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RESUMEN

Para muchas empresas del sector de hidrocarburos, la mejora de los procesos es un tema nuevo,
que se va innovando y usando diferentes herramientas que ayudan a sistematizar y documentar
procedimientos para entender el funcionamiento de los procesos. Una parte fundamental de este
tipo de empresas son los procesos operativos que tienen vinculo directo con el consumidor final
y el producto a comercializar; por ello la importancia de mejorar estos procesos dentro de la
empresa. Por consiguiente, esta investigacion tiene como objeto establecer propuestas de mejora
para los procesos operativos de gestion de compras y abastecimiento de venta de combustible con

el fin de aumentar la productividad.

La pregunta a responder en la presente investigacion es ;Qué propuesta de mejora a los procesos
operativos se podra disefar para aumentar la productividad de una empresa de grifos en Lima en
el afio 2020? La metodologia utilizada se cimenta en el método cientifico de alcance descriptivo,
de tipo aplicado, con un disefio no experimental, transversal descriptivo y los instrumentos
utilizados para la recoleccion de datos estan relacionados con la técnica de observacion directa.
Se llegd a disefiar una propuesta de mejora con la metodologia DMAIC para estos procesos
operativos y se demostro la viabilidad de esta con indicadores de rentabilidad como el VAN, TIR,
B/C y PRI. También se lleg6 al resultado de aumento en productividad estimado en un 37.62 %

en caso se implemente la propuesta de mejora.

Finalmente se llegd a la conclusion de que es factible implementar esta propuesta de mejora en la

empresa, ya que es viable, traera beneficios econdmicos y mejorara la productividad.

Palabras clave:

Hidrocarburos, procesos operativos, metodologia DMAIC



ABSTRACT

For many companies in the hydrocarbons sector, process improvement is a new topic, which is
innovating and using different tools that help systematize and document procedures to understand
how processes work. A fundamental part of this type of company are the operational processes
that have direct contact with the final customer and the product to be marketed; hence the
importance of improving these processes within the company. Therefore, this research aims to
establish improvement proposals for the operational processes of purchasing management, supply

of fuel sales in order to increase productivity.

The question to be answered in this research is: What improvement proposal can be designed for
the operating processes to increase the productivity of a tap company in Lima in the year 2020?
The methodology used is based on the scientific method of descriptive scope, of an applied type
with a non-experimental and cross-sectional descriptive design; and the instruments used for data
collection is the direct observation technique. An improvement proposal was designed with the
DMAIC methodology for these operating processes, and its viability was demonstrated with
profitability indicators such as NPV, IRR, B/C and PRI. The result of an estimated increase in

productivity of 37.62% was also reached if the improvement proposal was implemented.

Finally, it was concluded that it is feasible to implement this improvement proposal in the

company since it is viable, it will bring economic benefits and it will improve productivity.

Keywords:

Hydrocarbons, Operating processes, DMAIC Methodology



INTRODUCCION

Actualmente, el sector hidrocarburos en el Peri ha ido evolucionando por el descubrimiento de
nuevos liquidos y la necesidad del mercado por la compra de estos compuestos. Este crecimiento
en las organizaciones que se dedican al comercio de hidrocarburos significa estar en constante

mejora de sus procesos internos para ser mas eficientes.

El presente estudio se realizd con el soporte de la empresa de grifos Espinoza S. A. en Lima; el
objetivo primordial es proponer mejoras en los procesos operativos, donde se mostrara

alternativas de solucion en el proceso de compra, abastecimiento y servicio al cliente.

En el primer capitulo, se especifica el planteamiento de la investigacion, donde se detalla el
problema identificado. Asimismo, en la justificacion se explica la importancia de identificar

procesos operativos en una empresa y la aplicacion de la metodologia DMAIC.

En el segundo capitulo, se observa el marco teérico, donde se describe los conceptos de sector de
hidrocarburos, la definicion de procesos. Asimismo, se explica a detalle la implementacion de la

metodologia DMAIC y cuales son las fases para su aplicacion.

En el tercer capitulo se muestra el método usado en la investigacion, especificamente el método
cientifico, con base en la observacion, del tipo basico a nivel descriptivo, usando el disefio no

experimental y transversal descriptivo.

En el cuarto capitulo, se realizo el diagnoéstico, resultados y discusion de la informacion obtenida,
dando lugar a las propuestas que son descritas brevemente, se usé la metodologia DMAIC, para
dividir en cinco etapas, las cuales profundizan el método. Ademas, se planteé recomendaciones
que ayudaran en el proceso de venta, realizando un manual de organizacion y funciones, junto a
un manual de procedimiento de esta; también, en el proceso de abastecimiento, se planteo elaborar
el procedimiento de descarga de combustible para evitar futuros incidentes y accidentes.

Posteriormente, se establece un programa de capacitaciones para concientizar al personal.

Finalmente, el presente trabajo de investigacion brinda informacion detallada con respecto a las
deficiencias presentes en la empresa, ademas, ofrece alternativas de solucién y conclusiones
relacionadas con la metodologia DMAIC, la cual es implementada actualmente por varias

empresas del sector.
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1.1.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para Romero (1), el sector de los hidrocarburos en el Perti se encuentra en crecimiento
debido a los nuevos descubrimientos de liquidos como es el caso del gas natural; por ello,
mientras aun exista necesidad de este en el mercado, existird un interés que permitira el

crecimiento de la riqueza en este sector.

Ademas, segun el INEI (2), la tasa de crecimiento en la industria automotriz ha ido
incrementando desde el 2010, siendo esta de suma importancia para el sector

hidrocarburos ya que es uno de sus principales clientes.

10.9% y oo
079 108%  108% 108%  106% 10 - 10 4% &

10.5%
i 10 3//0 } I I I I I I

319 693 348 870 352 693 382,081 406 256 431 199 456 435 467 308 482 506 501 581 514 215 534 665 546 161
—_—
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I Producto Bruto Interno % Sector Automotriz sobre el PBI Nacional

Figura 1. Participacion del PBI automotriz vs PBI nacional

Fuente: Vilca, 2021.Anélisis econémico del mercado automotriz y de la empresa Peugeot en un
escenario pre y post Covid-19. Lima. vilca-marchand-luis-bryan.pdf (lamolina.edu.pe)

Por otro lado, segin Deloitte (3), las empresas que gestionan su negocio con €xito se
centran en dos aspectos, los cuales son: determinar la correcta propuesta de valor para sus
clientes y garantizar que sus procesos operativos se realicen eficaz y eficientemente, de
manera que se maximice el valor entregado. Una gestion de procesos exitosa posee una
vision clara que respalda sus objetivos comerciales, ademas de no basarse en proyectos
de mejora de procesos sino en la estructura ya existente. Para ello se debe comprender las
capacidades de entrega, buscar los mejores resultados para el cliente y, por ultimo,

determinar la mejor estructura.
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También, para Serneguet (4) es innegable que las organizaciones de hoy estan inmersas
en un mercado global altamente competitivo y todas quieren triunfar en él. Para lograr
estos objetivos, las empresas necesitan utilizar instrumentos y métodos que les permitan
configurar sistemas de gestion para gestionar sus actividades y recursos. Por ello,

implementar la gestion de procesos es mas eficaz para todo tipo de organizaciones.

Carrasco (5) sostiene que un proceso operativo es una forma de gestion y comprende
varios métodos con el objetivo de aumentar el desempefio de una organizacion. La
principal particularidad de un proceso operativo se define como no ser inico ni definitivo,

por lo que se debe estar actualizando constantemente para generar mejoras continuas.

Soriano (6) indica que es importante hacer una correcta gestion de los procesos diarios,
de manera que se estandarice y se llegue a un desempefio mas eficaz, asimismo, se indica
que para seguir los procesos estandarizados se debe consignar formatos generales y

politicas para todos los procesos.

Para el Project Management Institute (7), el estandarizar procesos operativos disminuye
riesgos, lo que conlleva a mejores resultados, y mas aun, si la estandarizacion se realiza
en toda la empresa. En una encuesta reciente, a 4445 profesionales de direccion, se
indicaba que el 93 % de las organizaciones desarrollaban practicas estandarizadas en sus

Procesos.

Para Mallar (8), la gestion de procesos prioriza atender las acciones de la organizacion
para poder optimizarlas. Esta gestion se centra en satisfacer las expectativas de las partes
interesadas, este cambio o reingenieria de procesos se orienta a crear flujos de valor
orientados a las estructuras. Al disefiar esta gestion de procesos aumenta el rendimiento,
debido a que ya no se malgastan recursos ni tiempo, ademas permite alinearse a alcanzar

un objetivo comun.

Medina, Nogueria-Rivera, Hernandez-Narifio y Comas (9) afirman que implementar una
gestion de procesos operativos es una actividad ardua y dificil, pero si se logra esta
incorporacion, se garantiza una mejora, ya que se realiza una formalizacion a detalle de
los procedimientos a seguir, asi como normativas, instrumentos, indicadores y otros

procesos mas.
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En la empresa de grifos Espinoza S. A. existen deficiencias en sus tres principales
procesos operativos que son: planificacion de compras, abastecimiento de combustible y
venta de combustible. Lo cual genera que la productividad de la empresa no sea la mas

optima.
Por todo lo expuesto, es necesario desarrollar una propuesta de mejora en los procesos
operativos; para ello se analizara los problemas actuales de la empresa de grifos y a partir

de ello elaborar las propuestas de mejora con el fin de incrementar la productividad de la

empresa a corto y largo plazo.

12.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

(Qué propuesta de mejora se podra disefar a los procesos operativos para aumentar

la productividad de una empresa de grifos en Lima en el afio 2020?

1.2.2. Problemas especificos

(Como mejorar la planificacion de compras para aumentar la productividad en una

empresa de grifos en Lima en el afio 20207

(Qué mejora se podra disefiar para la gestion de abastecimiento de combustible para

aumentar la productividad en una empresa de grifos en Lima en el afio 20207

(Como mejorar el servicio al cliente para aumentar la productividad en una empresa

de grifos en Lima en el afio 2020?

(Sera viable la propuesta de mejora en una empresa de grifos en Lima en el afio
2020?
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1.3.

1.4.

OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general

Establecer que propuesta de mejora se podra disefiar a los procesos operativos para

aumentar la productividad en una empresa de grifos en Lima en el afio 2020.

1.3.2. Objetivos especificos

Definir como mejorar la planificacion de compras para aumentar la productividad en

una empresa de grifos en Lima en el afio 2020.

Identificar qué mejora se podra disefiar para la gestion de abastecimiento de
combustible para aumentar la productividad en una empresa de grifos en Lima en el

afno 2020.

Determinar como mejorar el servicio al cliente para aumentar la productividad en

una empresa de grifos en Lima en el afio 2020.

Analizar la viabilidad de la propuesta de mejora en una empresa de grifos en Lima

en el afo 2020.

JUSTIFICACION

Zaratiegui (10) menciona que es fundamental destacar que casi todas las organizaciones
que realizan una buena gestion de procesos han logrado incrementar la productividad y

mejorar sus beneficios econdmicos.

En la actualidad, las empresas se enfrentan a nuevos desafios que se van presentando
conforme van posicionandose en el sector donde desarrollan sus actividades, por ello la
importancia de poder absolver y adaptarse al cambio que se presentara. Asi mismo, el
identificar y estandarizar los procesos fundamentales dentro de la compaiiia ya que estos
brindan y componen la cadena de valor de la empresa. Aqui radica la importancia de una
buena gestion por procesos, es decir, conocer los procesos operativos de la empresa,
permitiendo asi estar al tanto de sus multiples beneficios como el obtener una ventaja

competitiva para poder globalizar todas las areas presentes en la compania.
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Tamayo (11) sostiene que en los Gltimos 20 afios el sector de hidrocarburos representa el
4 % del PBI y del valor agregado de la economia peruana a través del uso de los
combustibles en transportes, industrias, comercios y otras actividades realizadas para el
desarrollo del Peru. Su constante participacion en el destino econdmico de nuestro pais
nos lleva a la reflexion de que este sector debe estar en constante dedicacion, es decir,
evaluar qu actividades o procesos realizados dentro del sector son importantes para seguir

manteniendo o mejorando su participacion en el mercado actual.

