION | SIMBOLO | TOTAL (h)
1 Operacion Q 11 5.194
2 Demora ) 1 4
3 Transporte |::> 7 0.797
7 N
4 Combinada 1 0.25
N
5 Almacenaje v 1 0.25
Total | 10.491

Como se muestra en la tabla resumen XXI el proceso para dar por
concluido el tramite del expediente para licencia realizado por DAL tiene una
duracion total de 10.491 horas lo cual es aproximado a 1.31 dias de 8 horas de

trabajo.
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4. PROPUESTA DEL DISENO PARA LA IMPLEMENTACION DE
MEJORAS EN EL PROCESO ADMINISTATIVO DE LOS
EXPEDIENTES DE LICENCIAS

4.1 Justificacion de las mejoras en el proceso administrativo

El proceso administrativo que realiza el Ministerio de Energia y Minas a
través de la Direccion General de Hidrocarburos segun lo estipulado en la Ley
de comercializacion articulo 32, indica que el plazo para emitir la resolucion final
de solicitudes de licencia no debe exceder de 20 dias. Como se puede observar
en el capitulo del diagndstico de la situacién actual inciso 2.7 este tiempo

estipulado no se cumple.

Una empresa gubernamental como el Ministerio de Energia y Minas que
es la encargada de promover el desarrollo ordenado y eficiente de la
comercializacion de los hidrocarburos no puede permitir una demora al solicitar
cualquier tipo de licencia, ya que esto estaria contradiciendo sus objetivos.
Ademas dicha demora crea muchos problemas a los usuarios como se puede

observar en la figura 12.

4.1.1 Justificacion técnica

Con el desarrollo de este trabajo de graduacién, se podran determinar los
problemas que se generan actualmente en la Direccion General de
Hidrocarburos, asi como también de los departamentos que la componen,

correspondiente al excesivo tiempo consumido para emitir la resolucion final de
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solicitudes de licencias, ya que actualmente no se encuentran con un programa
que logre el tiempo estipulado en la ley para llevarlo a cabo, ademas existe un
desperdicio de tiempo y recursos ocasionando que se tengan que amontonar
expedientes y colocarlos en lugares no aptos para ellos, provocando con ello

dificultad para su manejo y manipulacion.

Con la propuesta del disefio para el proceso administrativo eficiente, se
podra llevar un mejor control de los expedientes, tanto para su emision de
licencia, como para su manejo y manipulacién futura y con ello eliminar los
problemas que se tienen por la falta de espacio fisico que existen, ocasionados

por la mala ubicacién de los mismos.

4.1.2 Justificacion econémica

Cuando no se emite a tiempo la resolucién de solicitudes de licencias, el
departamento de Licencias es el encargado de emitir un permiso provisional,
ocasionando esto un gasto para la Direccion General de Hidrocarburos en
papel, ademas de la pérdida de tiempo innecesaria de los trabajadores, el cual
pudieran utilizar para agilizar el proceso administrativo de las mismas. Por lo
tanto la disminucion de costos ya sea en papel o en tiempo perdido, es de

mucha importancia.

Ademas con un proceso administrativo claro y eficiente se tendria mayor
aprovechamiento del equipo de trabajo actual en épocas de mayor demanda,
obviando asi la necesidad de contratar mas personal y evitandose el gasto de

mano de obra innecesaria.
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4.1.3 Justificacioén social

Desde el punto de vista social, se contribuira a la satisfaccion y motivaciéon
del personal al contar con un programa ordenado y eficiente del proceso
administrativo. Ademas se mejoraran los conocimientos del personal a través

del desarrollo de la fase de docencia.

En la Direccion General de Hidrocarburos se lograra un mejor servicio en
rapidez y prontitud hacia las personas individuales o juridicas que desean
realizar cualquier actividad en la comercializacién de hidrocarburos, los cuales
son los que se beneficiaran de manera directa, cumpliendo asi la misién y

vision del Ministerio de Energia y Minas.

4.2 Elaboracion de propuestas de mejoras en el proceso administrativo

Para plantear las mejoras al disefio del proceso administrativo es
necesario analizar la informacién recaba y brindada para conocer los puntos
fuertes y débiles, buscando optimizar los recursos y encontrar sus posibles

soluciones.

Al implementar un programa de mejoras en esta institucion, se comparte la
responsabilidad entre los departamentos Ingenieria y Operaciones, Licencias y
Administrativo Legal; conjuntamente con el respectivo personal que pertenece a
los mismos; ya que ambos deben aceptarlo plenamente y desempenar de
mejora forma posible sus responsabilidades individuales con la finalidad de

llevar a cabo una buena prestacion del mismo.
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La propuesta de mejoras en la prestacion del servicio para el proceso
administrativo en la resolucion de expedientes de licencias en la Direccion
General de Hidrocarburos se basa en la aplicar las 5S, con el objetivo de
mejorar y mantener las condiciones de organizacion, orden y limpieza en el

lugar de trabajo.

Después de expuesta la situacion actual y la problematica que esta
presenta dentro de la empresa, se presentan alternativas que ayudaran a
mejorar el proceso administrativo que se lleva a cabo en la resolucion de
expedientes en cada una de las fases del mismo y, como consecuencia, la

reduccion de los problemas que afronta, basandonos en la técnica de las 5S.

El objetivo principal que persigue la propuesta de mejoras en el proceso
administrativo es atacar directamente la desorganizacion y el desorden que
existe en el mismo y en los departamento que interactuan en la resolucion de
las solicitudes de licencias, mejorando el curso de los expedientes, lo cual se

vera reflejado en un aumento de productividad.

Al terminar la implementacion del programa de mejoras el proceso

administrativo debe de contener muchos beneficios entre los cuales estan:

« Todo proceso administrativo se debe basar en el trabajo en equipo, por lo
que permitira involucrar a los trabajadores en el proceso de mejoras desde
su conocimiento del puesto de trabajo. Los trabajadores se comprometen
porque se valoran sus aportaciones y conocimientos, la mejora continua se

hace una tarea de todos.
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o Conseguir una mayor productividad en el proceso administrativo en base a
la disminucién del tiempo del tramite y a una mayor utilizacion de los

recursos.

« Mediante la organizacion, el orden y la limpieza se logra un mejor lugar de
trabajo para todo el equipo de trabajo, ya que se puede conseguir mas
espacio, mayor cooperacion y trabajo en equipo, mayor compromiso y
responsabilidad en las tareas, por lo tanto se va a mejorar la imagen ante los

clientes.

A continuacion se presentan funciones especificas en la elaboracion de la

propuesta de mejoras en el proceso administrativo:

4.2.1 Mejoras en el proceso de solicitud del servicio

Este proceso es muy importante ya que es el inicio de proceso
administrativo, ademas es la una interaccion entre el usuario y el MEM. Este el
paso es el inicial pero ademas es el mas importante ya que en este punto se
decide si el tramite va a ser largo o corto. La mayor problematica que existe en
la tardia del tramite se debe a que el 40% de las resoluciones son de
requerimiento (ver figura 10), esto se debe a que el usuario no sabe con
exactitud que requisitos debe de presentar, ademas, las recepcionistas saben
los requisitos basicos pero los requisitos técnicos son tan especializados que
ellas no tienen la capacitacion para saber exactamente si lo presentado por el
usuario es lo necesario para que el tramite fluya correctamente por los
departamentos que realizan el analisis técnico, por lo que se debe de capacitar

a las recepcionistas, pero esto no es lo ideal ya que en la descripcion de
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puestos esta no es una obligacion por parte de ellas. Lo mas factible es tener a

personas especialmente capacitadas para realizar dicha actividad.

Para la problematica en la solicitud del servicio las mejoras a implantar

son:

Opcién 1: Capacitar a las recepcionistas para que estas sepan si un
expediente cuenta con todos los requisitos (legales y técnicos), en todas sus
caracteristicas, es decir, que tengan los conocimientos de un analista tanto
técnico como legal. Esta capacitacion la podria proporcionar un técnico de

cada area.

Opcién 2: Colocar en la recepcion de solicitudes de expedientes a una
persona mas capacitada o con mas experiencia sobre los requisitos basicos
y técnicos que se deben de cumplir para la resolucién aprobatoria de la

solicitud.

Opcidon 3: Mezclar ambas opciones. Capacitar a las recepcionistas pero
antes de realizar la contrasefa de recibido el expediente trasladar este a un
analista para que revise todos los requisitos técnicos, y si la revision es

aprobatoria, entonces se aceptara la solicitud.

Como se menciono antes la mayor problematica son las resoluciones de

requerimiento y estas se deben a la falta de informacion de los usuarios al

presentar sus solicitudes de expedientes, por esta razén hay que recordar que

estamos en el siglo 21 donde la tecnologia es muy importante para cualquier

empresa, sea pequefa, mediana, grande, nacional o internacional. Ademas la

correcta utilizacion de la tecnologia crea una oportunidad para cualquier
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empresa que desea triunfar en cualquier mercado, por lo que la poca utilizacién
de la misma es una gran problematica tanto para el MEM como para los
usuarios. Esto se puede demostrar en la figura 23 la cual es el resultado de una

encuesta contestada por los usuarios del servicio.

Figura 23. Grafico circular en series de los medios utilizados para
enterarse de los requisitos al presentar su solicitud de

licencia en la Direccion.

¢éPor qué medio se entero de los requisitos
que debe de presentar para el ingreso de
su solicitud?

4%  12%

O Internet
| Teléfono
m Modulo del MEM

84%

En la grafica anterior queda demostrado que las personas no conocen que
dichos requisitos pueden ser consultados a través de Internet por medio de la
pagina del MEM, ademas por este medio también pueden consultar la ley y el
reglamento en el cual la se indica como deben y cuales son los requisitos
técnicos que por ley deben de presentar ante la Direccion. Evitando asi que su
solicitud y expediente sea negada; y tenga que presentar requerimientos,
haciendo el proceso mucho mas largo que de lo normal. Ademas durante el
proceso de tramite también pueden consultar en la pagina del MEM como va su
solicitud, es decir, en que departamento va, si ya realizaron el analisis técnico o
la visita técnica (si requiriera), si ya esta en firma en Sub-Direccién, si ya lo

resolvieron, etc.
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También se llevara a cabo la implementacion de un programa de
informacién de los requisitos que debe de presentar en su solicitud. Dicha
informacién debe estar al alcance de los usuarios tanto en manera impresa
(folletos) como en linea, por lo que se debe informar al publico en general de las
ventajas de la utilizacion del Internet para realizar cualquier tipo de consulta,
como requisitos, ley y reglamento utilizado para la resolucién de expedientes, el

estado actual de su tramite, etc.

Con mayor utilizacion de la tecnologia y a la vez del Internet, se ayudaria
enormemente a las actividades diarias de las recepcionistas que muchas veces
estdn cargadas con demasiadas actividades, dando como resultado las
demoras en el traslado de expedientes al area que les compete para su

resolucion y en atraso de actividades necesarias para dicha resolucion.

La relacion entre la Direccién y los usuarios es deficiente, creando un
clima de insatisfaccion para los usuarios y un clima de desconocimiento para la
Direccion. Esto puede provocar no alcanzar las metas de la Direccion las cuales
estan enfocadas a un mejor servicio para crear y promover las condiciones
adecuadas para el desarrollo ordenado y eficiente de la comercializacién de los
hidrocarburos, desde su importacion y produccion hasta llegar al consumidor

final.
Respecto al orden y limpieza las recepcionistas cuentan con instalaciones

y equipo adecuado para su buen funcionamiento, por lo que no se debe de

realizar cambio alguno.
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4.2.2 Mejoras en el proceso administrativo con inspeccion técnica

Los departamentos encargados realizar dicho proceso son DIO y DL,
como se pudo observar en los diagramas de flujo (ver figura 17 y 18) el proceso
no es el mismo para ambos, por lo tanto es necesario un proceso estandar

tomando como base el proceso mas eficiente.