Por ello, la investigacion presenta una justificacion por conveniencia, ya que busca que
Grifos Espinoza S. A, se enfoque en sus procesos operativos con la finalidad de mejorar
cada uno de ellos mediante la metodologia de Seis Sigma. Ello contribuira al
conocimiento de mejoras en el proceso operativo, mediante el correcto uso de las
herramientas disponibles, reduciendo y optimizando el tiempo y recursos, siendo util para
el provecho de las horas contratadas en su personal. Asimismo, presenta una justificacion
de valor teorico, ya que se lograra la reduccion de tiempos y recursos como ya se habia
mencionado, causando menos inversion y a largo plazo, el incremento de la rentabilidad,
siendo provechoso para las diferentes areas; por otro lado, se brindara mejoras en el
proceso operativo con respecto al servicio al cliente con el objetivo de optimizar sus

procesos ¢ incrementar la productividad del personal.

La justificacion social de la investigacion es que servira de guia para posteriores
investigaciones, ya que se puede adaptar a otros contextos donde se presenten problemas
similares, igualmente, aportara conocimiento a nuevas empresas 0 compaiias que
presentan los mismos inconvenientes y no tienen buen rendimiento, y al aplicar la

metodologia DMAIC superaran cualquier inconveniente que aqueje su eficacia.

La investigacion presenta una justificacion practica enfocada a brindar diversas
alternativas de solucidén a los principales problemas en la gestion de los procesos
operativos dentro de la empresa Grifos Espinoza S. A., garantizando la optima
productividad y el mas 6ptimo aprovechamiento de los recursos presentes en las diversas

areas de la compaiiia.

Con respecto a la justificacion metodologica, se aplicara la estrategia de Seis Sigma con
la metodologia DMAIC la cual esta enfocada en la mejora de procesos productivos de
una empresa. El estudio de la investigacion comprobara la aplicacion y validez de los

métodos, herramientas y técnicas conforme a la problematica que aqueja a la empresa.
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Finalmente, la investigacion lograra el desarrollo 6ptimo de la empresa Grifos Espinoza
S. A., basandose en las principales deficiencias identificadas y aplicando la mejor
propuesta seleccionada. Asimismo, la informacion obtenida y la propuesta mejor aplicada
podran ser de utilidad a cualquier empresa perteneciente al mismo sector, ya sea como

antecedentes y/o referencias.

1.5.  HIPOTESIS Y DESCRIPCION DE LAS VARIABLES

1.5.1. Hipotesis

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (12), una hipotesis para un estudio descriptivo
solo se utiliza cuando se intenta predecir algun valor en las variables investigadas,
ademas no en todas las investigaciones descriptivas se llega a formular hipotesis. Por
lo que esta investigacion al ser de alcance descriptivo no poseera hipdtesis porque

no existe un valor que estimar para la variable estudiada.

1.5.2. Variables

1.5.2.1. Variable general
Procesos operativos
1.5.2.2. Variables especificas

Variable 1: Planificacion de compras
Variable 2: Abastecimiento de combustible
Variable 3: Servicio al cliente

Variable 4: Viabilidad

1.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

A continuacion, en la Tabla 1 se presenta la operacionalizacion de variables, también se
incluye la definicion conceptual, operacional, dimensiones, indicadores, itemes, escala de

medicion e instrumento.

Ademas, en el anexo 1 se muestra la matriz de consistencia.
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variable g)‘:]tzl(:;)ctl:::] o][))zi::clic(;(r)lgl Dimensiones Indicadores items Escala de medicion Instrumento
Precio
Son  “aquellos Planificacién de Proveedores Ti Cal&dad Cualitativo
ligados con la Un proceso compras 1empo de entrega
realizacion del operativo  son Tipo de pago
producto  y/o todas aquellas Procedimiento Porce?gtaje de Cualitativo Metodologia
prestacion  del actividades que  Apastecimiento de accidentes DMAIC
P servicio. Tienen se realizan en combustible Porcentaje de
rocesos un mayor una Operarios cumplimiento de Cualitativo
operativos impacto en la organizacion capacitac‘:iones
satisfaccion  del  donde estan Servicio al cliente Cliente Satisfaccion del Cualitativo
usuario”. inmersos  los cliente
Gerencia clientes, VAN
Universidad de procesos ,etc. o Indices de TIR o . .
Cantabria,2016 Viabilidad rentabilidad B/C Cuantitativa Flujo de caja
PRI
La
productividad es
. La
un indicador que .
. . productividad
mide la mejora es un KPI aue al
del proceso de sor mcé dido Productividad
Productividad gir:f(;loccmn., la indica la Productividad Productividad global Salidas/ Entradas Cuantitativo Pro?i?lt::lt?ii/ dad
. eficiencia de la
productividad la propuesta

razon entre las
salidas y las
entradas. Carro y
Gonzales, 2012

produccion  de
una
organizacion
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2.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1.

Antecedentes internacionales

Para Lozano (13), la investigacion titulada «Estudio de los procedimientos de las
estaciones de servicios (San Cristobal, Divino Nifio y San Gabriel), ubicadas en los
cantones milagro y naranjito y su efecto en las actividades operativas, afio 2013,
tiene como finalidad establecer procedimientos de control que sean aplicables a la
empresa y como afectan a las actividades operativas, y también realizar el analisis
de Ia falta de politicas de atencion al cliente como los controles de inventario. Se
llegd a la conclusion de que en las estaciones de trabajo se plantean objetivos que no
se cumplen, lo que desencadena en inconvenientes con la distribucidn y esto genera
conflictos y errores; ademas el control de inventario esta caducado, por lo que no se
ejecuta y esto incide en el almacenaje de combustible y pérdida o faltante de este.
Por ultimo, como no existe politicas fijas, la atencidon al cliente es deficiente y
conlleva bastantes quejas.

El trabajo es relevante para la presente investigacion, ya que nos muestra

procedimientos de control para mejorar las operaciones en la empresa de grifos.

Basil (14), en su trabajo de investigacion titulada «Sistema de gestion basado en las
normas ISO 9000 como estrategia para el mejoramiento continuo de la calidad en las
estaciones de servicio ALBA petroleos de El Salvador» propone un disefio de gestion
de calidad para estructurar los procesos en las estaciones de servicio ALBA, creando
una cultura de satisfaccion de los clientes. La investigacion concluye en que todas
las empresas funcionan, controlan y se desempefan de manera 6ptima debido a un
orden, ademas de tener indicadores que muestren el desempefio. Es indispensable
aplicar un sistema de gestion, ya que frecuentemente surgen nuevos requerimientos,
también es importante involucrar al personal de todos los niveles con el objetivo de
satisfacer al cliente, eliminando la fragmentacion operativa y de administracion. Por
ultimo, después de identificar el nivel de cumplimiento de la ISO 9001 en la situacion
actual (55,86 %) y posteriormente implementar el SGC identificando las deficiencias

para mejorarlas, se alcanzé un 74.08 %.
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La relevancia de este estudio esta en la similitud del sector de hidrocarburos y la
implementacion de la ISO 9001 que servira de base para enfocar los procesos que se

desarrollaran en este trabajo.

Veas (15), en su tesis «Gestion de Procesos Operativos para el Laboratorio Alberum
S. A.» tiene como objetivo principal consolidar su empresa siendo lider de
comercializacion y venta de banano, mediante la mejora de sus procesos operativos.
Las conclusiones a las que se llego fueron que gracias a la aplicacion del manual de
procedimientos se incrementa la capacidad productiva, ademds se enfatiza la
estandarizacion y se normaliza todos los procesos, de manera que la productividad
aumentd. También el control garantiza la disminucion de la contaminacion.
Finalmente, después del desarrollo de la investigacion se fomentd la comunicacion
y participacion de los colaboradores de la empresa, ya que se desarrolld ideas en
grupo y esto disminuyo6 los conflictos, lo que en conjunto con otras mejoras aumento
la productividad en un 80 %, por ello es importante que todas las partes interesadas
se complementen con la administracion de la organizacion de manera eficaz.

Esta investigacion es relevante para esta tesis debido a que estandariza procesos
operativos y propone una gestion de estos con el fin de incrementar la productividad,

y esto servira de guia para el presente trabajo.

Quirolo (16), en su investigacion titulada «Disefio del Sistema de Informacion de
Gestion para la Estacion de Servicios de Combustibles — Calderon» tiene como fin
definir cuales son los indicadores de gestion que evaluaran el desempefio financiero
de esta estacion, también proponer una metodologia BSC para un sistema de
indicadores. Se lleg6 a la conclusion de que el BSC puede reunir un solo informe de
gestion de modo que se orienta al cliente, se recorta el tiempo de respuesta, se mejora
la calidad, todo a largo plazo; ademas permite que la organizacidon ajuste una
estrategia y un plan de accion después de observar la situacion actual.

La relevancia de esta investigacion se encuentra en la facilidad de entender los
procesos de cada estacion en el sector gasolinero, ademas de implementar los
indicadores en cada area.

Junco (17), en su trabajo de tesis que lleva por titulo «Propuesta de mejora al proceso
de fabricacion de embutidos en la empresa La Verdnica en la Universidad de
Guayaquil», tiene como proposito principal realizar una mejora al proceso de
fabricacion para ello realizara una valoracion de la situacion actual. Como
conclusion se llega a determinar la falta de estandarizacion en los procesos, lo que

conlleva a generar tiempos improductivos y que los costos de produccion se eleven,
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por lo que después de presentar la propuesta de mejora y realizar la evaluacion
financiera se determind la factibilidad de realizar el proyecto.

Esta investigacion es relevante por el parecido con el tema elegido y en la
metodologia que se empleard, ya que nos proporciona una guia para poder

determinar si la propuesta de mejora es viable o no.

Segun Castro (18), en su investigacion que lleva por titulo «Andlisis y propuesta de
mejora del proceso operativo del servicio de mantenimiento y limpieza en
edificaciones que ofrece la empresa Tikpay S. A.», tiene como finalidad presentar
mejoria para los procesos de mantenimiento y limpieza de la empresa, para ello
identifica el escenario actual de la empresa y presentar las oportunidades de mejora
para satisfacer al cliente. Se llegd a conclusion de que después de mostrar el plan de
mejora y realizar un analisis financiero con el VAN, PRIy TIR, estos indicaban que
implementar las propuestas de mejora es viable para la empresa.

Esta investigacion nos conduce a realizar el analisis de la situacion actual y
posteriormente realizar un plan de mejora a los procesos operativos y finalmente

determinar la viabilidad de este.

Antecedentes nacionales

Terzi y Gardemendia (19) realizaron la investigacion titulada «Estandarizacion de
Procesos en el Grifo Gar Oil E. I. R. L., segin el Modelo de Gestion por Procesos,
Cusco 2017». Tiene como principal objetivo normalizar los procesos productivos,
enfocandose en los tres principales procesos: operativos, estratégicos y de soporte.
El estudio tiene un disefio no experimental y busca sistematicamente resolver el
problema con la informacion pertinente, ademas no hay control directo de las
variables, la investigacion es un estudio transversal, porque recolecta sus datos en un
momento determinado. La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

Primero, se realizo una identificacion y luego una estandarizacion de procesos
operativos de la empresa GAR OIL S. A. C. seglin el modelo de gestion por procesos,

para ello se hicieron diagramas de flujo y se relaciono con la cadena de valor.
El proceso estratégico no se lleva acabo frecuentemente por su naturaleza, por ello

se enfoca en la gestion de la empresa y su finalidad no necesariamente es esperada

en el tiempo.
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Los procesos de apoyo o soporte fueron diez y se normalizaron para que la empresa
sea gestionada correctamente, estos interactuaron directamente con la cadena de

valor, con el objetivo de optimizarlos y se logre una mejora continua.

Como resultado, se obtuvo que mediante el proyecto se logrd estandarizar los
principales procesos del Grifo Gar Oil E. 1. R. L., haciendo uso de las herramientas
aprendidas dentro de la carrera de Ingenieria industrial con el fin de optimizarlos y

lograr su competitividad mediante la mejora continua.

Asimismo, Chavez e Inofian(20), con la investigacion titulada «Propuesta de mejora
de los procesos operativos de la empresa Confecciones Diankrisy, tienen como
finalidad estudiar los procesos operativos que disminuyen la productividad y la
gestion, disefio e implementacion de mejora basadas en la gestion de produccion,
operacion y control de las actividades de la empresa para que incremente la eficiencia
del uso de los recursos mas relevantes. Para ello, utilizaron la entrevista a altos
directivos como técnica de recoleccion de datos. La investigacion tuvo las siguientes
conclusiones:

La organizacion no cuenta con proveedores estables y su manejo de estos es
deficiente, ya que no tiene los conocimientos de los beneficios y desventajas de los
insumos que utiliza.

No presenta un control para el ingreso y salida de la mercaderia y no tiene
estandarizada la informacion de sus pedidos de materiales.

Sus cuellos de botella no presentan controles que le permitan medir sus KPIs, por lo
que no se sabe con certidumbre la eficiencia que presenta cada una de sus lineas de
produccion, es decir, su produccion no presenta un estudio de tiempos.

En consecuencia, la investigacion fue provechosa, ya que se identifico cudles eran
los cuellos de botella dentro de la empresa, asi mismo, se disefié una propuesta de
mejora rentable, ya que de acuerdo a la evaluacion econdémica con respecto a la
propuesta seleccionada tiene una TIR de 16.77 %, el VAN es de s/. 17,179.06 y el
coeficiente de Beneficio/Costo de 3.42, siendo esta una propuesta de mejora

ventajosa para la compaiiia.

Chiroque, Calder6on y Tovar (21) en la investigacion titulada «Plan estratégico de
una empresa comercializadora de combustible 2016-2020» plantean como objetivo
establecer las acciones estratégicas de C&M para que la estructura de ingresos
mejore y racionalizar costos. Al explorar oportunidades de inversion en sus

diferentes sectores comerciales, puede considerar negocios diversificados dentro o
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fuera del marketing de combustibles, dadas las capacidades financieras de la
empresa. La investigacion tuvo las siguientes conclusiones:

Después del cumplimiento del plan estratégico, la dependencia hacia Repsol se
puede reducir del 71,1 % al 47,2 % de los ingresos.

La afiliacion de las estaciones de servicio a terceros permitird que se amplie y

extienda a nivel nacional, lo cual reduciria la dependencia de Repsol .

Por ultimo, para Le6n y Cornejo, 2017 (22) su investigacion «Propuesta de mejora
para la optimizacion del desempefio del almacén central de Franco Supermercados»
tiene como fin diagnosticar el estado del almacén de Franco Supermercados, asi
detectar los problemas frecuentes y detectar los principales indicadores relacionados
con el proceso logistico de recepcion, almacenamiento y entrega de productos. La
investigacion arribo a las siguientes conclusiones:

Después de realizado el analisis de los parametros de desempefio, actualmente se ha
alcanzado al 31 % de cumplimiento, siendo el parametro de seguridad y proteccion
el mas bajo con un 3 %.

Se disefiaron indicadores de desempefio a los procesos logisticos de recepcion,
almacenamiento, despacho: nivel de entregas perfectamente recibidas, capacidad de
almacenamiento utilizada, duracion del inventario, vejez del inventario, nivel

cumplimiento de despachos.

Antecedentes locales

A nivel local, Cabanillas, Roman y Sampi, (23) con la investigacion titulada
«Diagnostico operativo de la empresa Estacion de Servicios Garodi S. R. L.y,
respecto a su ciclo operativo, observan que las areas operativas necesitan fortalecerse
a través de actividades claras, integrar otras areas y alinearlas con la estrategia de la
empresa para que puedan alinearse en la misma direccion. Finalmente, el negocio
mas relevante es el servicio de despacho de gas natural-GNV. La investigacion llego
a las siguientes conclusiones:

El manual de operacion y funciones se encuentra desfasado, por lo que se puede
afirmar que no esta alineado con las estrategias corporativas actuales. Dentro de estos

no estan detalladas las actividades de los jefes y conductores.
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No se cuenta con un sistema de facturacion en la linea de GLP, este tiene alto niumero
de clientes, lo que conlleva que el personal se demore a la hora de atenderlos. En el
futuro, puede significar un problema con la SUNAT por no entregar facturas.

El sistema integrado de ERP que centralice la informacion en las areas no se
encuentran implementado en la empresa.

En conclusion, con la realizacion de la tesis se le logro definir cuales eran las
principales deficiencias en el sistema operativo de la Estacion de Servicios Garodi
S. R. L, convirtiéndose en informacion relevante para los investigadores, ya que se

planteo6 propuestas de mejora conforme a las necesidades que presenta la empresa.

Para Freyre y Condori (24) en su investigacion titulada «Relacion de la metodologia
5S y los procesos operativos del almacén de distribuidoras en Lima Metropolitanay,
la finalidad es realizar un analisis de los problemas. Primero se recolectd los datos
por medio de encuestas y entrevistas, también se aplico fichas de observacion a las
estaciones de trabajo dentro del almacén para aplicar la Metodologia 5S. Con dicha
investigacion se demuestra que existe una fuerte relacion entre la estandarizacion de

procesos operativos y la mejora de la eficiencia de procedimientos.

Se concluyd que existe un alto grado de influencia y fuerte relacion de las
dimensiones de las variables. La metodologia de las 5S mejora los procesos
operativos del almacén en empresas distribuidoras con las mismas caracteristicas de

la empresa objeto de estudio.
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2.2.

BASES TEORICAS

2.2.1.

Sector hidrocarburos

Tamayo (11) menciona que el sector de hidrocarburos, a lo largo del tiempo, tuvo un
aumento considerable, ya que es la fuente principal de energia del planeta y la
economia a nivel internacional, en especial de paises en desarrollo. A nivel mundial,
la actividad de trasporte es la principal fuente de demanda y la segunda actividad es
la industrial. Segin la EIA, en 2014 la demanda de energia referida a los
hidrocarburos liquidos proviene en 56 % del sector transporte y en 32 % del sector
industrial. Ademas, se proyecta que para el 2040 se obtenga un ligero aumento de 58

% en el sector transporte y un 34 % para el sector industrial.

Por otro lado, Llenera (25) afirma que, en la economia peruana, el sector de
hidrocarburos tiene una gran participacion, ya que genera productos que representan
insumos esenciales para los procesos productivos de diferentes sectores del pais.
Asimismo, los hidrocarburos tienen mayor influencia en la generacion de energia
eléctrica. En relacion con ello, el PBI (Producto Bruto Interno) de hidrocarburos
representa el 1.42 % del PBI nacional, siendo este sector muy importante para la

economia nacional.

Tamayo(11), menciona que es fundamental conocer el tipo de operacion del sector
de hidrocarburos, donde la cadena de valor esta dividida en tres etapas: exploracion,
producciéon y refinacion. Las dos primeras etapas se relacionan con el
reconocimiento y extraccion de los recursos; la ultima fase consta de la refinacion,

que consiste en el almacenamiento y comercializacion mayorista y minorista.

Asimismo, Javier y Pallini (26), manifiestan que es en la etapa de exploracion donde
se realiza la busqueda del gas natural y petréleo en las perforaciones y la preparacion
de muestras, lo cual ayudara a especificar la cantidad de hidrocarburos a extraer. Con
respecto a la etapa de produccion, esta enfocada en el desarrollo de las reservas, es
decir, determinar la cantidad de hidrocarburos aprovechables para su debida
extraccion. Por ultimo, la etapa de refinacion, es importante, ya que a partir del
hidrocarburo, mediante el proceso petroquimico, se logra obtener derivados de
petrdleo, los cuales tienen alto valor comercial, estos son: gasohol, GLP, lubricantes,

diésel, entre otros. Para finalizar, los productos obtenidos mediante estas fases son
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almacenados y comercializados conforme al requerimiento del mercado consumidor.

En la Figura 2 se observa la cadena de valor de los hidrocarburos liquidos.
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Figura 2. Cadena de valor de petrdleo y sus derivados

Fuente: Tamayo, 2015. La industria de los hidrocarburos liquidos en el Perti: 20 afios de
aporte al desarrollo del  pais. OEE - Osinergmin. Lima-Peru.

https://www.osinergmin.gob.pe/seccion/centro_documental/Institucional/Estudios Econom
icos/Libros/Libro-industria-hidrocarburos-liquidos-Peru.pdf

Por otro lado, el Ochoa (27), menciona que a nivel nacional el negocio de grifos y
estaciones de servicio es mucho mas rentable, debido al considerable crecimiento de
venta de vehiculos que se va dando mes a mes, es por ello que la demanda de
combustible esta asegurada. Asimismo, a nivel nacional existen 3, 850 estaciones de
servicio, 62 % (2,044) de ellas son independientes, es decir, no forman parte de las

cuatro grandes cadenas (Repsol, Pecsa, Primax y la estatal Petropert).

Ademas, Mantilla (28) afirma que en el Perti hay alrededor de 4300 estaciones de
servicio, las cuales son los centros de abastecimiento final de combustible y otros
servicios derivados de estos. Es asi que el 50 % de estos establecimientos se
encuentran afiliados a grandes cadenas petroleras y los restantes son
establecimientos que trabajan de manera independiente. Cabe resaltar que «El
combustible que se comercializa tiene una calidad determinada por la Norma
Técnica Peruana vigente y por el Reglamento de Comercializacion de Combustibles,

siendo su cumplimiento obligatorio».

26



2.2.2. Procesos operativos

Mallar(8) define procesos como varias acciones dentro de una organizacion que
requieren insumos y actividades especiales, a los cuales se les agrega un valor para
obtener algun resultado.

Asimismo, Bravo (29) menciona que un proceso es una unidad que cumple con un

fin en especifico, siendo un ciclo con un inicio y un fin, en su mayoria un cliente.

Por otro lado, Terzi y Garmendia (19) establece que proceso es una actividad que
posee un insumo y se le agrega un valor para que llegue a un cliente. De acuerdo a
la Norma ISO 9000:2005, afirma que proceso es un conjunto de actividades

interrelacionadas las cuales transforman una entrada en un resultado.

Asimismo, Vargas (30), define proceso como actividades que tienen secuencia y se

van transformando de una entrada en una salida con un valor agregado.

Los procesos dentro de una organizacion de dividen en tres de acuerdo al grado de

importancia:

- Procesos estratégicos
- Procesos operativos o claves

- Procesos de apoyo o soporte

Segun Gerencia Universidad de Cantabria (31) los procesos operativos son aquellos
relacionados a un producto o un servicio ofrecido para satisfacer al cliente. Por otro
lado, se define como procesos operativos a todas las actividades que se relacionan
entre si dentro de una organizacion, es decir, aquellas actividades que mantengan los
mismos procedimientos, clientes, procesos y otros elementos asociados a la
estrategia operativa. Estas actividades estan establecidas por las entradas (insumos y

recursos) para obtener un resultado previsto (producto o servicio).

Vargas (30) manifiesta que estos procesos se caracterizan por dar un valor agregado
para el cliente, es decir, si estos procesos se llevan a cabo de forma deficiente, ello

representa una disminucion directa en el valor percibido por el cliente.
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Planificacion de compras

Carrefio (32) menciona que el area de adquisiciones es un departamento
funcional de la empresa, responsable de la compra de la materia para las
operaciones en la cantidad y calidad adecuada, también al precio mas
conveniente, a fin de garantizar la continuidad de las operaciones. El proceso
de adquisiciones es muy importante para cualquier organizacion, para el
departamento de produccion, el costo de las piezas, componentes y
suministros comprados, incluido el flete y otros gastos incurridos
directamente por los productos comprados, generalmente representa mas del
50 % de las ventas del producto final. La importancia del area de
abastecimiento no solo proviene del monto de la inversion de adquisicion,
porque, por ejemplo, el capital de trabajo requerido para las operaciones se
puede ahorrar significativamente desarrollando una entrega de producto
adecuada y reduciendo los niveles promedio de inventario. Teniendo en
cuenta que los costos de mantenimiento de inventario fluctian entre el 20 %
y el 40 % de la inversion de inventario cada afio, si se pueden mantener
operaciones con un valor de inventario promedio de US $ 10 millones en lugar
de US $ 20 millones, los ahorros obtenidos seran de dos a cuatro millones de

dolares.