Ademas del porcentaje de ingreso de expedientes que requieran de
inspeccidon técnica para su resolucion, también es de importancia tomar en
cuenta que si se mejora el proceso administrativo con inspeccion técnica
estaremos mejorando enormemente al proceso administrativo en su totalidad ya

que la mayor parte del tramite se lleva en este proceso (ver tabla | y IlI).

4.2.2.1 Departamento de Licencias

Como se puede observar en la tabla XVI el proceso utilizado por dicho
departamento en la resolucion de expedientes con inspeccion técnica es mas
efectivo porque no tiene operaciones de mas, a diferencia del utilizado por el
departamento de Ingenieria y Operaciones (ver tabla XVII), por lo que el mismo
sera utilizado para la estandarizacion del proceso administrativo con inspeccion

técnica en la resolucion del dictamen técnico.

Ademas de la comunicacién que deberia de existir entre DIO y DL para
trabajar conjuntamente en las visitas técnicas por la deficiencia en el recurso
material y humano (vehiculos, técnicos y pilotos), también deberia de existir
capacitacion conjunta de los técnicos de ambos departamento ya que la mayor
problematica para agilizar la inspeccion técnica es que un técnico de DIO no

sabria con exactitud que hace en una visita técnica un técnico de DL y
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sucesivamente, debido a que la naturaleza de los expedientes que resuelven es

diferente para cada area.

El recurso humano en las visitas técnicas es muy deficiente (ver inciso
2.4.3), ya que solo el 44% de los vehiculos disponibles cuentan con pilotos para
manejarlos, provocando una demora en el proceso de visita técnica, por lo que
se deberia de contratar un piloto como minimo para que el porcentaje de
utilizacion de los recursos sea un 56% y un maximo de los 5 restantes, para que
el porcentaje sea del 100%. Pero como los vehiculos no se utilizan diariamente
con el 56% de utilizacion de los recursos seria factible, aunque el ideal seria el
100% y que las visitas técnicas fueran diarias. Ademas hay que recordar que

dichos vehiculos también se comparten con el centro de notificaciones.

Existe un total de 14 técnicos lo cual significa que 5 de ellos tendrian piloto
seguro, dejando 4 vehiculos restantes para que 8 técnicos puedan salir juntos
en una visita técnica, de esta manera solo un técnico se quedaria sin vehiculo

para utilizar su tiempo en otra actividad productiva en el analisis técnico.

4.2.2.2 Departamento de ingenieria y operaciones

Respecto a la distribucion de los recursos materiales (vehiculos) utilizados
para el trasporte en las inspecciones deberia de existir una mejor comunicacion
entre este DIO y DL, ya que la problematica se da mas cuando las inspecciones
son fuera del area metropolitana o mas de 90 Km. de distancia, por la carencia
de vehiculos y técnicos se debe de esperar a que haya un numero bastante
grande para algun lugar especifico o que quede en ruta, ahorrandose asi

tiempo y gastos para viaticos.
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Por esta razon se deben realizar reuniones continuas para tener mayor
comunicacion con DL y poder trabajar conjuntamente en las inspecciones
técnicas, ya que es deficiente recurso material y humano ver incisos 2.6.1, 2.6.2

y 2.6.3 por lo que se deberian tener rutas conjuntas.

Debido a que el proceso administrativo con inspeccién técnica utilizado por
este departamento contiene operaciones demas como se observa en la tabla
XVIlI como se menciona en el inciso 3.1.3.1, por lo que se debe de capacitar a la
secretaria para sea capaz de saber hacia que seccion trasladar el expediente
ingresado, eliminando el tiempo perdido que le ocupa realizar dicha operacion

al jefe, pues este tiene otras actividades.

4.3.3 Mejoras en el Proceso administrativo sin inspeccioén técnica

Dos departamentos deben de realizar dicho proceso, pero como se pudo
observar en los diagramas de flujo (ver figura 19 y 20) el proceso no es el
mismo para ambos, por lo tanto es necesario un proceso estandar tomando

como base el proceso mas eficiente.

Ademas del porcentaje de ingreso de expedientes que no requieran de
inspeccion técnica para su resolucion, también es de importancia tomar en
cuenta que si se mejora el proceso administrativo con inspeccion técnica
estaremos mejorando enormemente al proceso administrativo en su totalidad ya

que la mayor parte del tramite se lleva en este proceso (ver tabla | y IlI).
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4.3.3.1 Departamento de Licencias

Como se muestra en las tablas XVIII se muestra que el proceso utilizado
por dicho departamento en la resolucién de expedientes es mas efectivo porque
no tiene operaciones de mas, a diferencia del utilizado por el departamento de
Ingenieria y Operaciones (ver tabla XIX); por lo que este sera utilizado para la
estandarizacion del proceso administrativo sin inspeccion técnica en la

resolucion del dictamen técnico.

Respecto al orden y limpieza del lugar de trabajo con que cuentan el
equipo para desenvolverse diariamente en sus actividades son muy buenas, ya
que cuenta con instalaciones, equipo y material adecuado para desarrollar su
labor, por lo que no se va a realizar cambio alguno. Solamente existe un poco

de desorganizacion en el archivo técnico.

« Como se muestra en la figura 31 el archivo técnico en donde guardan los
expedientes resueltos o por resolver esta limpio, no muy ordenado y cuenta
con iluminacion natural y artificial. El unico detalle que existe es que los
archivos o estanterias es no se encuentran identificados, lo que significa que
sblo la persona encargada del mismo sabe exactamente en donde se
encuentra un expediente, provocando que si técnico necesita un expediente
y el encargado no se encuentra este demoraria un poco mas en encontrar
dicho expediente, lo cual puede provocar una demora al momento de querer
encontrar algun expediente para agregar antecedentes cuando se requiera o
para cualquier otra interaccion con el mismo. En este caso también se
recomienda la creacion de un sélo archivo técnico general, el cual este
encargado unica y exclusivamente de una persona, para que esta actividad
sea mas 4agil y precisa. Con el objetivo de eliminar actividades que no le

pertenecen por ley a este departamento ya que absorben tiempo productivo
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para la resolucion del dictamen técnico y demas actividades del

departamento.

Ademas este departamento realiza operaciones que no le competen como
obligacion, en un intento de agilizar el proceso, como la resolucién final del
expediente para pasarlo a firma a la Direccion. Dichas actividades absorben
tiempo productivo que se podria utilizar a hacer el dictamen técnico mas rapido.

Por lo que se debe dejar que DAL realice dichas operaciones.

4.3.3.2 Departamento de Ingenieria y Operaciones

Como se muestra en la tabla XIX el proceso de resolucién del dictamen
técnico sin inspeccién técnica utilizado por esté departamento tiene una
operacion combinada y dos de transporte de mas, provocando que la resolucion
de expedientes no sea tan rapido como el deseado. Estas operaciones de mas
se dan porque la recepcionista le traslada los expedientes ingresados al jefe de
DIO para que este decida la seccidén a la que van los expedientes para el
analisis técnico, esto es una perdida de tiempo ya que la recepcionista deberia
de estar capacitada para saber a que seccion va el expediente dependiendo de
su naturaleza, ahorrandose asi tiempo del jefe del departamento para que la

resolucion sea mas rapida.

Respecto a la organizacién y el orden del lugar de trabajo no es muy

bueno, en especial en el archivo técnico del departamento.
Como se evidencia en la figura 32 la falta de organizacién y orden que

existe en el archivo técnico en donde guardan los expedientes resueltos o por

resolver, lo cual provoca que no se puedan encontrar los expedientes de una
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manera eficiente cuando se requiere agregar antecedentes cuando se requiera
0 para cualquier otra interaccién con el mismo. Por lo que se debe crear un
archivo general, es decir, se deberian de juntar los dos archivos técnicos de
DIO y DL y conformar uno solo; el cual estara ubicado en un lugar mas amplio,
con mas luz natural y mayor ventilacion. Dicho archivo general estaria a cargo
de DAL, el cual contaria con una persona encargada unica y exclusivamente
para mantener limpio, ordenado y organizado el mismo, con la finalidad de
evitar actividades burocraticas innecesarias, hacer mas eficiente el proceso
administrativo y disminuir el tiempo de resolucion. El objetivo de dicha
eliminacion del archivo técnico, es para que este departamento no se desvie de
sus funciones y obligaciones, agilizando el analisis técnico y por consiguiente al

proceso administrativo en si.

4.3.4 Mejoras en la resolucién de expedientes

La resolucion final de los expedientes esta a cargo de DAL y de los
analistas técnicos que forman su equipo de trabajo. La mayor problematica que
se ve en esta parte del proceso administrativo es que muchos expedientes no
cuentan con los requisitos necesarios por lo que se tiene que hacer una
resolucion de requerimiento (ver figura 10), esto atrasa enormemente al
proceso administrativo ya que al terminar el proceso normal se debe de esperar
que el interesado vuelva a presentar lo requerido, se adjunte a su expediente y
el proceso vuelva a comenzar. Ademas muchas veces cuando las personas
presentan lo requerido, ya se han vencido algunas cosas presentadas
anteriormente y se necesita volver a hacer una resolucién de requerimiento
para la papeleria vencida durante el proceso administrativo. Esto provoca que el

tramite se vuelta tardado y engorroso, tanto para el MEM como para el usuario,
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ya que mensualmente en promedio ingresan a la Direccion 105 expedientes;

por lo que se quiere resolver la mayor cantidad posible de expedientes.

Otra problematica que se ve en esta area es que los archivos temporales
de los analistas no se dan abasto ya que en esta fase del proceso
administrativo se encuentra una cantidad muy grande de expedientes sin

resolver por falta de cumplimiento del requerimiento.

Como se muestra en la figura 33 los analistas deben de colocar los
expedientes en su lugar de trabajo, ya que los archivos utilizados para
guardarlos no son suficientes; esto ademas de provocar desorden en el mismo,
dificultan la tarea de encontrar los archivos que si cumplen con los requisitos a
la hora de concluir el tramite, por lo que se debe de prestar atencion a dichos
expedientes para su pronta resolucion, se debe de informar a los interesados

por medio de una llamada al mismo.

Los analistas deben de contar con un archivo para expedientes con
resolucion de requerimiento y otro para expedientes con resolucion de
aprobacién, para poder identificar y encontrar los expedientes de manera mas

rapida. De esta manera se agilizara el proceso de concluir el tramite.

Se debe de implementar la creacion de un archivo general en donde se
lleve el control de todos los expedientes que ingresan a la Direccién, el cual va
a contar con una persona que trabajara unica y exclusivamente en el, con el fin
de que el archivo general se mantenga organizado, ordenado y limpio; para que
se pueda ubicar e identificar cualquier expediente que se necesite, usarlo y
reponerlo de forma rapida y facil. Para esta mejoria se van a unir los dos
archivos técnicos de DIO y DL, para la conformaciéon de uno sdlo el cual estara

a cargo de DAL.

117



Mejoras implementadas para el departamento Administrativo Legal en

general:

El departamento Administrativo Legal es el area en donde los interesados
ingresan su solicitud, piden cualquier tipo de informacidn ya sea de requisitos,
sobre como va su tramite, etc., por lo que la interaccion entre los usuario y la
imagen del MEM es grande. Por esta razon hay que poner mucha atencion es
el area de atencion a los usuarios y mejorar. Esta mejora se hara basandose en
las areas de los demas departamentos como: colocar sillones codmodos, mesas
de centro con revistas o con el periddico del MEM, dispensadores de agua con

vasos, cuadros, etc.

Como se puede observar en la figura 34 el area de atencién de los
usuarios en DAL no es muy acogedora ya que esta conformada por dos filas de
sillas incomodas. Por esta razon se propone la remodelacién de dicha area, la
cual se llevara a cabo eliminando dichas sillas y colocando en su lugar unos
sillones, unos cuadros, una mesita y como muchas veces tienen que esperar
por la afluencia de usuarios, también se colocara un dispensador de agua para
uso de los usuarios. Todo esto se llevara a cabo con el objetivo de que la

imagen del MEM hacia los usuarios no se vea afectada.

Al concluir el tramite y emitir la licencia, los expedientes se trasladan al
departamento que realizo el analisis técnico para que estos se encarguen de
archivarlo. Entre las funciones de DAL (ver inciso 2.6.1.1) se encuentra el de
llevar el registro y control de expedientes, por lo que el mismo deberia de
manejar el archivo general y no los departamentos que realizan el analisis
técnico cuyas funciones (ver incisos 2.6.2.1 y 2.6.3.1) no es llevar el archivo ni

el control de los expedientes.
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4.3.5 Mejoras en la notificacion de resoluciones

Los encargados de realizar la cedula de notificacion son los mismos

encargados de notificar a los usuarios, en caso de que las empresas se

encuentren dentro del area metropolitana o no mas de 90 km. de distancia de la

capital, ya que fuera del area metropolitana se utiliza el servicio de telegrama

para informar a los usuarios.

Por lo expuesto en el inciso 3.1.5 es necesario la utilizacién de otros

medios de informacién, para la agilizacion y eficiencia del mismo. Ya que el

gasto que representa para la Direccidén el envid de telegramas es grande e

innecesario por lo que se necesita implementar:

La creacion de un nuevo requisito para el ingreso de una solicitud de
licencia, el cual seria la necesidad de tener un correo electronico al cual se
puedan comunicar para la notificaciéon, ya que se ha demostrado que el
servicio de notificacion es muy deficiente y algunas cedulas de notificacion
no llegan a su destino, ya sea porque la direccion proporcionada por el
usuario es incorrecta o la persona interesada no se encuentra, etc. Esto se
trabajaria conjuntamente con los analistas de DAL ya que estos al momento
de llevar la cedula de notificacién escrita también deberan de llevar la misma
cedula digitalizada, con el objetivo de que el envidé sea por medio de ambos

medios.

En caso en que la oficina del interesado sea fuera del area metropolitana,
implementar el requisito de proporcionar una direccion dentro del area
metropolitana en la cual se le pueda hacer llegar correspondencia (cedula
de notificacion) ya sea de un familiar, representante legal, etc.; o a

proporcionar un numero de teléfono para realizar la notificacion. De esta
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manera se eliminarian los gastos innecesarios y deficiencias de las

notificaciones fuera del area metropolitana.

Ademas del envid escrito ya sea por correo electronico o correo normal, el
centro de notificaciones debe de llamar al interesado para informarle que se
le ha enviado una notificacién en caso de ser requerimiento y en caso de ser
de aprobacién informarle que puede pasar por su licencia a las oficinas del
MEM.

La utilizacion de 2 notificadores es innecesaria, ya que se podria utilizar a

un mensajero que realizara esta actividad. De esta manera un notificador seria

suficiente para realizar las cedulas de notificacion necesaria al mes. Por lo que

se debe de implementar:

La eliminacién de un notificador, ya que una persona es suficiente para
realizar las diferentes actividades, y para el servicio de llevar la notificacion
al interesado se debe de contratar a un mensajero para que se encargue de
las notificaciones dentro del area metropolitana, para que realice dicha
funcion. Ademas también puede fungir como piloto en caso de no existir
notificaciones algun dia. De esta manera existiria mejor utilizacion de los

recursos y se eliminarian gastos innecesarios.

Por lo expuesto en el diagnostico de la situacion actual capitulo 2, se

intenta mejorar la relacion entre el usuario y el MEM, por lo que se debe de

implementar:

La creacion de un sistema de recepcion de comentarios, la cual estara
conformada por una caja en donde los usuarios puedan depositar sus

comentarios de como les parecio el servicio y en que se puede mejorar, la

120



cual debe de estar instalada en recepcion del centro de notificaciones, la
cual es el area de finalizacion del proceso administrativo (ya que en el
mismo se entregan las licencias). La boleta donde van a ingresar la
informacién los usuarios, va a ser utilizada para llevar un mejor control de la
satisfaccién del cliente y de esta manera trabajar permanentemente de
acuerdo con las normas establecidas, para un servicio eficiente, creando un
vinculo entre los usuarios y la Direccion. Ademas esta medida eliminara el
tiempo perdido tanto por el equipo de trabajo como para el usuario, en estar

intercambiando informacion.

4.3 Implementacion de la propuesta de mejoras

Para la implementacion de la propuesta de mejoras cada uno de las 5
fases en que se divide el programa se abordan sucesivamente, es decir al
terminar de implantar una fase con éxito se comienza la implantacién de la
siguiente. A continuacién se describe la implantacion de la propuesta de
mejoras en cada una de las areas que interactuan en el proceso administrativo

de resolucién de expedientes de licencias:

4.3.1 Mejoras implementadas en las areas que interactuan en el

proceso administrativo

4.3.1.1 Departamento administrativo legal

Para la problematica en la solicitud del servicio descrita en el inciso 4.2.1

las mejoras implantadas fueron:
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Con la actualizacién de las hojas de requisitos proporcionada por DAL a los
usuarios disminuyo el numero de expedientes incompletos ingresados.
Ademas en dichas hojas se incluyo una nota la cual indica que en caso que
la revisidn no sea aprobatoria por no presentar la documentacion completa
la Direccion General de Hidrocarburos no aceptara dicha solicitud para su
tramite y se sugiere que consulte la ley. En la figura 38 del apéndice B se
muestra una hoja de requisitos actualizadas para la emision de una licencia

de operacién de una estacién de servicio.

Para la problematica expuesta en el inciso 4.2.4 del exceso de archivos

muertos las mejoras implantadas fueron:

Al comunicarle a los interesados sobre la situacion de su tramite, con el
objetivo de saber si quieren continuar con el mismo para darle seguimiento o
simplemente cancela el proceso y mandar el expediente al archivo general
como concluido, se logro despejar el archivo provisional de los analistas en

dicho departamento como se muestra en la figura 35 apéndice A.

Con la creacion de un archivo general en donde se lleve el control de todos
los expedientes que ingresan a la Direccion, el cual cuenta con una persona
que trabaja unica y exclusivamente en el mismo. Para esta mejoria se
unieron los dos archivos técnicos de DIO y DL, eliminado la pared que los
separaba y esta a cargo de DAL. Como se observa en la figura 36 apéndice
A, el archivo general se mantiene organizado, ordenado y limpio; para que
se pueda ubicar e identificar cualquier expediente que se necesite, usarlo y
reponerlo de forma rapida y facil. También se observa que los expedientes

estan identificados por afio y por naturaleza.

Para el departamento en general las mejoras implantadas fueron:
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Como se muestra en la figura 37 apéndice A, la remodelacion en el area de
atencion al cliente, la convirtié en un lugar mas acogedor para los usuarios,
ya que se colocé un dispensador de agua y vasos para la utilizacion unica y
exclusivamente del usuario. Ademas de la colocacion de sillones mas

comodos.

4.3.1.2 Departamento de ingenieria y operaciones

Con la realizacion de reuniones continuas para tener mayor comunicacion
con DL y poder trabajar conjuntamente en las inspecciones técnicas y con
la eliminacion del archivo técnico de este departamento, se mejoro
notablemente el tiempo utilizado para el dictamen técnico, el cual se

observa en la figura 25.

Con la eliminacién de actividades que no le pertenecen por ley a este
departamento mejorando notablemente el tiempo de resolucion del
dictamen técnico sin inspeccion técnica y demas actividades del

departamento como se puede observar en las figuras 26.

4.3.1.3 Departamento de licencias

Con la contratacion de un piloto para los vehiculos utilizados en las visitas
técnicas ya que no se utilizan 2 técnicos para una visita; lo cual significa
que el otro técnico realiza otra visita técnica y agiliza el proceso del
dictamen técnico con inspeccion técnica como se observa en la figura 25.
Esta mejoria también se llevo a cabo por medio de las reuniones continuas
en donde se capacito a los técnicos de ambos departamentos para que

todos los técnicos sean capaces de realizar una visita técnica no

123



importando el departamento a que pertenece tanto el técnico como el

expediente al que se realizara dicha visita.

Con la eliminacién del archivo técnico de este departamento y las
actividades que no le pertenecen por ley a este departamento se ha
mejorando notablemente el tiempo de resolucion del dictamen técnico y
demas actividades del departamento como se puede observar en las
figuras 25y 26.

4.3.1.4 Centro de Notificaciones

Con la implementacién de nuevos requisitos disminuyo el tiempo de
notificacion como se muestra en la figura 29. Dichos requisitos se pueden
observar en la figura 38 del apéndice B.

Con la implementacion de mejoras descritas en el inciso 4.2.5 se mejord
notablemente el servicio de notificacion y los gastos mensuales en el
servicio se redujeron notablemente, como se muestra en la tabla XXIIlI de
beneficios.

4.3.2 Controles administrativos del proceso

Al hablar sobre el disefio del funcionamiento del proceso administrativo de

resolucion de expedientes y del control apropiado del mismo, es esencial que
se tengan bien definidas las condiciones existentes y los resultados deseados
estén claros, cada sub-proceso debe jugar una funcién importante en el

control del personal, trabajos realizados, materiales o costos de las tareas
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asignadas. Debe de haber un equilibrio entre el trabajo realizado y los medios
utilizados para llevarlo a cabo, el papel del control administrativo del proceso
es eliminar los procedimientos innecesarios que disminuyen el estimulo del
empleado y provocan una complejidad burocratica que complicara la

organizacion de la Direccion.

4.4.2.1 Definicion

Los controles administrativos como su nombre lo indica son un medio por
el cual se lleva el control de cada expediente que ingresa a la Direccion, por
medio del cual se ingresan todos los datos referentes al expediente para la
creacion de un registro y ficha historica del expediente. Cada departamento
cuenta con los mismos controles administrativos, simplemente varia la manera
en que manejan la informacién. Dichos controles estan basados en la base de
datos en red conectada para cada miembro del equipo de trabajo dentro de
cada departamento, ademas se cuenta con una base de datos general llamada
Full Control que esta conectada con todos los departamentos que interactian

en el proceso administrativo.

Ademas cada departamento cuenta con un libro de control en el cual se
escriben los numeros de expedientes que salen del departamento y a que
departamento se dirigen y cada recepcionista debe de firmar en el mismo al

momento de recibir el expediente.
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4.4.2.2 Propésito

Permiten que cada jefe de departamento pueda analizar el trabajo hecho
por su area. Ademas proporciona un medio de informacion referente a las
caracteristicas del expediente y del proceso administrativo, que esta disponible
para cualquier persona que desee dicha informacién para la realizacion de sus
actividades diarias, sin necesidad de desplazarse de su puesto de trabajo o de

preguntar a otros.

4.4.2.3 Resultados

1. Establece un procedimiento digitalizado en donde se encuentran todas las

operaciones que se realizan para la resolucion de un expediente.
2. Ofrece una trayectoria entendible para cualquier persona dentro de la
empresa, que necesite saber en donde y en que paso se encuentra cada

expediente.

3. Mantiene una retroalimentacion constante y crea un puente de informacion

entre todos los departamentos que interactuan en el proceso administrativo.

4. Su formato se utiliza para que el usuario pueda ingresar en Internet y saber

especificamente el estado de su tramite. (ver figura 39 apéndice B)
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4.4.2.4 Registro y ficha historica del expediente

Los registros de la trayectoria y la informacién del expediente son
necesarios para que el proceso administrativo sea transparente y de facil

acceso para cualquier persona.

La informacion que contiene la ficha historica del expediente, que forman

parte de los controles administrativos es:

o El nimero de expediente

e Fecha de ingreso a la Direccion

e Elnombre de la empresa o el interesado

o Observaciones

e Municipio

e Departamento

« Placas (en caso de licencia de transporte)

e Razodn de la solicitud (tipo de tramite)

o Direccion de la empresa

« Numero de contrasefia

o El area a donde se envia para su analisis técnico

« Las fechas de salida y entrada de cada departamento
o El estado del expediente

« El nimero de resolucién

o Tipo de resolucion

o Fecha en que se envi6 a la sub-direccion

o Fecha en que se mando al centro de notificaciones y
o Cualquier observacion que se haga durante el proceso.

o Fecha de concluido el tramite
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En la figura 39 del apéndice B se muestra el registro y ficha histérica del
expediente en los controles administrativos, el cual proporciona un medio de
informacidn referente a cualquier dato del expediente. Dicha base de datos es

la que se utiliza en Internet para que el usuario conozca el estado de su tramite.