Asimismo, Escudero (33) propone que la compra de materiales y/o
contratacion de servicios son procesos amplios que abarcan mas fases que solo
la negocion con el proveedor y tramites burocraticos; es por ello Ia
importancia de planificar las compras, accion que consiste en identificar
cuales son las principales necesidades que la organizacion y buscar fuentes de
suministro, es decir, tener informacion de todos los productos presentes en el

mercado y cuales de ellos son relevantes y utilizables para la compaiiia.

Proveedores

Segun Hill (34), la tercera de las cinco fuerzas competitivas de
Porter es el poder de negociacién del comprador. Los usuarios
finales son los consumidores de los productos que la empresa

ofrece. El poder de negociacién hace referencia a pactar un
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precio bajo con una buena calidad. Si logran reducir los precios
y aumentar los costos, los compradores poderosos pueden
beneficiarse de una industria, o cuando estan en una posicion
negociadora débil, las empresas de la industria pueden aumentar
los precios e incluso reducir los costos al reducir la calidad de los
productos y servicios, aumentando asi la rentabilidad de la
industria. Los compradores son mas fuertes en las siguientes

situaciones:

- Cuando la industria que brinda un producto o servicio en
particular estd compuesta por muchas empresas pequefas y los
compradores son grandes, pero pocos. Estas circunstancias
permiten que los compradores dominen la empresa proveedora
(34).

- Cuando los consumidores compran al por mayor. En este caso,
pueden utilizar su poder adquisitivo como palanca para negociar
recortes de precios (34).

- Cuando una gran parte de la oferta total de la industria depende
del pedido del comprador (34).

- Cuando el costo de cambiar de producto es bajo, los compradores
pueden enfrentar a las empresas que los suministran,
obligandolos a bajar sus precios (34).

- Cuando es econémicamente factible para los clientes comprar
productos de varias empresas al mismo tiempo, pueden permitir

que una empresa del sector compita con otra empresa (34).

Se usara el indicador de ahorro previsto sobre costes previstos, que
medira el resultado de haber negociado respecto al comportamiento de
consumo previsto. De esta manera, se analizara objetivamente estos

costos para que se reflejen en la rentabilidad (34).

Abastecimiento de combustible

Para Cortez (35), dentro de toda organizacion la logistica juega un rol
importante y especifico, ya que dentro de esta se ven actividades como

el transporte, almacenamiento, cuidado, humedad, temperatura, etc.
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También para Monterroso (36), abastecer es gestionar la obtencion de
materiales, productos o servicios que necesita adquirir toda
organizacion para funcionar bien, por ello se evalua la cantidad y el
tiempo en el que se necesitan estos requerimientos. También es
importante tomar en consideracion el precio y la calidad que ofrece el

mercado.

Segun Delgado (37) el abastecerse de combustible en una organizacion
que se dedica al rubro de la venta de este compuesto es de suma
importancia porque al cliente final se le provee de un producto de
calidad, que no est¢ manipulado ni tenga falencias. Ademas, el
combustible es un producto inflamable, por lo que su manipulacién
debe ser con mucha precaucion y siguiendo procedimientos
establecidos, también los establecimientos deben contar con la
sefializacion en casos de emergencia, asi como tener planes de

contingencia.

OSINERGMIN (38), para transportar combustible desde la planta hacia las
estaciones de servicio, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones brinda
la autorizacién a los vehiculos camiones cisterna y a las empresas de
transporte, para cargar y llevar el combustible, este control es necesario, pues
han ocurrido incidentes de fugas o volcaduras al no contar con vehiculos
idoneos para el transporte, esto asegura a los compradores que el transportista
brinda el servicio con completa seguridad. En el articulo 44, se senala que los
transportistas que trasladan combustible o derivados de hidrocarburos, deben
ser entrenados cuidadosamente para usar de manera correcta el camion
cisterna y conocer los procedimientos de carga y descarga del mismo.
Ademas, son completos responsable de no transgredir los precintos de
seguridad en ambos puertos de llenado y descarga de combustible en el

camioén cisterna.

OSINERGMIN (39) precisa que el manejar combustible liquido que es

derivado de hidrocarburos implica temas de seguridad, por lo que su
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comercializacion sigue lineamientos normativos desde el proveedor y
distribuidor, el cual debe mantener los estandares de calidad en el combustible
y sus derivados. Por ello, al momento de la entrega del combustible se certifica
la seguridad y las responsabilidades terminan cuando se proporcioné el

producto al usuario.

Ademas, en el Decreto Supremo n.° 0-54-93-EM, 2010 (40) que es el
reglamento de seguridad para establecimientos de venta al publico de
combustible derivado de hidrocarburos, en el capitulo 3, se tiene una relacion
de normas de seguridad en las operaciones de las instalaciones de una estacion

de servicio y puntos de venta de combustible.

En el articulo 34, se da referencia a la descarga o transferencia de combustible
desde los camiones cisterna a los tanques de almacenamiento ubicados en la
playa. Las mangueras deben estar bien conectadas y no verse afectadas por
dichos liquidos, y no generaran chispas por friccion o impacto, ni en el
extremo de la conexion de los puertos de llenado para camiones o tanques de
combustible. Los camiones cisterna para el transporte estaran ubicados en el
sitio de operacion de los tanques para descargar el aceite. Como medida de
seguridad, los camiones cisterna no pueden detenerse en las carreteras para
descargar el aceite. Cualquier descarga requiere que el vehiculo de transporte
esté conectado a tierra. El transporte de gasolina siempre se realizara en un
camion cisterna debidamente equipado, y cada compartimiento estara sellado.
El camionero u otro responsable seguira siendo quien da garantia de toda la
operacion de descarga o traslado y tendra en su poder un extintor de polvo
seco con las caracteristicas descritas anteriormente. Para combustibles a base
de petroleo, cada estacion de servicio y estacion de venta de combustible
estara equipada con al menos dos (2) extintores, portatiles de 11 kg (11 kg) a
15 kg (15 kg), accionados por cartuchos externos, y el agente extintor es ABC
multipropdsito (basado en una concentracion del 75 % de polvo quimico seco
monofosfato de amonio, certificacion UL no menor a 20 A: 80 BC se colocara

en un lugar visible y de facil acceso. Decreto Supremo n.° 0-54-93-EM (43).

El transporte de combustible (gasolina), en todos los casos se debe realizar en
un camidn cisterna autorizado, ademas de contar con cada compartimiento
sellado para evitar fugas y contaminacion ambiental. El transportista (sea la
empresa transportadora o el chofer) sera responsable de todo el proceso de

descarga, asimismo contard con un extintor de polvo seco con las
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caracteristicas ya mencionadas anteriormente, ante cualquier incidente que
pueda suceder durante el transporte y/o descarga del combustible. Decreto

Supremo n.° 0-54-93-EM, 2010 (40).

Articulo 36.- Cada estacion de servicio y estacion de venta de combustible
(Grifos) estara equipada con al menos dos (2) extintores, portatiles de 11 kg
(11kg)a 15 kg (15 kg), accionados por cartuchos externos, y el agente extintor
es ABC multiproposito (basado en una fuerza del 75 % de polvo quimico seco
monofosfato de amonio, certificacion UL no menor a 20 A: 80 BC; se colocara
en un lugar visible y de facil acceso, con una cartilla con instrucciones de uso

segtin la norma NFPA-10. Decreto Supremo n.° 0-54-93-EM, 2010 (40).

Articulo 37.- Las estaciones de servicio y las estaciones de venta de
combustible ubicadas en areas urbanas solo pueden usar las habitaciones de
los guardianes construidas completamente con materiales no combustibles. La
sala debe tener salida a via publica independiente y la distancia al tanque de
gasolina, aceite u otros materiales combustibles no debe ser menor de diez
metros (10 m), y su construccion debe cumplir también con la normativa
vigente de seguridad y salud industrial. Decreto Supremo n.° 0-54-93-EM,
2010 (40).

El articulo 56.- Todos los trabajadores que formen parte de las estaciones de
servicio o centros de venta de combustible deben estar debidamente
capacitados en el uso de extintores y practicas de extincion de incendios.

Decreto Supremo n.° 0-54-93-EM, 2010 (40)

Articulo 68.- El personal de gasolineras tiene la responsabilidad de atender al
publico en todas transacciones comerciales y otros servicios, por lo que debe
tomar con seriedad y cortesia la atencion al ptblico. Asimismo, la veracidad
y calidad de atencion de los colaboradores sera responsabilidad del propietario

y administrador. Decreto Supremo n.° 0-54-93-EM, 2010 (40)

Articulo 69.- Los colaboradores de las estaciones de servicios deben contar
con el uniforme que represente al establecimiento. Ademas, el trabajador tiene
la obligacion de colocar el contometro del surtidor en cero, antes de iniciar
con el proceso de venta de combustible al cliente. Decreto Supremo n.° 0-54-

93-EM, 2010 (40)
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Por 1ltimo, el Decreto Supremo n.° 0-52-93-EM, 2010 (41), en los articulos
66, 69, 72, 73 y 107, indica lo siguiente:

Articulo 66.- Cuando es necesario desmontar componentes criticos del equipo,
como valvulas, bombas y mangueras para su reparacion o ajuste, debe
establecerse un contacto especifico con todos los que gestionan esta parte de
la planta. No se permite la entrada a nadie sin un aparato de respiracion
adecuado si se va a realizar un trabajo inofensivo en un tanque o contenedor
no desgasificado. Ademas, debe haber otro personal completamente equipado
a la entrada de los hombres para ayudar, si es necesario. Decreto Supremo n.°

0-52-93-EM, 2010 (41)

Articulo 69.- La reparacion o mantenimiento de equipos eléctricos debe ser
realizado por personal calificado, quien debe verificar que el equipo esté
aislado del circuito antes de realizar reparaciones, ajustes o pruebas. Al
realizar reparaciones o trabajos de mantenimiento, se debe colgar o colocar un
letrero de precaucion en el interruptor principal para evitar conexiones
accidentales. Una vez completada la reparacion, el personal calificado debe
demostrar que el equipo esta en funcionamiento mecanico y eléctrico. Decreto

Supremo n.° 0-52-93-EM, 2010 (41)

Articulo 72.- Los supervisores responsables del mantenimiento deben tener
un conocimiento profundo de las normas de seguridad y verificar que las
actividades en curso cumplan con las normas de seguridad. Cuando el
contratista del proyecto realiza expansion y / 0 mantenimiento, antes del inicio
del proyecto, todo el personal del contratista debe ser informado de las normas
de seguridad, y se debe verificar el cumplimiento de estas normas durante la

ejecucion del proyecto. Decreto Supremo n.° 0-52-93-EM, 2010 (41)

Articulo 73.- El uso de vehiculos o equipos debe controlarse en areas
peligrosas. Las rutas o caminos de los vehiculos que entran y salen de estas
areas deben estar claramente sefializados. Deben colocarse cercas, barreras o
pantallas temporales donde sea necesario para evitar que el personal del
contratista de la construccion ingrese a areas peligrosas sin autorizacion.

Decreto Supremo n.° 0-52-93-EM, 2010 (41)
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Articulo 107.- Obligatoriamente se colocaran una o mas copias del reglamento
interno en un lugar visible de todas las instalaciones, donde estaran presente
las medidas de seguridad optadas por la empresa en todo el establecimiento;
este documento debe estar colocado en la entrada de la instalacion y en el lugar
mas frecuentado por los trabajadores. Todos los nuevos reclutas deben
comprender estas regulaciones después de ser admitidos, y bajo ninguna
circunstancia deben alegar que desconocen sus regulaciones. Decreto

Supremo n.° 0-52-93-EM, 2010 (41)

Finalmente, se concluye que la logistica para comprar y abastecerse de
combustible en un establecimiento es un proceso muy delicado, ya que el
producto debe contar con todos los estandares de calidad y esto esta regulado
por diversos decretos que el Estado ha estipulado, y asi se tenga precauciones

en el abastecimiento para posteriormente se pase a la venta al publico.

2.2.2.1.1. Procedimientos

Segun la Camara de Empresarios del Combustible (42), se debe
seguir los siguientes procedimientos para descargar el
combustible: Cuando el camion de descarga ingresa al lugar de
servicio, se cierra la zona de descarga. Luego se verifica que el
camion este frenado y verificar que no se produzcan chispas y
debe estar en posicion de salida, también verificar que no haya
fuentes de ignicion. Posteriormente poner la puesta a tierra a la
cisterna y cerrar la llave de paso del contenedor de derrames, no
olvidar utilizar los EPPS, también debe haber al menos un
extintor maximo a tres metros de distancia de donde se descarga
el combustible. Después, se verifica el nimero de tanque y se
anota la bitacora en las bocas de descarga y en las tapas
superiores. Luego se verifica la cantidad volumétrica de
combustible a descargar y en ese proceso también se observa si
las mangueras que se utilizaran no tengan conexiones de
hermeticidad; la calidad del combustible es otro factor a verificar,
para ello se utiliza cubetas limpias de plastico duro, donde se
pueda revisar las propiedades fisicas del compuesto. Una vez la

descarga haya concluido, se mueve la cisterna para que se
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2.2.2.1.2.

descarguen los residuos en tuberias. Finalmente, se mide una
ultima vez los tanques, luego se guia al chofer para salir de la

estacion de servicios y se anota la cantidad de litros descargados.

Por otro lado, para Petropert (43) el transportista del combustible
entrega un informe de ensayo a la planta receptora. La estacion
de servicio debe proporcionar mangueras, codo, visor, acoples,
etc. y de esa manera comienza el proceso de descarga. Se debe
verificar el volumen de producto recibido (La planta debe contar

con los instrumentos de medicion).

Ademas, para Ganoza (44) debe haber al menos dos extintores de
polvo quimico seco de tipo ABC para combustible liquido con
un cartucho externo, el cual debe estar en un lugar de facil acceso.
La zona de tanque del GLP, donde se realiza la descarga, debe
estar ubicado a cinco metros del limite del establecimiento y este

debe contar con una malla protectora de 1,75 a 2 metros de altura.

Finalmente llegamos a la conclusion de que para el
abastecimiento de combustible es relevante seguir los
procedimientos establecidos, ademas estos estan estandarizados
por entidades del Estado. Cada establecimiento deberia tener
documentados estos procedimientos y fiscalizar que sus
operarios los cumplan al pie de la letra para evitar cualquier

fatalidad.

Operarios

Segtn Romero (45), los operarios que realizan la actividad de recepcion

de combustible deben contar con los EPP necesarios, a ello se debe la

importancia de asignar personal responsable para esta actividad de

forma que verifique y mida el combustible que llega a la estacion.

Para Cruz (46) es importante capacitar a los operarios o personal en

temas de recepcion de combustible y sugiere que este proceso se realice
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en la madrugada ya que la temperatura es mas baja y esto evitard que
existan mermas. Ademads, la recepcion debe ser ventilada, con
proteccion en los tanques y los operarios deben estar concientizados en

los procedimientos de recepcion del compuesto.

Ademas, para Monzon (57) toda empresa gasolinera debe desarrollar
una politica de capacitacion al personal, la cual debe contar temas como
el uso de EPP, también concientizar acerca de la estandarizacion de los

procedimientos de abastecimiento de combustible.

En resumen, los operarios que estan encargados de recepcionar el
combustible, deben ser capacitados con anterioridad al procedimiento
que deben seguir y al momento de la recepcion deben contar con todos
los EEP y seguir todos los pasos, ademas estos debe ser constantemente

monitoreados por otra persona encargada.

Servicio al cliente

Para el Manual de buenas practicas para la atencion del cliente (48),
comprador es cualquiera persona que necesita algo para saciar sus necesidades
y se inclina por pedir y/o solicitar servicios de una persona o empresa. Para
entender a qué se refiere con «necesidades» de uno o mas consumidores, se
realiza un estudio de mercado, que tiene como objetivo conocer al
consumidor, la viabilidad del producto, la inversion que se podria tener,
personal y tiempo. Pero también, hay formas de cémo conocer a los
consumidores sin realizar una gran inversion, solo se necesita contacto con los
colaboradores cercanos, amigos o familia, asi como vendedores, asistentes,
recepcionistas, ayudantes, etc. Se puede obtener informacion importante por
medio de la recoleccion de datos a través de ellos, teniendo preguntas sencillas
como estas: ;cual es tu nombre? ;es la primera vez que compra el producto?

(,como te enteraste de los servicios? ;cuales son tus datos?

Estudiar las quejas y recomendaciones de los consumidores:
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Después de la atencion, es posible que el cliente tenga alguna queja o
recomendacion, debido a esto es importante estudiar estos comentarios, pues
nos da la posibilidad de obtener informacion y estudiarla de forma particular,
entender qué paso, conocer qué busca el consumidor y posteriormente,
mejorar los servicios de atencion, ayudando a la organizacion a diferenciarse
de las otras por escuchar a los consumidores. Respecto al area comercial, se
tiene una ventaja justificada por tener contacto directo con el cliente,
conociendo mejor sus necesidades y ofreciendo servicios personalizados.

Manual de buenas practicas para la atencion del cliente (48)

Otras fuentes de informacion ttiles para conocer a los consumidores son:

La primera compra: Los individuos que quieren realizar su primera compra,
necesitan mayor atencion y de estos, podemos obtener mayor informacion que
la organizacion debe aprovechar para conocer sus necesidades. Se requiere dar
un informacion y orientacion de como funciona la empresa para que conozca
todos los productos y/o servicios, obteniendo informacion que finalmente se
convierte en una base de datos de consumidores que seran filtrados por
producto o servicios, lugar de ubicacion, cantidad, etc. Manual de buenas

practicas para la atencion del cliente (48)

Ademas, para Coronado (49), se debe capacitar al personal que esta al servicio
del cliente para que este perciba que existe una predisposicion de ayudarle a
solucionar cualquier problema que presente y también registrar los datos del
comprador con el fin de que se perciba burocracia; ademas se debe mantener
con buena apariencia a los equipos (modernos) y de igual forma debe suceder

con las instalaciones fisicas.

Para Cruz (50), la infraestructura que tiene la empresa donde se atiende al
cliente debe tener buena apariencia para que la percepcion de los usuarios sea
la mejor posible y frecuenten mas el establecimiento. Por ello los mobiliarios,
equipos y los medios comunicacion deben encontrase en buen estado, asi

como la apariencia de los empleados.
Entonces, el servicio al cliente es satisfacer las necesidades de cada usuario

con una particularidad en gustos, para ello se debe ofrecer una instalacion

equipada y con buena apariencia con el objetivo que fidelizar al cliente.
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Ademas, es necesario ofrecer calidad en la atencion, por ello el personal

encargado de esta tarea debe ser amable y empatico.

Cliente

Vasquez, Lopez y Alvarado (51) manifiestan que, en el contexto
actual, la competencia ha ido incrementando a pasos agigantados,
lo que vuelve mas complejo entender al cliente y hacer que este
prefiera y elija un negocio sobre los demas. Por ello se debe
generar confianza y seguridad sobre el bien o servicio que se

ofrece al usuario.

Para Abadi (52), todos los clientes necesitan productos y
servicios que satisfagan su necesidad y expectativa, y cada
cliente tiene sus requisitos muy especificos y pese a que se

cumple con estos, ello no asegura que el cliente este satisfecho.

Ademads, Curo (53) recomienda realizar estudios a los
compradores respecto a la percepcion de la calidad de servicio
que se ofrece y con los resultados tomar acciones correctivas.
También sugiere que los trabajadores deben mostrar interés en
responder preguntas de los clientes con una actitud amable. Por
ultimo, indica que se debe dar seguimiento a los reclamos y

quejas con el fin de disminuirlos o eliminarlos totalmente.

También, para Ingaruca (54) es necesario aplicar una politica de
servicio y atencion de quejas con el objetivo de dejar evidencia
de la voluntad de atencion, ademas este mecanismo sirve para
que se realice una induccion a nuevos empleados. Asimismo, se
debe implementar capacitaciones acerca de la forma correcta de
brindar atencién al cliente y de comunicacion eficaz con el

objetivo de generar empatia y confianza.
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Viabilidad

Segun Sapag Chain (55) la rentabilidad de un proyecto se puede medir de
diferentes formas: en términos de dinero, porcentaje o tiempo necesario para
recuperar la inversion, etc. Todo esto se basa en el concepto de valor del dinero
en el tiempo, que asume que siempre hay un costo asociado con los recursos
utilizados en un proyecto, ya sea de manera oportunista, si hay otras formas

de gastar el dinero, o financieramente, si hay que hacer un préstamo.

Por otra parte, para Zamora (56) la rentabilidad es la relacion que existe entre
la utilidad y la inversion, y también se entiende como un concepto que incluye
cualquier actividad econdémica en la que se movilizan recursos materiales,

humanos y financieros para lograr los resultados deseados.

Companys y Corominas (57) definen como rentable a un proyecto si el valor
de su rendimiento supera al de los recursos utilizados, en resumen, si valor de

los movimientos positivos supera al de los movimientos negativos.

Segun Baena (58) la rentabilidad es la ganancia en comparacion con la
inversion u otros elementos de los estados financieros. Se ofrecen cuatro
combinaciones para gestionar la liquidez y rentabilidad de las empresas como

se muestra en la Figura 3:

e Primera combinacién: cuando la empresa presente rentabilidad y liquidez
positiva, quiere decir que se encuentra consolidada o en desarrollo.

e Segunda combinacion: cuando la empresa cuenta con rentabilidad
positiva y liquidez negativa, es decir, esta en crecimiento o en reflotacion

financiera.
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Tercera combinacion: cuando la empresa cuenta con rentabilidad y
liquidez negativa, es decir, cuando la empresa se encuentra en una
situacion de fracaso empresarial.

Cuarta combinacion: cuando la empresa cuenta con rentabilidad negativa

y liquidez positiva, es decir, esta descapitalizada o en

redimensionamiento.
Rentabilidad + Rentabilidad +
Liquidez - Liquidez +
Posicion Financiera
Liquidez(X) >
Rentabilidad - Rentabilidad -
Liquidez - Liquidez +

Posicion Econdémica
Rentabilidad (Y)

Figura 3. Manejo de la liquidez y rentabilidad
Fuente: Baca Urbina

indices de rentabilidad

De acuerdo a Oliver (59), rentable es una inversidn que
proporciona un valor de retorno mayor que el valor de los
recursos utilizados. Las medidas de rentabilidad, como el valor
actual, la tasa interna de retorno o el periodo de recuperacion, se
utilizan para determinar la rentabilidad de una inversion o para
elegir entre varias inversiones alternativas en funcion de la

rentabilidad.

e Valor Actual Neto (NPV) es la suma de los flujos de efectivo

que ocurren durante el periodo de inversion.
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e Latasa interna de retorno (TIR) es la tasa a la que se cancela
el GO para un proyecto de inversion en particular.

e Elperiodo de recuperacion es el tiempo necesario para que la
suma de los movimientos de fondos actualizados llegue a

CCro.

En pocas palabras, la rentabilidad es la relacion que existe entre
la utilidad y la inversion con el objetivo de obtener un proyecto
rentable, es decir, que los movimientos positivos (ingresos)
superen a los movimientos negativos (gastos) empleando
indicadores de rentabilidad tales como el Valor Actual Neto, la

Tasa Interna de Rentabilidad o el periodo de retorno.

Dixon y Pagiola (60) mencionan que los estudios econdomicos se
utilizan para determinar si los beneficios economicos totales de
un proyecto propuesto superan sus costos y para ayudar a disefiar
el proyecto para lograr un alto rendimiento economico. Los
impactos ambientales negativos son parte de los costos del
proyecto, mientras que los impactos ambientales positivos son

parte de los beneficios del proyecto.

Segun Baca Urbina (61), la valoracion econdmica debe realizarse
describiendo los métodos de valoracion actuales que tengan en
cuenta el valor del dinero a lo largo del tiempo, como la tasa

interna de interés y el valor actual.

Por otro lado, Baena (58) indica que la investigacion financiera
es el proceso de recopilar, interpretar y comparar datos
cualitativos y cuantitativos sobre la historia de una empresa y los
hechos actuales para hacer solo un diagndstico del estado real de

la empresa para que se puedan tomar las decisiones adecuadas.