4.4.2.5 Ubicacién del expediente y estado

Con la implementacion del programa de mejoras cualquiera debe de ser
capaz de poder aclarar dudas respecto al expediente y al proceso
administrativo que se lleva a cabo sobre el mismo, por medio de la base de
datos ver figura 39 apéndice B. También puede saber cuantas veces ha
ingresado a su departamento o area y en donde se encuentra en la actualidad.
Esto con el objetivo de estandarizar la informacion para que sea entendible y
utilizada por cualquier persona autorizada. Ademas dicha informacién también
se puede encontrar por medio de la pagina de Internet del MEM, para acceder a
esta informacion solamente se necesita ingresar el tipo de tramite o naturaleza

del expediente y el numero del expediente.

La informacion sobre la ubicacién del expediente y estado del mismo es
muy importante ya que convierte a la actividades diarias en 6ptimas condiciones
respecto a organizacién y orden, para que se pueda identificar, clasificar,
utilizar el expediente y la informacion contenida en el. Eliminando cualquier

pérdida del mismo o de informacion.
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4.3.3 Informes para mejorar el proceso administrativo

Esta es la ultima fase de implementacién del programa de mejoras la cual
tiene como objetivo que se trabaje permanentemente de acuerdo a las normas
establecidas, asumiendo el compromiso de todos los departamentos que
interactuan en el proceso administrativo conjuntamente con la Sub-Direccion
para mantener y mejorar el nivel de organizacion, orden y limpieza en las

actividades diarias.

En esta fase se llevara un control sobre todas las actividades que realizan
0 dejan de realizar cada departamento que interactia en el proceso
administrativo conjuntamente con la Sub-Direcciéon. Por lo que se
implementaron reuniones mensuales y anuales para determinar el estado de
cada area a través de diferentes informes. En dichas reuniones cada jefe de

departamento debe de presentar una hoja de datos para cada tipo de informe.
Los informes para mejorar el proceso administrativo se dividen en cinco,
los cuales se describen a continuacion:
4.3.3.1 Informe administrativo
El informe administrativo se basa en llevar el control de la cantidad de
solicitudes recibidas mensualmente, divididas segun la naturaleza del
expediente y del tramite, desglosadas por cada departamento que se encargd

del analisis técnico.

La hoja de informe administrativo va a ser diferente para cada

departamento, debido a que los expedientes ingresados son de diferentes
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naturalezas, y cada jefe de departamento debe de presentarla llena en cada

reunion.

Lo que se intenta mostrar con este informe es:

a) Determinar y conocer a que departamento o area ingresan mas expedientes

por mes.

b) Determinar si se estan utilizando eficientemente los recursos en cada

unidad.

c) Analizar si el equipo de trabajo es suficiente para la realizacion productiva

de las actividades de cada departamento.

d) Conocer que tipo de expedientes ingresan con mayor cantidad a la

Direccion.

A continuacion se presenta la hoja utilizada para realizar el informe

administrativo:
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Dia | Mes | Afio DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS LEGAL
DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS
GUATEMALA, C. A.
INFORME ADMINISTRATIVO
Informe del mes:
Numero de expedientes ingresados
DIO DL

Numero de expedientes
trasladados al analisis

técnico

Total de expedientes

Como se muestra en la hoja del informe administrativo utilizado por el
departamento Administrativo Legal es utilizado para conocer el numero de
expedientes ingresados mensualmente a la Direccién, desglosarlos por
departamento segun la naturaleza del tramite. Con los datos obtenidos por
dicho informe, conjuntamente con los datos del informe de trabajos realizados la
Direccion podra conocer mensualmente la efectividad del equipo de trabajo (ver
inciso 2.9.2).
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Dia | Mes | Afo

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS
DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS

GUATEMALA, C. A.

DEPARTAMENTO
DE INGENIERIA'Y
OPERACIONES

INFORME ADMINISTRATIVO

Informe del mes:

Seccion No. de Expedientes
ingresados
Estaciones de Servicio
Consumos Propios
Importacion, Exportacion, Analisis y Planificacion
Total de Expedientes
Tipo de licencia No. de

expedientes

Total de Expedientes
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Dia

Mes | Afo DEPARTAMENTO
DE LICENCIAS

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS
DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS

GUATEMALA, C.

Informe del mes:

A.

INFORME ADMINISTRATIVO

Seccién

No. de Expedientes ingresados

Transporte de Combustible

Expendios de Gas

Combustibles liq

uidos

Total de Expedientes

Tipo de licencia No. de

expedientes

Total de Expedientes
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El informe administrativo utilizado por los departamentos de Ingenieria y
Operaciones y de Licencias es utilizado para conocer el numero de expedientes
ingresados mensualmente a cada uno de los departamentos mencionados, asi
como también conocer el numero de expedientes que ingresa mensualmente a
cada una de las areas que conforman dichos departamentos (ver inciso 2.4.2.2
y 2.4.3.2). Con los datos obtenidos por dicho informe el jefe de cada
departamento podra conocer mensualmente la efectividad de su equipo de

trabajo (ver inciso 2.9.2).

4.3.3.2 Informe de retraso de actividades

El informe del retraso de actividades se basa en llevar el control de los
expedientes cuyos plazos de requerimiento ya hayan vencido los cuales deben
de trasladarlos a la persona encargada de desarchivar los mismos para que
este se comunique con los interesados, haciéndoles saber la situacion de su
expedientes y si desean volver a abrir el tramite o simplemente se mandan a

archivo general como concluidos por falta de interés.

Este tipo de informe solamente el departamento Administrativo Legal lo va
a utilizar, ya que en esta area es donde se almacenan temporalmente los
expedientes después de emitir una remision de notificacion para después darlos
por concluidos y archivarlos. Los informes parciales van a ser llenados por los
analistas los cuales se entregaran al jefe del departamento quien formara un

informe general.

Lo que se intenta mostrar con este informe es:
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Mantener al archivo provisional con buena organizacion y orden, para que el
analista pueda ubicar e identificar los expediente necesarios a la hora de

necesitarlos.

Evitar la acumulacion de expedientes sin resolver.

Mantener una buena relacion a través de la comunicacion abierta con los
usuarios.
Determinar las acciones correctiva y en que area se requiere de su

utilizacion.
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Dia

Mes | Afo

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS
DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS

GUATEMALA, C. A.

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

LEGAL

INFORME DE RETRASO DE ACTIVIDADES

Informe del mes:

Encargado:

Numero de expedientes vencidos

No.| No. del Empresa

Expediente

Tipo de

tramite

Plazo

vencido

Situacion del

expediente
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Con la utilizacion del informe de retraso de actividades se eliminaran la
acumulacion de expedientes sin resolver y mantendra el archivo provisional de

los analistas con buena organizacion y orden (ver figura 36 apéndice A).

4.3.3.3 Informe de tiempo perdido

El tiempo perdido es el periodo registrado ya sea en minutos u horas, que
una oficina o un equipo de trabajo pierde por motivos externos a sus
actividades, como por ejemplo: la red no funciona, las computadoras tienen
alguna falla, la impresora no trabaja, los teléfonos no funcionan, no hay luz, etc.
Una de las medidas para el mejoramiento de la productividad es la disminucion

del tiempo perdido por mas pequefio que fuera.

Este informe se usa para dar a los técnicos de mantenimiento de
maquinaria y equipo un medio por el cual informar a sus superiores del tiempo
perdido por fallas ya sea en las instalaciones o en el equipo, con el objetivo de

tener pruebas de que el equipo no funciona bien, y es necesario su reemplazo.

Este informe va ser presentado por todos los departamentos que
interactuan en el proceso administrativo. Lo que se intenta mostrar con este

informe es:

a) Conocer que equipos se encuentran en mal estado para su reemplazo.

b) Conocer en que parte la red puede tener alguna falla.

c) Eliminar los puntos de errores dentro del area de mantenimiento que no
estén trabajando con eficiencia.

d) Disminuir el tiempo perdido utilizado para cambio de equipo.

137



MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS

DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS

GUATEMALA, C. A.

Dia | Mes | Afo

DEPARTAMENTO:

INFORME DE TIEMPO PERDIDO

Informe del mes:

Instalacion, | Tiempo Causa de la Accién tomada
Equipo o perdido interrupcion
Mobiliario
TOTAL
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Con la utilizacion de los informes de tiempo perdido las excusas para la
demora del proceso administrativo ya que todo tipo de retraso estara justificado
y controlado. Ademas se podra conocer que equipo o medio utilizado
diariamente para el desarrollo de sus actividades se encuentra en mal estado
para su reemplazo y agilizar de esta manera el proceso administrativo de

resolucion de expedientes de licencias.

4.3.3.4 Informe de trabajos realizados

El recurso humano es uno de los factores mas importantes de una
empresa, y la motivacion es el mejor aliado del mismo. Es por ello que tener la
capacidad para obtener y mantener el mejor esfuerzo por parte de todos los

empleados proporciona una gran oportunidad para mejorar la productividad.

El informe de trabajos realizados se utiliza para llevar el control de la
resolucion de los expedientes por area o departamento, asi como del tiempo
promedio que se utilizé para la realizacion de los mismos durante el mes, con la
finalidad de crear motivacion en los equipos de trabajo de ser el mejor del mes.
Estos informes seran entregados por todos los departamentos incluyendo a la
Sub-Direccién, solamente DAL realizara dos informes mensuales de
actividades, el informe de actividades en el analisis legal y el informe de
resolucion de expedientes en su tiempo total, es decir, desde el dia de la

solicitud hasta la notificacion.

Al final de cada informe de trabajos realizado se premiara al equipo de
trabajo que haya resuelto mas expedientes en menos tiempo, para crear un
ambiente de motivacion y cooperacion en todas las areas que interactuan en el

proceso administrativo. Lo que se intenta mostrar con este informe es:
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Determinar cuanto tiempo se tarda cada area para realizar sus actividades

necesarias en la resolucion de un expediente.

Establecer objetivos para el mejoramiento de la productividad.

Desarrollar planes para alcanzar las metas del departamento o area.

Establecer un espiritu de cooperacion y de equipo entre todos los

empleados.

Motivar a los empleados para que adopten como propias las metas de la

organizacion.
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Dia | Mes

Afo

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS
DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS

GUATEMALA, C. A.

DEPARTAMENTO:

INFORME DE TRABAJOS REALIZADOS

Informe del mes:

Procedimiento:

Numero de expedientes resueltos

No No. del Tipo de tramite | Fecha de | Fecha de | Tiempo total
Expediente ingreso egreso | de resolucion
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
Tiempo promedio de resolucion
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Con la utilizacion de los informes de trabajos realizados cada
departamento que interactua en el proceso administrativo podra determinar
cuanto tiempo se tarda en cada una de las areas que conforman dicho
departamento. Con dicha informacion cada jefe podra conocer que area se
tarda mas en la resolucion, que area realiza mayores resoluciones y podra
establecer planes para alcanzar metas futuras y mejorar la productividad del

proceso administrativo.

4.3.3.5 Informe de requerimientos

El informe de requerimientos se utiliza para llevar el control de los
expedientes cuya resolucion fue de requerimiento. A través de dicho informe se
conocera la cantidad de resoluciones de requerimiento que se emiten cada

mes, asi mismo se conocera cuales son los requerimientos mas solicitados.

Este informe sera entregado Unicamente por el departamento
administrativo legal, ya que este es el encargado de emitir la remision de

notificacion al centro de notificaciones.

Lo que se intenta mostrar con este informe es:

a) Determinar el porcentaje de resoluciones de requerimiento que emite la
Direccion.

b) Determinar cuales son los requerimientos mas usuales para poder
implementar una accién correctiva.

c) Establecer objetivos para el mejoramiento de la productividad.

d) Desarrollar planes para alcanzar el tiempo estipulado en la resolucion de

expedientes.
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Dia

Mes | Afio

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS
DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS

GUATEMALA, C. A.

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO
LEGAL

INFORME DE REQUERIMIENTOS

Informe del mes:

Numero de expedientes con requerimiento

No No. del Tipo de tramite | Fechade | Tipo de requerimiento
Expediente ingreso

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12
Requerimiento mas usual

Total
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Con los informes de requerimiento la Direccidon podra conocer el
porcentaje de resoluciones de requerimiento realizadas mensualmente; ademas
de conocer cuales son los requerimientos mas comunes y poder tomar acciones
correctivas para su eliminacion, mejorando la productividad del proceso

administrativo.

4.3.4 Productividad del proceso  administrativo con la

implementacion de mejoras

Con la implantacion de la propuesta de mejoras se intenta alcanzar un
mejoramiento en la productividad del proceso administrativo. Los principales
beneficios de un mayor incremento de la productividad son, en gran parte la
posibilidad de resolver mas en expedientes en el futuro, usando los mismos o

menores recursos.

Por esta razén la planeacién de la productividad se ocupa de establecer
los niveles meta para las productividades totales o parciales de manera que
estos niveles se puedan usar como cifras de comparacién en la etapa de
“evaluacion del ciclo de productividad, al igual que para delinear las estrategias
de mejoramiento de la productividad en la etapa de “mejoramiento” en este
ciclo. Por lo tanto, para el caso de estudio de este trabajo de graduacion se
definen productividades ideales parciales para cada area que interactua en el
proceso administrativo, utilizando el tiempo establecido por ley para la

resolucion de solicitud de licencias de 20 dias habiles, en su totalidad.

A continuacién se presentan los diagramas de flujo propuestos de mejoras
para el proceso administrativo en la resolucion de expedientes de los cuales se
tomaran los tiempos ideales para la medida de la productividad ideal parcial de

cada area:
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Figura 24. Flujograma del proceso mejorado de solicitud del servicio.

Dia | Mes | Aho
MANUAL ADMINISTRATIVO >1 T 1x 12006 MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS
DEPARTAMENTO PAG: | 1
ADMINISTRATIVO LEGAL DE: | 4 Duracion: 1.6 h

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado de Solicitud del Servicio

Secretaria Digitalizadora Analista

( INICIO >
I 1

Recibe el
Expediente (0.02 h)

7 2 ]

Traslado a analista Revisa que la papeleria
(0.02h) » este completa (0.08h)
¢ 4
Traslado a recepcion
(0.02 h)

Licencia
por 1ra.
vez

Revision del numero de
Expediente y revision en el
laser (0.03 h)

I
v 5
Asignacion del numero
de expediente (0.03 h)

(2]
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MANUAL ADMINISTRATIVO | | Dia|Mes | Ano MINISTERIO DE
21 | X [2006] | ENERGIA Y MINAS

DEPARTAMENTO _
ADMINISTRATIVO LEGAL PAG:

Duracion: 1.6 h

BN

DE:

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado de Solicitud del Servicio

Secretaria Digitalizadora Analista

A

6

Realizacion e impresion
de contrasefa (0.02 h)

7

Realizacién de hoja de
Tramite (0.02 h)

Hoja de tramite

Foliado de
Expediente (0.17 h)

v 9

Poner félder y caratula
al expediente (0.02 h)

10

Ingreso a base de datos
y Full Control (0.25 h)

11 12
y

Traslado a scaneo Ingreso a Base de
(0.02 h) Datos interna (0.05 h)

g

A 4
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MANUAL ADMINISTRATIVO | [Dia [ Mes | Afo MINISTERIO DE
21 T 1x 120061| ENERGIA Y MINAS

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO LEGAL PAG:

Duraciéon: 1.6 h

3
DE: 4

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado de Solicitud del Servicio

Secretaria Digitalizadora Analista

Expediente
nuevo

Buscar la plantilla
del expediente (0.08 h)

v 13

Realizacion de nueva
plantilla del expediente
(0.08 h)

14

Digitalizaciéon del
Expediente (0.33 h)

16 , 15

Ingreso al libro de < Traslado a recepcion
Control (0.08 h) (0.02 h)

A 4

]
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MANUAL ADMINISTRATIVO | | Dfa | Mes | Afio MINISTERIO DE
21 | IX | 2006 ENERGIA Y MINAS

DEPARTAMENTO PAG: | 4
ADMINISTRATIVO LEGAL DE: | 4 Duracion: 16h )

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado de Solicitud del Servicio

Secretaria Digitalizadora Analista

c)
I .

Darle salida al expediente
En la base de datos y
Full Control (0.17 h)

18
A 4

Traslado al Area
encargada de hacer el
Analisis técnico
(0.2 h)

Como se puede notar en la figura 24 en la casilla superior derecha el
proceso para la solicitud del servicio con la implementacidon de la propuesta de
mejoras tiene una duracion total de 1.6 horas, lo cual demuestra una gran

mejoria.
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Figura 25. Flujograma del proceso administrativo mejorado para el

analisis técnico, con inspeccion técnica.

MANUAL ADMINISTRATIVO 2'13 NI';S ;O%% MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA PAG: | 1 »
Y OPERACIONES Y LICENCIAS DE: 3 Duracién: 9.95 h

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para el analisis técnico con
inspeccion técnica.

Secretaria Seccion Jefe del Departamento

INICIO

Recibe el
Expediente (0.70 h)

v 2

Lo ingresa a la
base de datos y
Full Control (0.1 h)

2 4
Lo traslada a la : :
Seccion que Revisa el expediente y
corresponde > lo asigna a un
(0.05 h) Técnico (1 h)

Realiza la inspeccion
(6h)

Hoja de inspeccién

Elabora el informe de
la inspeccioén (0.5 h)

Informe




MANUAL ADMINISTRATIVO Dia TMes | Afo INISTERIO DE

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA 21 | IX | 2006 ENERGIA Y MINAS

Y OPERACIONES Y LICENCIAS PAG. Duracién: 9.95 h

wWiN

DE:

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para el analisis técnico con
inspecciodn técnica.

Secretaria Seccion Jefe del Departamento

Si

¢Es
procedente
?

Elabora el Dictamen
recomendando denegar
la Licencia (0.75 h)

Dictamen

I

Elabora el Dictamen
recomendando otorgar
la Licencia de Instalacién
(0 75 h)

L Dictamen

A 4

Traslada el Dictamen
Junto con el expediente presentada, la

al Jefe del Departamento documentacion técnica,
(0 05 h) el informe de inspeccion

y el Dictamen (0.75 h)

Analiza la solicitud

y
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MANUAL ADMINISTRATIVO 2'13 'VI';S 2)%% MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA .
Y OPERACIONES Y LICENCIAS PAG:

Duracion: 9.95 h

ww

DE:

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para el analisis técnico con
inspeccion técnica.

Secretaria Seccion Jefe del Departamento

B

10

Firma y sella
el Dictamen (0.05 h)

12 11

Saca fotocopia de lo Traslado a secretaria
Resuelto (0.05 h) < (0.05 h)
v 13

Adjunta el Dictamen al
expediente y descarga
el expediente de la
base de datos (0.15 h)

14

A 4

Ingreso al libro de
Control (0.05 h)

15

Traslada el expediente
al Departamento
Legal (0.25 h)

A4

Archiva fotocopia del
Dictamen (0.05)

v

( FIN >
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Figura 26. Flujograma del proceso administrativo mejorado para el

analisis técnico, sin inspeccion técnica.

MANUAL ADMINISTRATIVO 2'13 NII;S ;Or(')% MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA PAG: | 1 —
Y OPERACIONES Y LICENCIAS DE- | 3 Duracion: 3.45 h

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para el analisis técnico sin
inspeccion técnica.

Secretaria Seccion Jefe del Departamento

INICIO

Recibe el
Expediente (0.70 h)

v 2

Lo ingresa a la
base de datos y
Full Control (0.1 h)

3 4
Lo traslada a la : :
Seccion que Revisa el expediente y
corresponde > lo asigna a un
(0.05 h) Técnico (1 h)




MANUAL ADMINISTRATIVO Dia | Mes | Afo MINISTERIO DE

21 | IX | 2006 ENERGIA Y MINAS
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA ”_
Y OPERACIONES Y LICENCIAS . Duracién: 3.45 h
PAG: | 2
DE: 3

inspeccion técnica.

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para el analisis técnico sin

Secretaria

Secciéon

Jefe del Departamento

Si

¢Es
procedente
?

Elabora el Dictamen
recomendando denegar
la Licencia (0.75 h)

Dictamen

I

Elabora el Dictamen
recomendando otorgar
la Licencia de Instalacion
(0 75 h)

L Dictamen

A 4

Traslada el Dictamen
Junto con el expediente
al Jefe del Departamento
(0 05 h)

Analiza la solicitud
presentada, la
p» documentacion técnica,

el certificado de
funcionalidad
y el Dictamen (0.75 h)

153




MANUAL ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA
Y OPERACIONES Y LICENCIAS

Dia | Mes | Aho

21 | IX 2006
PAG: 3
DE: 3

MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS

Duracion: 3.45 h

J

inspeccidn técnica.

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para el analisis técnico sin

Secretaria

Seccion

Jefe del Departamento

10

Saca fotocopia de lo

A

B

Firma y sella
el Dictamen (0.05 h)

9

Resuelto (0.05 h)

11

Adjunta el Dictamen al
expediente y descarga
el expediente de la
base de datos (0.15 h)

12

Ingreso al libro de
Control (0.05 h)

13

Traslada el expediente
al Departamento
Legal (0.25 h)

Archiva fotocopia del
Dictamen (0.05)

( FIN )

Traslado a secretaria
(0.05 h)
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Figura 27. Flujograma del proceso administrativo mejorado, para la

resolucion de la solicitud.

( MANUAL ADMINISTRATIVO | |22 Mes | Ao MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS
DEPARTAMENTO PAG: | 1 .
ADMINISTRATIVO LEGAL DE: | 3 Puracion: 3.31h

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado de resolucion (analisis legal).

Secretaria Analista Jefe del Departamento

( INICIO )

Recepcién de
Expediente y firma
(0.02 h)

A 2

Ingreso en la base
de datos y Full Control
(0.2 h)

4

Traslado al Jefe de -~ Revision de papeleria 'y

Departamento (0.02 h) > ,:‘iiglriw;:ié(% cl2e5 Lrj:;

5

Andlisis legal y Traslado al analista
resolucion del < correspondiente
Expediente (0.7 h) (0.02 h)

A\ 4

2]
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Dia | Mes | Afo
MANUAL ADMINISTRATIVO 21 X | 2006 MINIS]'ERIO DE
ENERGIA Y MINAS

DEPARTAMENTO PAG:

D ion: 3.31 h
ADMINISTRATIVO LEGAL DE: uracion

WIN

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado de resolucion (analisis legal).

Secretaria Analista Jefe del Departamento

Si
Andlisis
Legal
Positivo

Elabora la Resolucion
de requerimiento
(0.75 h)

Requerimiento

7
A 4
Elabora la licencia
(0.75 h)
L Licencia
8 9
\ 4
Traslada la resolucion Analiza la resolucion
Junto con el expediente y el Dictamen técnico
al Jefe del Departamento (0.75 h)
(0 05 h)
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Dia | Mes | Aho

MINISTERIO DE
MANUAL ADMINISTRATIVO | [ 51| X 2006 | | £NERGiA v MINAS

DEPARTAMENTO PAG: Duracién: 3.31 h

W w

ADMINISTRATIVO LEGAL DE-

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado de resolucién (analisis legal).