De acuerdo a Restrepo Muifioz (62), la investigacion econdmica
o financiera es mas importante en la evaluacion de proyectos,
porque, en Gltima instancia, después de recopilar y analizar todos
los datos monetarios de otros analisis, se puede determinar si el
proyecto es factible o no. Asimismo, se puede determinar el costo
total, la inversion inicial y la determinacion de la depreciacion y
amortizacion de la inversion. En este estudio se deben abordar

los siguientes aspectos:
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2.2.3.

e (Calculo de ingresos, costos y gastos, tanto administrativos
como de ventas

e Costos financieros

e Inversion total, tanto de activos tangibles como no tangibles

e Depreciacioén y amortizacion

e (Capital de trabajo

e Estados financieros proyectados, como son el de resultados y
el flujo de caja

o Costo del capital o tasa de descuento

e Evaluacion economica mediante los criterios del VPN y la

TIR

En conclusion, el estudio econdémico - financiero es de gran
importancia, ya que nos permitira conocer la rentabilidad que
tiene un proyecto, asi mismo, su implementacion, liquidez y
solvencia; esto se evaluard utilizando las cuatro técnicas
fundamentales: tasa interna de rentabilidad, el valor presente
neto, rendimiento contable medio, periodo de recuperacion

descontado e indice de recuperacion.

Productividad

Para Carro y Gonzales (63) la productividad es un indicador que mide la mejora del
proceso de produccion, pero ;a que se refiere con mejorar? esto significa una
comparacion entre los insumos usados y lo que se produce finalmente, siendo la
productividad la razon entre las salidas, se entiende como lo producido y las entradas,

que son los recursos utilizados.

Salidas

Productividad = ————
roductivida Eniradas

De acuerdo a Carro y Gonzales (63) esto, evidentemente, nos deja muchas dudas,

entre otras, como se puede definir un sistema, las salidas, las entradas, y como medir

la productividad con base en estos factores, a veces es directa, por la cantidad de
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2.2.4.

horas trabajadas por tonelada de un producto de acero especifico o la energia

requerida para generar 1 kW de electricidad.

Para la OIT (Organizacién Internacional de Trabajo) (64), la productividad es usar
de manera eficiente los recursos disponibles, ello se puede realizar de dos formas:
aumentar la produccién sin cambiar el volumen de insumos, es decir, producir mas
con el mismo volumen de ingreso, o disminuir el volumen de ingreso sin variar la
produccion, reduciendo los costos en la empresa. La produccion que se obtiene por
la entrada de insumos es la productividad de ellos, la productividad indica el grado
de utilidad de recursos que se usa; por tanto, al aumentar la productividad,
incrementa el rendimiento de la empresa y sus ganancias. Un indicador ideal seria el
costo total de los salarios pagados a fin de mes, en relacion al total de ventas

efectuadas al mes.

Sin embargo, la forma de incrementar la productividad no es tan facil como suena,
se tiene que identificar las areas a estudiar para intervenir: qué factores influyen en
la productividad de la empresa, se debe desglosar las areas especificas para analizar
si se pueden hacer mejoras significativas y finalmente, se usara indicadores de
productividad que sean aplicables para el tipo de negocio. Por ello, la OIT lo explica

asi:

El trabajo se puede realizar de diferentes maneras y algunos trabajadores pueden
ser mas productivos que otros. Si sus trabajadores son ineficientes, su empresa
se vera afectada. Si los empleados hacen bien su trabajo, aumentara la

productividad de su empresa y le ira bien a su negocio (67).

Metodologia DMAIC

Garza 2016 (65) menciona que Seis Sigma es una filosofia relativamente nueva que
aparecio en la década de 1980. Esta es una estrategia estructural sistematica y buena

que puede crear productos y servicios mas eficientes.

La herramienta o método Six Sigma se basa en la mejora de los procesos, detectando
todos los aspectos criticos para el cliente. Asimismo, segun Gutiérrez y de la Vara
(66), la metodologia recomienda aplicar métodos de investigacion a procesos que
creen valor agregado para los clientes y desarrollar actividades o proyectos que
puedan aumentar la satisfaccion del cliente. Para ello, propone desarrollar cinco

etapas (DMAIC).
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Tabla 2. Fases de la herramienta Seis Sigma

Etapas DMAIC Objetivos Herramientas
Identificar y comprender cudl es - Diagrama de Pareto
Definir el principal problema, el objetivo - Diagrama de flujo de proceso
final y el alcance para poder - Histograma
realizar la mejora. - Arbol critico de la calidad
- Diagrama entrada-proceso-

Establecer y determinar cuales

. salida
son las causas esenciales del e .
. . . - Analisis de capacidad de
Medir problema, para asi poder medir el proceso

rendimiento actual del proceso y

los datos a analizar. - Grifico de Pareto

- Graficos de control

- Diagrama de causa y efecto

Revisar los datos, para determinar . . .
- Matriz de relacion, correlacion

cuales son las causas primordiales

Analizar regresion
que afectan al desarrollo de los A ly . gd .
Procesos. - Analisis de varianza
- Muestreo
Generar y encontrar soluciones
creativas al problema detectado e . [
. ; , . - Técnicas analiticas
Mejorar implementar la mas factible Pruchas bilot
acorde a los requerimientos de la - Fruebas pioto
empresa.
Establecer un plan de controles - Planes de control
Controlar para verificar y garantizar que la - Graficos de control
mejora alcanzara el nivel deseado. - Capacidad de proceso

Fuente: GARZA (65). Aplicacion de la metodologia DMAIC de Seis Sigma con simulacion
discreta y técnicas multicriterio. Revista de Métodos Cuantitativos para la Economia y la
Empresa, 2016, vol. 22, p. 19-35. Disponible en:
https://www.econstor.eu/bitstream/10419/174245/1/877858225.pdf

Por otro lado, se observa en Garza (65) que la metodologia DMAIC es usada
actualmente por varias empresas y/o compaiiias, ya que su sistema apoyado en esta
estrategia ayuda a aumentar la rentabilidad y mejorar la calidad de sus bienes y
servicios ofrecidos. Asimismo, esta metodologia esta basada en cinco fundamentales

principios:

- Enfoque al cliente

- Centrado en los procesos

- Metodologia para la realizacion de proyectos
- Estructura organizacional

- Lucha contra la variacion

En la actualidad, las industrias suelen utilizar esta herramienta de Seis Sigma y la
metodologia DMAIC, debido que se basa en impulsar un enfoque Optimo y
productivo. Ademas, establece limites de produccion, es decir, minimizar la cantidad

de defectos y mejorar los procesos.
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2.3.

DROPBOX (67) propone que la ventaja mas relevante de esta herramienta es que se
enfoca en datos con objetivos, es decir, con fases o etapas disefiadas para evaluar si
lo cambios a realizar daran optimos resultados. Ademas, la DMAIC brinda un
enfoque estandarizado y correctamente estructurado para evaluar un cambio y el
claro enfoque de cinco pasos proporciona los cambios realizados en cada etapa del
proceso, ayudando asi a brindar documentacidon para resumir todas las decisiones
adoptadas y los progresos realizados. De este modo, esta metodologia servird como
guia para una organizacion, dado que la documentacion servira como antecedente,

ya que este método impulsara a la mejora continua de la organizacion.

TERMINOS BASICOS

Estacion de servicios

Establecimiento de venta al publico tinicamente combustible liquido mediante bomba y/o
surtidor y ademas presta otros servicios, tales como lavado y engrase, cambio de aceite y
filtros, llantas, lubricantes, aditivos, baterias, accesorios y otros en locales aptos, venta de
bienes relacionados, venta de bienes propios de minimercados, venta de licuados de

petrdleo, gas destinado a necesidades automotrices, reglas especiales. Osinergmin (43)

Camiones cisterna
«Convoy formado por un tractor y un tanque montado en el chasis de la plataforma

acoplada (Semiremolque)». Osinergmin (43)

Gas licuado de petréleo (GLP)

Hidrocarburo que se encuentra en forma gaseosa, pero es liquido a temperatura ambiente
y presion moderadamente alta. Suele estar compuesto por propano, butano, polipropileno
y buteno o mezclas de los mismos. Forma mezclas explosivas en determinadas

proporciones. Se almacena en estado liquido en un recipiente a presion. Osinergmin (43)

Gas natural

Una mezcla gaseosa de hidrocarburos que puede existir en ese estado. Por supuesto, como
gas asociado y gas natural no asociado. Si hay condensacion, puede estar humedo, si no

hay condensacion, puede estar seco. Osinergmin (43)
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Tanque

Es un tanque completamente enterrado bajo la superficie terrestre, cubierto con un
material solido y sometido a presion, debido al peso de los materiales circundantes.

Osinergmin (43)

Transportista

En el transporte de hidrocarburos por oleoductos, el servicio de transporte es realizado
por personas. También esta disefiado para transportar combustible desde las refinerias
hasta las instalaciones de entrega y desde estas a otras instalaciones de entrega, minoristas

de combustible y consumidores finales, transportistas o terceros. Osinergmin (43)
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. METODOS Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

3.1.1.

M¢étodo de investigacion
Método general

Método Cientifico
Segun Bernal (68), se aplicara el método cientifico, ya que se obtendra informacion

a partir de observacion, que puede ser cuantificable y ser interpretada para darle

sentido a la investigacion.

Método especifico

Cualitativo - Inductivo
Hernandez, Fernandez y Baptista (12) consideran que un proceso inductivo explora

y describe, para posteriormente existan nuevas teorias. Ademas, el método

cualitativo-inductivo permite encontrar similitudes entre procesos.

Alcance

Descriptivo
Hernandez, Fernandez y Baptista (12) manifiestan que una investigacion de alcance

descriptivo recoge informacion de manera independiente de las variables a las que
hace referencia, porque el objeto no esta en estudiar como se relacionan. Este tipo

de investigacion lo que hace es especificar caracteristicas de algin fenomeno.

Tipo

Aplicada

Bernal (68) indica que es de tipo aplicada, ya que representa una oportunidad de
progreso para la empresa analizada. Lozada menciona que este tipo de investigacion
es un proceso de elaboracion de conceptos, que debe contar con sujetos que

participaron en la investigacion o experimento.
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3.2.

3.3.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Diseiio no experimental
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (12), una investigacion no experimental no
manipula las variables estudiadas, solo observa los fenomenos que suceden de forma

natural sin intervenir (no provocados intencionalmente).

Diseiio transversal descriptivo

Seguin Hernandez, Fernandez y Baptista (12), una investigacion transversal recolecta
datos en un determinado y unico momento con el objetivo de describir las variables,
y un disefio transversal descriptivo es un estudio netamente descriptivo y solo lleva
hipdtesis si pronostica un valor, ya que se indaga el nivel de una o mas variables en

una poblacion.

POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. Poblacién

La poblacion a estudiar sera obtenida a partir de los trabajadores de una empresa de
Grifos Espinoza S. A., que son responsables de los procesos operativos, siendo un
total de 247 colaboradores en las 13 estaciones de servicio que pertenecen a la

compaiia.

3.3.2. Muestra
NZi,p(1-q)

n=
(N—1e? + ZZ,,p(1—q)
~ 247 (1.96)%(0.95)(0.05)
"= (247 — 1)0.052 + 247(1.96)2(0.95)(0.05)
n = 56.52
n=>57

Doénde:
N = 247 (Total de la poblacion)
Zy/2 = 1.96 (Nivel de confianza al 95 %)

p = 0.95 (Probabilidad de éxito o proporcion esperada)

48



g = 1-0.95 (Probabilidad de fracaso)
e = 0.05 (Error que se prevé cometer (5 %))

Al calcular los datos ya descritos, se obtiene una muestra de 57 colaboradores que
trabajan en los procesos operativos en las 13 estaciones de servicio de la empresa de

grifos Espinoza S. A. en Lima — 2020.

3.4. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Esta investigacion utilizé como técnica de recoleccion de datos la observacion directa,

cuyos instrumentos son la ficha de observacion y entrevista a la muestra determinada.

Tabla 3. Técnicas de recoleccion de datos

Variable Dimension Técnica Instrumento Aplicacion
Planificacion de Para usar este
compras instrumento, se utilizé la
) Fichas de metodologia DMAIC, con
Proceso Observacion ) )
. . observacion/  la finalidad de conocer la
operativos - directa ) o
Abastecimiento de entrevista situacion actual de los
combustible procesos operativos y

mejorar estos.

Servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia

3.5. TECNICA DE ANALISIS DE DATOS

Para analizar la productividad, se utilizara el indicador de Productividad Global = Salidas/

Entradas. En una situacion actual y luego propuesta.

Se realizara el andlisis de datos mediante los indicadores de rentabilidad (VAN, TIR, B/C
y PRI) con la finalidad de determinar si la propuesta de mejora es viable; para ello

utilizaremos EXCEL 2016.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1.1. Descripcion de la empresa

Nombre de la empresa: Espinoza S. A.

Razoén Social: 20100111838

El principal producto que se comercializa es el combustible de venta al por mayor y

menor en sus 13 estaciones de servicio. De acuerdo a la demanda del compuesto, se

abastece el establecimiento con 3000 galones diarios entre todos los tipos de

combustible en venta. La estacion de servicios, al estar ubicada estratégicamente

ofrece una variedad de productos y servicios de acuerdos a las necesidades de los

clientes. Por ello, cuenta con combustible liquido (Diésel S5-V, Gasohol 90, Gasohol

95, Gasohol 97), gas licuado de petroleo (GLP), gas natural vehicular (GNV).

FODA
Tabla 4. FODA de la empresa Espinoza

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Infraestructura propia
Ubicacion estratégica
Uso de tecnologia en su sistema de
ventas y surtidores

Amplia cartera de clientes

Estructura organizacional inadecuada
Vulnerabilidad ante crisis
economicas
Falta de capacitacion al personal
Contar con equipos antiguos

Combustible de mala calidad

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Alta demanda del producto
Alianza con empresa de transporte
Personal con capacidad de

crecimiento

Subida constante de precios por la
incertidumbre politica

Nuevos competidores
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Propuesta de mejora: Metodologia DMAIC

4.1.2.1. Etapa I: Definir procesos

Se debe entender cudl es la relacion del capital humano con los procesos operativos
y su importancia para proponer alguna mejora. Por ello, se tienen los procesos
principales que mueven a la empresa, son la planificacion de compra del
combustible, abastecimiento de combustible y servicio al cliente; estos
procedimientos deben ser conocidos y estudiados por los responsables de tener
contacto directo con los consumidores finales y el producto a comercializar, se debe
conocer el paso a paso o tener manuales de procedimiento, con los que ciertamente
la empresa no cuenta. Asimismo, ante cualquier error que se produzca durante estos
procesos, la empresa debe asumir la responsabilidad, para no brindar una imagen
erronea, sino ser una empresa que puede actuar frente a los problemas que pasan en

una estacion de servicios.

Procesos

Gerente de
Estratégicos

Directorio 3
ventas

| Gerente General ‘ [>

Procesos
Principales

Planificacion de Abastecimiento Servicio al E>
compras de combustible cliente

‘ Tesoreria ‘ | .-aueal.egal | ‘ Areade SST ‘ |

Areade
Operaciones

Procesos de
Soporte

D

Humanos

I . | | Contabilidad

N J
Y

Area de Control
>

NECESIDADES DEL CLIENTE (Necesidades y expectativas)
SATISFACCION DEL CLIENTE (Necesidades y expectativas)

Procesos de
Auditoria

Figura 4. Mapa de procesos de la empresa Espinoza S. A.

4.1.2.1.1.Proceso de planificacion de compras

El proceso de planificacion de compras en la empresa Espinoza S. A.
abarca varias fases y negociacion con el proveedor. A continuacion,
se muestra informacion de las responsabilidades que tienen los
colaboradores en el proceso de compra y también se presenta el

diagrama de flujo:
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Tabla 5. Responsables en el proceso de compra

RESPONSABLE DESCRIPCION
Jefe de playa Medir stock inicial al cambio de
turno de la mafiana
Cajera Enviar parte diario a la oficina
central
Gerente de ventas Confirmar cantidad a comprar
Cajera Generar SCOP
Cajera Solicitar cotizacion a proveedor y
enviar a oficina central
Asistente contable Pago por la compra del combustible
Cajera Ingresar los datos generados al
sistema
?: Medicion inicial de
: combustible
s

Enviar parte diario a
oficina central

Ingresas datos al

~—>{ Generar SCOP sistema

Cajera

Y

Solicitar cotizacion a
proveedor

Confirmar cantidad a

comprar

Gerente de Ventas

Pago a proveedor por

combustible

Asistente Contable

Figura 5. Diagrama de flujo del proceso de compra

En la Figura 5 se visualiza el diagrama de flujo del proceso de
planificacion de compras, el cual comienza con la medicion de la
cantidad de combustible en los tanques, para posteriormente enviar
informacion a la oficina central para la compra. Se genera el SCOP,
luego se solicita la cotizacion al proveedor, se realiza el pago

respectivo y por tltimo se ingresa los datos al sistema de la empresa.

52



4.1.2.1.2.Proceso de abastecimiento de combustible

El almacenamiento del combustible se realiza cada vez que llega la
cisterna al grifo, de acuerdo a un procedimiento establecido por la
empresa, que actualmente no se encuentra registrado, pero se lleva la
informacion desde el administrador, al jefe de playa y por ultimo al
playero, ensefiando y capacitando verbalmente. En algunos casos, se
realiza la recepcion de combustible sin medidas de seguridad, como
se puede apreciar en la Figura 7, es peligroso tanto para la persona que
realiza la descarga, como para la empresa, que tiene como

responsabilidad velar por la seguridad y salud en el trabajo.

Ademas, en la Figura 8 se observa el diagrama de flujo del proceso de
abastecimiento de combustible en el cual se detalla como es la

recepcion de combustible en la empresa Espinoza S. A.

i
 edmmgEsas
 EL INGRESO 5
. DE OPERACIONES i
0 DE EPP
ol g
Figura 6. Letreros para prevencion de riesgos
Fuente: Empresa de grifos Espinoza S. A.
L7 4
e
T ] \ L — = =
[ e — e N oA
COMBUSTIBLE

Figura 7. Colaboradores sin EPP
Fuente: Empresa de grifos Espinoza S.A.
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Administrador

Llegada de
cisterna

Verificar
documentos

Registrar en RIC
los datos

Ingresar al
sistema SAP

Fin de recepcion

No

Colocar

ventilacion

conos y abrir —Pp»|

Uso de EPP's

de combustible

para recepcion > Medicion inicial
con varillaje

Combustible
en el disco

Fin de recepcion

Desconche y Medicion
vertimiento de final con
X . combustible varillaie
Fin de recepcion restante J
v
Descargar 1/2 Verificacion cor(r:g(?tz(rzrﬁ;te Control y Cerrar Salida del
gl en balde de por color Si—Pp] la manguera al —» descargadel [—P compartimientos P| cisternay
metal tubo de?tanque combustible del cisterna regreso

Fin de recepcion

Figura 8. Diagrama de flujo de recepcion de combustible
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4.1.2.1.3.Proceso de servicio al cliente

La venta al publico se realiza de un modo simple, realizando las ventas
fisicamente, los encargados o jefes de playas tienen la funcion
principal de ensefiar verbalmente como funciona el dispensador,
rellenado de boletas y/o facturas, velando por su seguridad y por la
idoneidad de la transaccion, ademas, cuenta con un personal altamente
competente que prioriza las necesidades de los clientes. Asimismo, el
administrador tiene la labor importante de contactar a los clientes
potenciales y gestionar el proceso de venta mediante capacitaciones.
Sin embargo, no cuenta con la estructura registrada para realizar el
entrenamiento a los nuevos empleados, al ensefiar verbalmente, se
corre el riesgo de olvidar informacion y omitir detalles que son
importantes. En la Figura 10 se encuentra el diagrama de flujo del
proceso de servicio al cliente, en el cual se detalla como se realiza la

recepcion del cliente, atencion y despedida a este.

Figura 9. Servicio al cliente
Fuente: Empresa de grifos Espinoza S.A.
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Playero

Llegada de cliente
a la playa

Indicar posicion
del carro

v

Preguntar que
tipo de
combustible
comprara

A 4

Preguntar la
cantidad en S/. o
GL

Preguntar la cantidad

enS/.oGL

Motor
apagado?

Si

Verificar que no
haya pasajeros

Si

v

Ingresar precio o GL en
maquina

v

Abrir valvula del carro
para recepcionar
combustible

A 4

Levantar pistola de la
magquina y colocarla en la
valvula del carro e iniciar

la atencion

Presionar la pistola y
verificar la atencion hasta
finalizar

Cobrar el costo del
combustible

Esperar a que
se apague

Esperar a que

Si—p|

bajen de
vehiculo
- Corroborar
Solicitar RUC  |—p| datos

|

Entregar recibo

’

Despedir al cliente con
speech

|

Fin del servicio

Figura 10. Diagrama de flujo de venta de combustible
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4.1.2.2. Etapa II: Medir operaciones actuales

4.1.2.2.1.Medicion del proceso de planificacién de compras

Las compras anuales se registran por estacion de servicios, siendo
EESS 1 y EESS 2 las estaciones con mayor venta. La empresa cuenta
con un registro de ventas que se realizan a sus diversos clientes, es
importante recalcar que las ventas de combustible también se generan
a través de la cuenta de OSINERGMIN, de esa manera se cuenta con
los datos en su plataforma como parte de las ventas anuales en cada

empresa. (Ver Anexo 2)

Compra de combustible 2020

600 000.00

500 000.00

400 000.00

300 000.00

200 000.00

100 000.00 I
1 2 3 4 5 & 7 & 8 10 1 12 13

Figura 11. Compras anuales - 2020

Tabla 6. Cuadro resumen de compras

EESS Compra anual
1 553,748.92 GL
2 470,032.58 GL

Fuente: Empresa de Grifos Espinoza S. A.

Durante el afio 2020, la estacion de servicios 1, ha realizado una
compra total de 553,748.92 GL y la estacion de servicios 2, de
470,032.58 GL, estas cantidades son importantes de registrar para
planificar las compras, asi como para realizar una negociacion con

los proveedores respecto al precio y calidad del combustible.
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4.1.2.2.2. Medicion del proceso de abastecimiento de combustible

Para este procedimiento, se lleva un control de lecturas de registro
manual (Ver Figura 12), este proceso se lleva a cabo cuando la
cisterna hace el ingreso y se realiza bajo la supervision del jefe de
playa, iniciando con la medicion manual del combustible con la
varilla. Sin embargo, no se cuenta con un manual que establezca los

pasos de la descarga ni la importancia de los procedimientos que lleva

este proceso, causando incidentes y en algunos casos accidentes.

[ rusro | MONTO ] DEPOSITOS EN EFECTIVO |
VISA 106-(R BILLETES US$ iﬁﬁr{w [ suwLETESUSS i
DINERS L ON N [N MONTO N [ N MONTO [N N[ montO |
AMERICAN 28] 4o00.00 1 15.30 )|
MASTER TOTAL Ventas de Maq.| 2, 282 £0. 2o 4S0.00 2 28 [
BpLEY Vouchers 106.13 3 y0308| 500-00 s ] s/l
V. CREDITO s 4 00-00 4 || s
SERAFIN 57}0333 320.00 5 I ][
OTROS Dolares 5 6 | ||
Depésitos de Efectivo |2, /85, 30 5 = = 7l
Faltantes. 3 B | [ &
Otros 9 9 |
Efectivo por entrogar |2, 291, 48 10 10 | [0 |
" 1 |
12 | 12 ER L
W 13 { 13 A3 |
14 B 14 14|
FIRMA DEL VENDEDOR 15 \ 15 z 15 |
. 9720 16 16 ]
D I 22 @ 7 T P |al =

Figura 12. Registro de manual de descarga inadecuado

Fuente: Empresa de Grifos Espinoza S.A.