Secretaria Analista Jefe del Departamento
B
10
Firma y sella
el Dictamen (0.05 h)
12 1
Ingreso al libro de Traslado a secretaria
Control (0.05 h) < (0.05 h)

13

Descarga
el expediente de la
base de datos y Full
Control (0.15 h)

14
A 4

Traslada el expediente
A la Sub-Direccion
Hidrocarburos (0.25 h)

( FIN )

Como se puede notar en la figura 27 el proceso mejorado de resolucion
del expediente tiene una duracién total de 3.31 h, lo cual muestra una gran

mejoria.
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Figura 28. Flujograma del proceso administrativo mejorado, para la firma

de la resolucion de la solicitud.

( MANUAL ADMINISTRATIVO | |22 Mes | Ao MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS
SUB-DIRECCION GENERAL PAG: [ 1 .
DE HIDROCARBUROS DE: 2 Duracion: 16.95 h

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para firma de resolucion.

Secretaria Sub Director Director

( INICIO )

Recepcién de
Expediente y firma
(0.02 h)

v 2

Ingreso en la base
de datos y Full Control

(0.2 h)
3 4
Traslado al Sub - - Revision d_e resolucion,
Director (0.02 h) > Sella y firma (8 h)
6 5
Ingreso en la base | Trasl -
de datos (0.2h) [ ras a?glgzric;epmon
v 7 8
Traslado al Revisién de resolucion,
Director (0.02 h) Sella y firma (8 h)
10 l 9
Ingreso al lbro de Traslado a recepcion
Control (0.05 h <
ontrol { ) (0.02 h)

v
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MANUAL ADMINISTRATIVO Dia | Mes | Afio MINISTERIO DE
21 | 1X | 2006 ENERGIA Y MINAS

SUB-DIRECCION GENERAL

DE HIDROCARBUROS PAG:
DE:

Duraciéon: 16.95 h

N[N

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para firma de resolucion.

Secretaria Sub Director Director

Al
l 11

Descarga
el expediente de la
base de datos y Full
Control (0.15 h)

12

y

Traslada el expediente
al Departamento
Legal (0.25 h)

C )

Como se muestra en la figura 28 el proceso mejorado para la firma de la
resolucion del expediente por parte de la Direccion tiene una duracién total de

16.95 horas, lo cual muestra una gran mejoria.
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Figura 29. Flujograma del proceso administrativo mejorado, para la

notificacion de la resolucion.

( MANUAL ADMINISTRATIVO | | Di2 | Mes e MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS
DEPARTAMENTO FAG T -
ADMINISTRATIVO LEGAL DE | 2 Duracion: 1.27 h

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para la notificaciéon de la resolucion.

Secretaria Analista Jefe del Departamento

( INICIO )

Recepcién de
Expediente y firma
(0.05 h)

A 4 2

Ingreso en la base
de datos y Full Control
(0.17 h)

A 4 3

Asigna el numero de
Resolucion (0.05 h)

4 5

Traslado al analista Elabora la cedula de
que lo resolvié (0.05 h) "l Notificacion (0.17 h)

Cedula de notificaciéon

! 6

Saca fotocopia de lo
resuelto (0.33 h)
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MANUAL ADMINISTRATIVO | | Dfa|Mes | Ano MINISTERIO DE

21 | IX | 2006 ENERGIA Y MINAS

DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO LEGAL Bé?i

Duracién: 1.27 h

NN

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para la notificaciéon de la resolucion.

Secretaria Analista Jefe del Departamento

A

Descarga
el expediente de la
base de datos (0.15 h)

\ 4 8

Traslada la cedula al
centro de
notificaciones (0.25 h)

v 9

Archiva el expediente
(0.05)

C N )

Como se muestra en la figura 29 el proceso para la notificacion de la
resolucion mejorado tiene una duracion total de 1.27 h, lo cual muestra una

gran mejoria.

161



Figura 30. Flujograma del proceso administrativo mejorado, para dar por

concluido el tramite de expedientes de licencias.

( MANUAL ADMINISTRATIVO | |12 Mes | Ao MINISTERIO DE
ENERGIA Y MINAS
DEPARTAMENTO PAG: | 1 .
ADMINISTRATIVO LEGAL DE: | 2 Puracion: 14

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para concluir el tramite.

Secretaria Analista Digitalizadora

( INK':IO )1

Recepcién de
Cedula de notificacion

(0.05 h)
2
A4
Ingreso en la base
de datos (0.17 h)
3
4 \ 4
Revisién e ingresoenla | Traslado al analista
base de datos (008 h) ~ que lo resolvio (005 h)
v 5
Desarchivar el
expediente y adjuntar
cedula de Notificacion
(0.33 h)
v 6 7
Traslado a scaneo para Digitalizacion del
su digitalizacion final »| Expediente concluido
(0.02 h) (0.08 h)

(Al
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MANUAL ADMINISTRATIVO | | 212 | Mes | Ano MINISTERIO DE

21 | 1X 12006 ENERGIA Y MINAS

DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO LEGAL BQG: g Duracion: 1.4 h

Nombre del Procedimiento: Proceso mejorado para concluir el tramite.

Secretaria Analista Digitalizadora

|

Descarga
el expediente de la
base de datos (0.15 h)

10
v 9
Traslada el expediente
a la recepcionista
(0.05 h)

Ingreso al libro de
Control (0.02 h)

A

11

y

Descarga
el expediente de la
base de datos y Full
Control (0.15 h)

12

Traslada el expediente
al Archivo General
(0.25 h)

!

C FIN )

Como se muestra en la figura 30 el proceso para concluir el tramite de
solicitud de licencia mejorado tiene una duracién total de 1.4 h, lo cual muestra

una gran mejoria.
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La medicion de la productividad se realizara a través de la formula del

inciso 1.1.2 de productividad del trabajo:

Para el estudio la productividad se dividira en 5 diferentes ver inciso 2.9.3
las cuales son: productividad de DIO, productividad de DL, productividad de
DAL con DIO, productividad de DAL con DL y productividad de la Sub-
Direcciéon. En cada caso se van a utilizar los datos obtenidos en los flujogramas

del proceso mejorado en el inciso de implantacion de mejoras.

PRODUCTIVIDAD DE DIO:

Con inspeccion técnica:

Datos:  Promedio de Expedientes ingresados: 46 por mes (ver tabla IX)
# de trabajadores = 11 (ver inciso 2.6.2.2)
Horas = 8 por dia
Horas = 9.95 (ver figura 25) = 1.24375 dias

PT,,, = 46 =0.42 expediente por hombre por 8 horas de trabajo

11x8x1.24375
PT,,, =0.42 ~ 42%

Como se puede notar la productividad de DIO mejoré en un 41.11%

cuando realiza una inspeccion técnica en el analisis técnico del expediente.
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Sin inspeccion técnica:

Datos:  Promedio de Expedientes ingresados: 19 por mes (ver tabla IX)
# de trabajadores = 11 (ver inciso 2.6.2.2)
Horas = 8 por dia
Horas = 3.45 (ver figura 26) = 0.43125 dias

19
PT,. = =0.50 expediente por hombre por 8 horas de trabajo
PO 11x8x0.43125 P P P J

PT,,, =0.50 ~ 50%

Como se puede notar la productividad de DIO mejoré en un 49.11%

cuando realiza el analisis técnico del expediente sin inspeccion.

PRODUCTIVIDAD DE DL.:

Con inspeccion técnica:

Datos: Promedio de Expedientes: 8 por mes (ver tabla XI)
# de trabajadores = 9 (ver inciso 3.6.3.2)
Horas = 8 por dia
Horas = 9.95 (ver figura 25) = 1.24375 dias

8
T 9x8x1.24375

PT,, =0.0893 ~8.93%

PT,, =0.0893 expediente por hombre por 8 horas de trabajo

Como se puede notar la productividad de DL mejord en un 6.37% cuando

realiza una inspeccioén técnica en el analisis técnico del expediente.
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Sin inspeccion técnica:

Datos: Promedio de Expedientes: 32 por mes (ver tabla XI)
# de trabajadores = 9 (ver inciso 3.6.3.2)
Horas = 8 por dia
Horas = 3.45 (ver figura 26) = 0.43125 dias

3 32
Ox8x0.43125

PT,, =1.0306 ~100%

PT,, =1.0306 expediente por hombre por 8 horas de trabajo

Como se puede notar la productividad de DL mejoré en un 100% cuando

realiza el analisis técnico del expediente sin inspeccion.

PRODUCTIVIDAD DE DAL:

A este departamento realiza varios procedimientos durante el proceso
administrativo por lo que a continuacién se presentan los tiempos mejorados de

dichos procedimientos:

Proceso de solicitud del servicio = 1.60 horas (ver figura 24)
Proceso de resolucion = 3.31 horas (ver figura 27)
Proceso de notificacion = 1.27 horas (ver figura 29)

Proceso para concluir el tramite = 1.4 horas (ver figura 30)

Tiempo total de interaccion de DAL = 7.58 horas
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Productividad de DAL con DIO:

Datos:  Promedio de Expedientes: 65 por mes (ver tabla IX)
# de trabajadores = 9 (ver inciso 2.6.1.2)
Horas = 8 por dia
Horas = 7.58 = 0.9475 dias

PT,, = 6 0.9528 expediente por hombre por 8 horas de trabajo

9x8x0.9475
PT,,, =0.9528~95.28%

Como se puede notar la productividad de DAL mejoré en un 92.72%

cuando realiza el analisis legal del expediente analizado técnicamente por DIO.

Productividad de DAL con DL:

Datos:  Promedio de Expedientes: 40 por mes (ver tabla XI)
# de trabajadores = 9 (ver inciso 2.6.1.2)
Horas = 8 por dia
Horas = 7.66 = 0.9575 dias

PT,,, = . 0.5802 expediente por hombre por 8 horas de trabajo

9x 8x0.9575
PT,,, =0.5802=58.02%

Como se puede notar la productividad de DAL mejoré en un 52.72%
cuando realiza el analisis legal del expediente analizado técnicamente por DL.
También demuestra que el Departamento Administrativo Legal es mas

productivo cuando resuelve expedientes de Ingenieria y Operaciones.
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PRODUCTIVIDAD DE LA DIRECCION:

Datos:  Promedio de Expedientes: 105 por mes (ver tabla VII)
# de trabajadores = 4 (ver inciso 2.6.3.2)
Horas de trabajo = 8
Horas = 16.95 (ver figura 28) = 2.11875 dias

PT oy ecion = s =1 expediente por hombre por 8 horas de trabajo
4x8x2.11875
PT =1~100%

Direccion

Como se puede notar la productividad de la Direccién para la firma de la

resolucion del expediente aumento en 70%.

NOTA: Para la medicion de la productividad del proceso administrativo
mejorado se toman los tiempos ideales del proceso administrativo, sin tomar en
cuenta que dichos departamentos y areas tienen otras responsabilidades;

excluyendo de esta manera los tiempos de dichas actividades.
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5. COSTOS

5.1 Costos materiales del proyecto

Como se explica en el capitulo 4 son muchas las mejoras que se van a
implementar para aumentar la calidad del servicio, en general y de manera
ideal, el costo de la calidad en el servicio puede ser definido en cuatro
categorias: costos de prevencion, costos de aseguramiento, costos de fallas del
servicio y costos de beneficios. Cada uno de estos costos puede incluir los

siguientes elementos:

a) Costos de prevencion

Se producen para evitar que se cometan errores. Es decir, son los
derivados de las acciones que ayudan a la organizacion, a sus departamentos
y equipo de trabajo, a hacer bien su trabajo a la primera. Se incluyen en esta
categoria todas las medidas tendentes a prevenir los fallos, es decir son todas
las medidas a implementar para que la resolucién de expedientes sea exitosa

en la primera solicitud, sin la necesidad de requerimientos.

Los costos realizados para el mejoramiento del servicio de resolucion de

expedientes en esta categoria se encuentran los siguientes:
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RECEPCION DE SOLICITUDES DE EXPEDIENTES:

Capacitar a las recepcionistas para que estas sepan si un expediente
cuenta con todos los requisitos (legales y técnicos), la cual seria realizado
por un técnico de cada area, representa un gasto de Q. 18.85 c/u, el cual
sera el costo de una copia de la ley y el reglamento de comercializacién de
hidrocarburos, en los cuales se encuentran dichos requisitos, con un costo
total de Q. 37.70

Contratar a una persona mas capacitada o con mas experiencia sobre los
requisitos basicos y técnicos que se deben de cumplir para la resolucion
aprobatoria de la solicitud; para la recepcion de solicitudes de expedientes,

representa Q. 4,500.00 Mensuales, para un costo anual de Q.54,000.00.

IMPLEMENTACION DE PROGRAMAS INFORMATICOS:

Implantacion de cuadros informaticos por los cuales los usuarios se enteren
de los diferentes medios por los cuales puedan obtener informacion tanto de
los requisitos técnicos y legales, como del estado de su tramite, en
diferentes areas del MEM, asi como en diferentes entidades del gobierno,

representa un unico costo inicial de Q. 100.00

La creacion de un folleto de informacion ya que la mayoria de las personas
no saben los medios por los cuales pueden obtener informacion, tanto de
los requisitos técnicos y legales, como del estado de su tramite, representa

un costo de Q. 105.00 mensuales, para un costo anual de Q. 1,260.00
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CREACION DE UN ARCHIVO GENERAL:

e Contratacibn de una persona encargada del archivo general el cual
dependera de DAL, representa un costo mensual de Q. 2,500.00, para un
costo anual Q. 30,000.

MANUALES TECNICOS:

e Creacién de Manuales técnicos donde se describa cada una de las
operaciones del proceso administrativo y quienes son las personas que
interactian en las mismas, que tendria cada uno de los jefes de los
departamentos que interactuan en el proceso, representan un unico costo
de Q. 10.40 c/u con un costo total de Q. 31.20.

ESTUDIO DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

o Realizacion de encuestas a los usuarios para conocer la opinion de los
mismos hacia el servicio que presta el MEM a través de la Direccion y sus

expectativas del mismo, representa un costo unico de Q. 15.00

UTILIZACION EFICIENTE DE LOS RECURSOS:

« Contratacién de un mensajero para llevar las remisiones de notificacion en el
area metropolitana, representa un costo de Q. 2,500 mensual, para un costo
anual de Q. 30,000.00, el cual fungira como piloto cuando no existan

notificaciones por entregar.
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b) Costos de evaluacion o de aseguramiento

Estos costos son resultado de la evaluacion del servicio una vez a sido
resuelto la solicitud. En otras palabras, supone todo lo gastado para determinar
si el resultado del proceso administrativo utilizado se ajusta al especificado, si
es conforme con la calidad esperada. Estos son los gastos en los que se
incurre en la ultima fase de implementacion del programa de mejoras, la cual es
la fase de disciplina y habito. La razon de que se realicen estas actividades de
evaluacién es porque la organizacion no esta segura de que los recursos

invertidos en prevencion hayan sido totalmente eficaces.

Los costos realizados para el mejoramiento del servicio de resolucién de

expedientes en esta categoria se encuentran los siguientes:

ESTUDIOS SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO:

e Realizacion de encuestas a los usuarios para saber con seguridad si lo
implantado ha funcionado, ademas de mantener una mejora continua en el
proceso administrativo, representa un costo de Q. 15.75 cada 6 meses, para

un costo anual de Q. 31.50.

ESTUDIO SOBRE LA MOTIVACION DEL EQUIPO DE TRABAJO

« Realizacion de encuestas para los equipos de trabajo de los departamentos
que interactuan con el proceso administrativo, con la finalidad de identificar
si el clima laboral es agradable para ellos ya que es un factor muy
importante para el desempefio del equipo de trabajo, esto representa u
costo inicial de Q. 5.10. Ademas también representa un costo de Q. 5.10

cada 6 meses, para un costo anual de Q. 10.20.
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MEDIDA DE INDICADORES DE CALIDAD, EN GENERAL.

e Realizar diferentes informes ya sea mensual o anual para llevar el control
sobre las diferentes actividades que realizan cada uno de los
departamentos que interactuan en el proceso administrativo, con la finalidad
de analizar de la capacidad de los diferentes equipos de trabajo (ver inciso
4.4.3), cada informe va a ser presentado por los jefes de departamento, lo
cual representa un costo de Q. 1.80 mensual, para un costo anual de Q.
21.60.

c) Costos de Fallas del servicio

Estos costos estan asociados a los defectos que se hallan después de que
la prestacion del servicio ha concluido y la resolucion a sido entregada al
cliente. La organizacion soporta estos costos porque el sistema de evaluacion
no detectd todos los errores. Estos costos desaparecerian si no se hubiera
producido ningun defecto. Como por ejemplo, la perdida de la imagen, mal

servicio prestado.

Los costos realizados para el mejoramiento del servicio de resolucién de

expedientes en esta categoria se encuentran los siguientes:

SERVICIO AL CLIENTE PARA COMENTARIOS

e La creacion de un sistema de recepcién de comentarios, conformada por
una caja de comentarios la cual esta ubicada en la recepcion del centro de

notificaciones, representa un costo inicial de Q. 95.00 y un costo variable de
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Q. 7.50 mensual que representan la boleta donde van a ingresar la

informacion los usuarios, para un costo anual de Q. 90.00.

PERDIDA DE IMAGEN

« Remodelacién de la recepcion de DAL es de mucha importancia ya que es
la interaccidon entre la Direccion y los usuarios, por lo que su mejoria es de
mejoraria enormemente la imagen del MEM, por lo que representa un unico
costo de Q. 24,999.95 para los muebles de sala, Q. 430.00 para la mesa de

centro, Q. 100.00 para cuadros decorativos.

« Compra de un dispensador de agua para uso de los clientes representa un
unico costo de Q. 1,500.00. Ademas es necesario el costo mensual de 100
vasos plasticos para el agua con un costo de Q. 22.75, para un costo anual
de Q. 273.00.

d) Costos de Beneficios

Los costos de beneficios, son aquellos beneficios esperados en la
realizacion de la implementacién del programa de mejoras. Estos costos son

necesarios para:

« Valorar la necesidad y oportunidad de realizar el proyecto.
« Para determinar si alternativa es beneficiosa en a realizacion del proyecto.
o Para estimar adecuadamente los recursos econdémicos necesarios en el

plazo de realizacién del proyecto.
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Adicionalmente, se consideran como los costos asociados a los esfuerzos
y programas para mejorar la calidad del servicio y especialmente los costos de
oportunidad de resolver mas expedientes con los mismos activos y menos
recursos (dedicados a corregir defectos). Entre estos costos se pueden tomar

en cuenta Insatisfaccion de los clientes, Pérdida de Tiempo, desperdicio, etc.

Los costos beneficios que resultan con el mejoramiento del servicio de

resolucion de expedientes se encuentran los siguientes:

ELIMINACION DE COSTOS DE INSPECCION:

« Aproximadamente se realizan 74 inspecciones técnicas, de las cuales el

40% (ver figura10), lo cual representa un costo de Q. 4,200.00 mensuales,

para un costo anual de Q. 50,400.00.

DISMINUCION EN LOS GASTOS DE INSUMO:

e Aproximadamente se emiten 105 resoluciones de los cuales el 40% (ver

figura 10) de ellas son de requerimiento, lo cual representa un costo en

insumos mensual de Q. 2,100.00, para un costo anual de Q. 25,200.00

DOCUMENTOS RECHAZADOS O DEVUELTOS

o Las notificaciones de requerimiento dentro del area metropolitana es una
operacién del proceso administrativo, que muchas veces no llegan a su
destino de manera eficiente (ver inciso 4.4.1.4). Al eliminar este engorroso

procedimiento y empezar a utilizar otros medios mas eficiente y menos
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costosos como el internet y el teléfono; se eliminaria un notificador el cual
crea un costo de Q. 4,000.00 mensuales, para un costo anual de Q.
48,000.00.

« Las notificaciones de requerimiento fuera del area metropolitana se realizan
por medio de telegrama, lo cual representa un costo promedio de Q.
1,000.00 mensual, para un costo anual de Q. 12,000.00.

5.2 Costos horas-hombre

El costo horas-hombre se refiere al costo que hubiera incurrido la empresa
en realizar el estudio de Disefio e Implementacién de mejoras en el Proceso
Administrativo de Expedientes de Licencia, en la Direccion General de
Hidrocarburos del MEM.

El costo horas-hombre del proyecto se basa el sueldo promedio que recibe

un ingeniero graduado en el MEM.

Datos:
Duracion del proyecto = 6 meses ( 4 abril 2006 al 4 de octubre del 2006)
Costo mensual = Q. 6,500.00
Costo horas-hombre del proyecto = Q. 39,000.00

El costo horas-hombre que implica la elaboracion de dicho trabajo de
graduacion es de Q. 39,000.00.
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5. 3 Analisis costo/beneficio en el proceso administrativo mejorado

El Analisis Costo/Beneficio es un procedimiento utilizado para formular y

evaluar programas o proyectos, consistente en la comparaciéon de costos y

beneficios, con el propdsito de que estos ultimos excedan a los primeros.

A continuacion se presentan los costos (ver tabla XVI) y beneficios (ver

tabla XVII) en la realizacién del proyecto de Disefio e implementacion del

proceso administrativo de los expedientes de licencias en la Direccion General

de Hidrocarburos:

Tabla XXII. Costos de implementacién de la propuesta de mejoras.

COSTOS DE PREVENCION

Costo Costo Costo Costo

unico mensual anual total
Capacitacion de recepcionistas Q 37.70 Q 37.70
Cuadros informaticos Q 100.00 Q 100.00
Folletos de informacion Q 105.00 |Q 1,260.00| Q 1,260.00
Persona encargada del archivo general Q 2,500.00 |Q 30,000.00| Q30,000.00
Manuales técnicos Q 31.20 Q 31.20
Encuestas a usuarios Q 15.00 Q 15.00
Contratacién mensajero Q 2,500.00 |Q 30,000.00| Q30,000.00
Sub total costos de prevencion| Q61,443.90

COSTOS DE ASEGURAMIENTO

Encuestas a los usuarios Q 31.50 Q 31.50
Encuestas al equipo de trabajo Q 10.20 Q 10.20
Informes mensuales Q 1.80Q 21.60 Q 21.60

Sub total costos de aseguramiento| @  3.30

COSTOS DE FALLAS DEL SERVICIO

Sistema de recepcion de comentarios | Q 95.00 |Q 7.50Q 90.00 Q 185.00
Remodelacién de recepcién DAL Q 25,529.95 Q25,529.95
Dispensador de agua Q 1,500.00 Q 1,500.00
\Vasos plasticos Q 22.75Q  273.00 Q 273.00
Sub total costos de fallas del servicio] Q27,487.95

TOTAL DE COSTOS| Q88,995.15
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Tabla XXIIl. Beneficios de la implementacion de la propuesta de mejoras

COSTO DE INSPECCION

Costo
mensual Costo anual Costo Total

|Ahorro en costos de inspeccion Q 4,200.00] Q 50,400.00 | Q 50,400.00

Sub total costos de inspeccion| Q 50,400.00

GASTOS DE INSUMOS
|Ahorro en gastos de insumo Q 2,100.00| Q 25,200.00 | Q 25,200.00

Sub total gastos de insumos| Q 25,200.00

DOCUMENTOS RECHAZADOS
Eliminacion de notificador Q 4,000.00] Q 48,000.00 | Q 48,000.00
IAhorro del servicio de telegrama | Q  1,000.00] Q 12,000.00 | Q 12,000.00
Sub total documentos
rechazados| Q 60,000.00
COSTOS HORAS-HOMBRE

Costo
mensual Costo proyecto | Costo Total

|Ahorro de costo horas-hombre Q 6,500.00] Q 78,000.00 | Q 78,000.00

Sub total costo horas-hombre| Q 78,000.00

TOTAL BENEFICIOS| Q213,600.00

Al analizar los datos obtenidos, se observa que al implementar el
programa de mejoras en el disefio del proceso administrativo se debera de
invertir Q. 88,995.15, al mismo tiempo los beneficios obtenidos al implementar
las mejoras es de Q. 213,600.00.

Por lo tanto en el analisis costo/beneficio se demuestra que por cada
quetzal que invierta la Direccién, se ahorrara Q. 2.40 al llevar a cabo el proceso

mejorado.

178



CONCLUSIONES

1. Entre los problemas y las dificultades que impiden que el proceso

administrativo se cumpla en el tiempo estipulado se encuentran:

a. Las hojas de los requisitos no estan actualizadas, provocando que las
recepcionistas tengan que escribir los requisitos nuevos y tachar los que

ya no se presentan; provocando confusién por parte de los usuarios.

b. El ingreso del expediente a la Direccion es una de las partes mas
importantes del proceso administrativo, ya que este procedimiento puede
indicar si el expediente se va a resolver favorablemente o no. Debido a la
falta de una persona especializada sobre los requisitos, tanto técnicos,
como legales, en el area de recepcién de expedientes provoca que los

mismos ingresen incompletos.

c. La falta de una armoniosa relacion entre los departamentos encargados
del analisis técnico, provoca la inexistencia de una ruta conjunta de
inspeccidn técnica, por parte de los mismos, agilizando de esta manera

el proceso administrativo.

d. La notificacién de resolucion es muy tardia y muchas veces no llega a su
destino. Esto provoca que los interesados no conozcan la resolucion de
expediente y los documentos presentados ya no tengan validez, y a su
vez, los mismos tengan que presentar nuevos documentos. Provocando
no solamente que el proceso administrativo vuelva a comenzar, sino
también, la saturacion de espacio fisico en el archivo provisional de

expedientes.
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2.

3.

4.

Para la optimizacién del tiempo de trabajo se debe eliminar las resoluciones
de requerimiento, las cuales representan el 40% de las resoluciones
emitidas por la Direccion. Dichas resoluciones no sélo provocan que el
equipo de trabajo realice dos veces el proceso administrativo, sino también,
ocupan el espacio fisico insuficiente para el almacenamiento provisional de
expedientes. El equipo de trabajo de la Direccion es efectivo, la problematica
se deriva en que mes a mes en promedio sélo se resuelven favorablemente
el 22%, esto significa que ademas de los expedientes que ingresan, se viene
cargando con el 78% de los expedientes del mes pasado que no se
resolvieron, que tienen requerimiento, que denegaron, etc. provocando de

esta manera la tardia en el proceso administrativo.

Al clasificar los movimientos necesarios para la resolucion de expedientes
de licencias, se determinar las tareas que cada departamento debe de
realizar; agilizando enormemente el proceso, ya que ningun departamento
hace el trabajo que no le corresponde y aprovecha al maximo su tiempo
laboral. Aumentando de esta manera el numero de expedientes resueltos y

disminuyendo el tiempo de resolucion.

Al aumentar los niveles de desempefio del equipo de trabajo, se aumenta la
capacidad para obtener y mantener el mejor esfuerzo por parte de todos los
empleados, lo cual proporciona una gran oportunidad para mejorar la
productividad. Entre los aspectos que se implementaron pueden

mencionarse:

Obtener el maximo beneficio de los conocimientos y de las experiencias,
adquiridos por los empleados de mayor antiguedad.

Establecer un espiritu de cooperacion y de equipo entre los empleados.
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Motivar a los empleados para que adopten como propias metas de
organizacién
Proyectar e instrumentar con éxito un programa de capacitacion para los

empleados.

Al emitir a tiempo la resolucion de solicitudes de licencias, se eliminarian los
permisos provisionales, eliminando un gasto innecesario en papel, ademas
de la pérdida de tiempo de los trabajadores, el cual pudieran utilizar para
agilizar el proceso administrativo de la misma. Por lo tanto la disminucion de
costos ya sea en papel o en tiempo perdido, es de mucha importancia.
Ademas, con un proceso administrativo claro y eficiente se tendria mayor
aprovechamiento del equipo de trabajo actual en épocas de mayor
demanda, obviando asi la necesidad de contratar mas personal y

evitandose el gasto de mano de obra innecesaria.

Las mejoras implementadas durante el desarrollo de este trabajo de
graduacién, demuestra que son las alternativas idéneas para el
aprovechamiento de los recursos en el proceso administrativo, ya que, el
analisis de costo/beneficio refleja que para la implementacion del proceso
mejorado, se necesitan Q88,995.15, para llevarlo a cabo; con un beneficio
de Q213,600.00. Por lo tanto, en el analisis se demuestra que por cada
quetzal que invierta la Direccion, se ahorrara Q 2.40 al llevar a cabo el

proceso mejorado.
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1.

RECOMENDACIONES

Colocar en la recepcidén de solicitudes de expedientes a un analista legal
debido a que cuenta con mas experiencia y conocimientos sobre los
requisitos basicos, ya sean legales y técnicos que se deben de cumplir para
la resolucion aprobatoria de la solicitud, eliminando que el expediente

ingrese incompleto o con informacion errénea.

Mantener la retroalimentacion del programa de informacion de los requisitos
que debe de presentar en su solicitud. Dicha informacion debe estar al
alcance de los usuarios, tanto en manera impresa (folletos), como en linea,
por lo que se debe informar al publico en general de las ventajas de la
utilizacién del Internet para realizar cualquier tipo de consulta, como
requisitos, Ley y Reglamento utilizado para la resolucién de expedientes, el

estado actual de su tramite, etc.

Asignacion de rutas de inspeccion conjuntas entre los departamentos de
Licencias y el Ingenieria y Operaciones, para que puedan trabajar
conjuntamente en las inspecciones técnicas, ya que es deficiente recurso
material y humano (vehiculos, pilotos y técnicos), por lo que dicha
asignacion agilizaria enormemente el proceso administrativo en la resolucion

de expedientes.
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4. Realizacion de reuniones recreativas y de union entre todos el personal de
la Direccion, con el objetivo de mejorar las relaciones personales, tanto entre
el equipo de trabajo como la relacién obrero-patronal. Ya que existe un

ambiente laboral tenso y no existe el comparerismo.

5. El Ministerio de Energia y Minas establece el aprovechamiento de los
recursos minerales y energéticos de manera sustentable, protegiendo el
medio ambiente mejorando las condiciones econdmicas y sociales del pais;
por esta razon se realizé una fase ambiental con el objetivo de concienciar a
la empresa sobre el manejo de papel, el cual es desechado enormemente.
En dicha fase se propuso la implementacion de reciclaje del papel por parte
del Departamento Administrativo Legal, el cual lo vendera a una empresa
privada con un valor de Q. 0.15 la libra en caso de ser volumenes grandes,

de lo contrario se donara a empresas sin fin de lucro.
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APENDICE A

Figura 31. Archivo técnico del departamento de Licencias.
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Figura 33. Expedientes del departamento administrativo legal.

Figura 34. Recepcidn del departamento administrativo legal.
| I e R
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Figura 35. Archivos provisionales mejorados de analistas.

Figura 36. Archivo general mejorado.
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Figura 37. Mejora en recepcién de administrativo legal.
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APENDICE B

Figura 38. Hoja de requisitos para la emision de licencia de operaciones

de estacion de servicio, Categoria “A”.

LICENCIA DE OPERACION DE

ESTACION DE SERVICIO CATEGORIA “A".
(BASE LEGAL DECRETO No. 109-97 Y ACUERDO GUBERNATIVO No. 522-99)

REQUISITOS:

I. SOLICITUD POR ESCRITO DIRIGIDA AL DIRECTOR GENERAL DE HIDROCARBUROS, QUE CONTENGA LO
SIGUIENTE:

v" Datos generales de la Persona Individual o Juridica que suscribe la solicitud, calidad con que actla, direccién y teléfono
para recibir notificaciones y el motivo de su comparecencia. En caso que las instalaciones estén situadas fuera del drea
metropolitana, incluir direccion dentro del drea metropolitana ademas de direccion de correo electronico.

v" Localizacién y Direccion exacta del lugar donde se ha finalizado la construccién e instalacién de la Estacion de Servicio
Categoria “A”.

2. COPIA SIMPLE DEL PERMISO DE INSTALACION DE LA ESTACION DE SERVICIO CATEGORIA “A” U OTRO
DOCUMENTO LEGAL EMITIDO POR LA DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS PARA EL MISMO
EFECTO, DEL CUAL SE SOLICITA LICENCIA DE OPERACION.

3. COPIA SIMPLE DE TABLA DE CALIBRACION’VOLUMETRICA DE CADA UNO DE LOS TANQUES A INSTALAR
EN LA ESTACION DE SERVICIO CATEGORIA “A”. (DICHA TABLA DEBE SER EXTENDIDA POR EMPRESAS
AUTORIZADAS POR LA DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS).

4. COPIA LEGALIZADA DE LA POLIZA DE SEGURO VIGENTE DE LA ESTACION DE SERVICIO CATEGORIA “A”,
CONTRATADA CON EMPRESAS ASEGURADORAS QUE OPEREN LEGALMENTE EN EL PAIS Y QUE CUBRA
PRINCIPALMENTE LOS SIGUIENTES RIESGOS: DANOS A TERCEROS, A BIENES MATERIALES Y AL MEDIO
AMBIENTE, POLIZA NO MENOR DE Q. 500,000.00. SE PUEDEN PRESENTAR COMO MAXIMO DENTRO DE LOS
DIEZ (10) DIAS HABILES SIGUIENTES A LA FECHA DE NOTIFICACION DE RESOLUCION DE LA DIRECCION
GENERAL DE HIDROCARBUROS QUE APRUEBA OTORGAR LA LICENCIA DE OPERACION SOLICITADA.

5. COPIA SIMPLE DE FACTURA DE COMPRA DE LOS TANQUES INSTALADOS Y EL CERTIFICADO DE
FABRICACION.

6. PLAN DE CONTINGENCIA Y PROGRAMA DE SIMULACROS.

7. SI LA INSTALACION DE LOS TANQUES ES SUBTERRANEA PRESENTAR:
- COPIA SIMPLE DE LA CERTIFICACION DE INSTALACION DE PROTECCION CATODICA, Y
- COPIA SIMPLE DEL CERTIFICADO DE FUNCIONALIDAD POR PARTE DE UNA EMPRESA AUTORIZADA
POR LA DIRECCION GENERAL DE HIDROCARBUROS.

NOTA IMPORTANTE:

EN CASO DE NO PRESENTAR LA DOCUMENTACION COMPLETA ESTA DIRECCION GENERAL DE
HIDROCARBUROS NO ACEPTARA DICHA SOLICITUD PARA SU TRAMITE.

* La presente es una guia para el piblico, se sugiere que para mayores datos la Ley y Regl de Comercializaciéon de Hidrocarburos.
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Figura 39. Registro y ficha histérica del expediente de los controles

administrativos.
EGRESO 1
No. FECHA S INGRESO TRASLADO MOTIVO
EXPEDENTER IRINGEL 50 EMPRESA | OBERVACIONES | MUNICIPIO | DEPARTAMENTO | TRAMITE Direccién B ECETURA S TRASADO)
DERMET DE Renovacion Carretera
74-99 220012005 | QUATEMALA Mixco Guatemala 55,00 panamercana 22/01/2005 30/01/2005
REINGRESO 1 EGRESO2...n

INGRESO TRANSLADO A DOCUMENTO Y PARA ARCHIVO
UNIDAD ADMON. JEFATURA DEESRIAVENTC FECHA LCERCIE NOTIFICAR 1 ...n TEMPORAL CoRCELDO)

16/08/2005 DL HF 30/12/2005 ;{Egé&fg Res 4164 Licencia | e 1401 24/04/06 10/05/2006 15/08/2006
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