4.1.2.2.3.Medicion de proceso de servicio al cliente

Este proceso requiere bastante atencion por parte de los playeros, la
funcion principal es entregar el combustible solicitado por el cliente y
efectuar la cobranza del mismo. El area de control interno ha emitido
un informe con un resumen en una tabla de faltas que se recogio a
través de las auditorias que se realizd mensualmente a las estaciones
durante el afo 2020, teniendo como resultado las faltas por

equivocacion de combustible durante la atencion.
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Tabla 7. Resumen de faltas por error en atencion

EESS Error en atenciéon
de combustible

46

45

34

29

27

26

24

22

21

18

16

14

13 13

Fuente: Empresa de Grifos Espinoza S. A.
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N

ERROR EN ATENCION DE COMBUSTIBLE

100%
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0%

0%

EESS1 EESS2 EESS3 EESS4 EESSS EESS6 EESS7 EESS8 EESS 9 EESS 10EESS 11EESS 12EESS 13

[y

ESTACIONES DE SERVICIO

M Error en atencion de combustible

Figura 13. Pareto de los errores de tencion por EESS

Se realiz6 un diagrama de Pareto, para detectar cual es la estacion de
servicios que presenta mayor cantidad de errores. Los datos fueron
determinados a partir de data completa de toda la empresa, que tiene
como registro innumerables descuentos en la planilla del trabajador,
debido a que se hace responsable de los gastos que incurre este error,
como el lavado de tanque del vehiculo, reparacion de las piezas
danadas por uso de combustible equivocado y la reposicion del

combustible.
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4.1.2.3. Etapa III: Analisis de las actividades y problemas actuales

Como principal problema, se considera que la empresa tiene baja eficiencia
y eso genera muchos problemas, ante ello se realiza un analisis con la
herramienta Ishikawa para comprender qué areas son parte del problema y

analizar los detalles.

MAQUINA MANO DE OBRA MATERIALES

Falta de mantenimiento en los

servicios publicos
Falta de programa de
—
mantenimiento

Dispensadores y
equipos antiguos

Personal poco capacitado
Costo elevado de quipos

No tiene claro
sus funciones

Presupuesto reducido
Deficiente control de \—;

combustible
Falta de rastreabilidad /
de procesos

MALOS
PROCESOS
OPERATIVOS EN
LA EMPRESA
ESPINOZA S A.

Metodo inadecuado

Falta d ol Derrame de combustible
_ Faltadecontrol durante atencion
documentario
MOF incompleto
—

Falta de conocimiento de
normativas
medioambientales

Falta de procedimientos
identificados

METODO

MEDIO AMBIENTE

Figura 14. Diagrama de Ishikawa general

La baja eficiencia del personal es el principal problema de la empresa,
porque de esto depende que los procesos se realicen de manera eficaz todos
los dias en la empresa, por ello, se realiza el andlisis de cada proceso

operativo para determinar la causa raiz de los problemas.

60



4.1.2.3.1. Identificar problemas de planificacion de compras

MAQUINA MATERIALES

\‘ Baja calidad de
tecnologia-

Baja calidad

METODO

. . del combustible
Desabastecimiento de \

combustible

Sofware

Servidores obsoletog

Computadoras antiguas Falta de planificacion de

_ No existen politicas

<

Falta de criterios al

>

de compras

compras escoger un proveedor
AREA DE
COMPRAS
) No tiene
_Amblente indicadores
Personal no inadecuado _ Falta de mantenimiento
capacitado Tanques sucios Proveedores ineficientes en el tanque de
< almacenamiento
MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE MEDICION

Figura 15. Diagrama de Ishikawa del proceso de compras
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4.1.2.3.2. Identificar problemas de abastecimiento de combustible

MAQUINA MATERIALES METODO

Baja calidad

. . del combustible
) Desabastecimiento de
Dispensadoes >

Falta de manuales de

procedimiento No existen base de

deficient > combustible
eficientes datos manual

Falta de planificacion de

compras Falta actualizacion

ABASTECIMIENTO

Personalno

Ambiente

capacitado

No tiene
Falta de indicadores
/eSUpervision de

encargados

Falta de control de
recepcion de
combustible

inadecuado y
Accidentes de descarg//
Personal sin

experiencia

MEDIO AMBIENTE MANO DE OBRA MEDICION

Figura 16. Diagrama de Ishikawa del proceso de abastecimiento
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4.1.2.3.3. Identificar problemas de servicio al cliente

MAQUINA MATERIALES METODO

Baja calidad

. « del combustible
Desabastecimiento de Falta de manual de

combustible procedimientos

Dispensadoes
deficientes

Falta de planificacion de < Falta de programa de

Falta de mantenimiento compras capacitaciones
» AREA DE VENTA
Personal poco eficiente .Ambiente > No tiene indicadores
> madecuado >
o Falta de
Falta de capacitacion comunicacion Proveedores ineficientes Falta de orden de
< venta
MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE MEDICION

Figura 17. Diagrama de Ishikawa del proceso de servicio al cliente
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4.1.2.3.4. Analizar Modo Efecto Falla
Se aplica esta metodologia para identificar problemas potenciales en los 3 procesos (compra, abastecimiento y venta de
combustible). En la tabla se observara las fallas cuales son las causas de estas, el control actual y que accidn se recomienda para
prevenir.
Tabla 8. AMEF para la empresa Espinoza S.A.
N  Proceso Modo potencial de  Efecto potencial de S Causa O  Control Actual D NPR Accion Responsable
falla falla Recomendada
Desabastecimiento Proveedor Guias de remision y olilt?l)::izcz:(())?nderas
de combustible por ~ No brindar atenciéon 8 . 8  control diario para 2 128 P -omp Administrador
inadecuado . y evaluacion de
malos proveedores realizar las compras
| Compras proveedores
Mala calidad de . . . N .
. Quejas y denuncias Poco mantenimiento Limpieza de tanque Limpieza de tanque .
Ct(; I;;)ﬁs;lsiiigzr ante INDECOPI ? en los tanques 8 cada 4 meses 4 288 cada 6 meses Administrador
Denuncias ante No ha
Accidentes durante SUNAFIL y roce dimiZn tos No hay control por Elaborar un
la descarga de OSINERGMIN por 10 esrt)ableci 408, 110 Se 9 parte del 3 270 procedimiento de Administrador
combustible accidentes y/o posible cum le’: administrador abastecimiento
Abastecim muerts ’
ento ., Contaminacion de Poca experiencia Capacitaciones y
Confusion de tanque y gasto al recepcionando Administrador no actualizar el MOF
combustible al quey g 10  combustible y falta 7 4 280 - Administrador
X realizar lavado de controla la descarga del Administrador y
realizar la descarga de control de los .
tanque jefe de playa
encargados
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Atencion lenta,
equivocacion de
combustible al

Reclamos de clientes
que deben esperar por
la atencion, pérdida
de clientes y dinero a
largo plazo

Falta de capacitacion
sobre sus funciones y
los procedimientos

9

No hay control por
parte del jefe de

playa

216

Programa de
capacitaciones para
buena atencion al
cliente y Manual de
uso del sistema para
el proceso de venta

Jefe de Playa

Cerrar la isla y dejar
sin atencion, dejando
a un playero sin
trabajar

Antigiiedad del
dispensador,
aproximadamente 10
afios

7

Administrador
informa al area de
operacion y ejecuta
el mantenimiento
correcto

252

Comprar un nuevo
dispensador para
evitar gastos
mayores en los
posteriores afios

Administrador

Servicio al despachar
cliente
Maquinas dafiadas
por el tiempo de
vida
Leyenda':

S=Severidad

O=Ocurrencias

D=Deteccion

NPR=Numero Potencial de Riesgo

! Ver Anexo 3
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Problemas criticos / Propuestas de mejora

De acuerdo a la Tabla 8 del analisis modo efecto falla, se aprecia

que causas deben ser estudiadas para proponer una mejora en el

proceso.
Tabla 9. Resumen de Matriz AMEF
Proceso Causa NPR Accién Responsable
Recomendada
No hay Elaboracion de
planificacion de politica de
" compras ni 128 compras y
8 evaluacion de evaluacion de
E‘ proveedores proveedores Administrador
=]
© Poco Limpieza de
mantenimiento 288 tanque mas
en los tanques frecuente
No hay Elaborar un
procedimientos 270 procedimiento
establecidos, no de
se cumple abastecimiento
S
=
%] . .
E Capacitaciones
2 para el proceso  Administrador
Z Poca experiencia de
i recepcionando abastecimiento
combustible y 280
falta de control Actualizar el
de responsables MOF del
Administrador y
jefe de playa
Programa de
capacitaciones
Falta de para buena
. capacitacion atenf:ién al
< sobre sus 216 cliente Jefe de Playa
= funciones y los M Id
= procedimientos anuat de uso
g del sistema para
5 el proceso de
z venta
%]
7]
M s
p ’ 252 nuevo Administrador
aproximadamente .
~ dispensador
10 aflos
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4.1.2.3.6. Valoracion de las propuestas de mejora

En el cuadro de Analisis de Modo Efecto Falla, se pudo
identificar cuales son los procesos operativos criticos y sus
posibles mejoras, de acuerdo a esto, se deben jerarquizar; para
ello se realiza una matriz de valoracion de problemas. Por

consiguiente, se tomaran los siguientes criterios:

Tabla 10. Calificacion de criterios de priorizacion

CRITERIO PESO
Viabilidad 0.3
Costo/Beneficio 0.4
Compromiso 0.2
Impacto 0.1

Tabla 11. Matriz de priorizacion de propuestas

Criterios Viabilidad COStO/. Compromiso Impacto Total Prioridad
Beneficio
Proceso Propuestas 0.3 0.4 0.2 0.1

Compras

Elaboracion de
politica de
compras y 8 10 10 9 9.3 1
evaluacion de
proveedores

Limpieza de
tanque més 7 10 8 9 8.6 3

frecuente

Abastecimiento

Elaborar un
procedimiento
de
abastecimiento

Capacitaciones

para el proceso 9 8 6 8 7.9 6
de

abastecimiento

Actualizar el
MOF del 4
Administrador )
y jefe de playa

Servicio al cliente

Programa de
capacitaciones
para buena 9 8 7 8 8.1 5
atencion al
cliente

Manual de uso
del sistema Q 7 6 8 7.2 7
para el proceso
de venta

Compra de un
nuevo 6 7 5 8 6.4 8
dispensador
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4.1.2.4. Etapa IV: Mejora de los procesos operativos criticos

4.1.2.4.1.Elaboracion de una politica de compras y evaluacion de proveedores

i) Politica de compras

Se requiere establecer una politica de compras para crear un entorno de
colaboracion y ayuda entre el comprador y el proveedor, de esta forma crear
relaciones duraderas que generen beneficios mutuos de acuerdo con la mision

y vision de la empresa.

La politica de compras debe ser revisada y corregida por el gerente de ventas,
ademas de la colaboracion de los operarios y administradores, con la finalidad

de conocer la conducta que estan obligados a cumplir.

Segun Proveedores y su relacion:
1. Busqueda, evaluacion y seleccion de proveedores
2. Registro de proveedores
3. Requisitos de proveedores

4. Acuerdos suscritos

Conductas y principios del personal:
1. Comportamiento con el proveedor
2. Conflicto de intereses
3. Regalos e incentivos

4. Confidencialidad (Ver Anexo 4)

ii) Evaluacion de seleccion de proveedores
La evaluacién es importante para este proceso, se tiene que seguir ciertos

pasos para valorar las opciones disponibles y determinar que proveedor es

el mas viable para la compra.
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Responsables

Criterios de
calificacion

Valoracion de
proveedores

Calificacion de
proveedores

Evaluacion de
proveedores
criticos

Figura 18. Proceso de seleccion de proveedores

a. Responsables

Dentro de los responsables son consideradas todas las personas que son
parte de la evaluacion de los criterios a los proveedores, entonces se
encuentran los duefios de la empresa, administradores y gerentes de

venta.

b. Criterios de calificacion

— Precio
— Calidad de combustible
— Tiempo de entrega

— Tipos de pago

¢. Valoracion

Esta puntuacion es considerada por el grupo de trabajo seglin su criterio

y necesidad frente al negocio.
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Tabla 12. Valorizacion de criterios

PRIORIDAD CRITERIOS CALIFICACION RANGO

1 Bajo
1 Precios 2 Moderado
3 Alto
3 Alta
2 Calidad 2 Media
1 Baja
3 Puntual
Tiempo de Con
3 2 .
entrega tolerancia
1 Muy tarde
1 Crédito
4 Tipo de pago
2 Contado

d. Calificacion de proveedores

Se realiza la calificacion de los proveedores mas frecuentes de la

empresa segln la escala de valorizacion.

Tabla 13. Calificacion de proveedores

No  PROVEEDOR Cl C2 CC3 C4 TOTAL
1 PRIMAX 2 3 3 2 10

2 PETROPERU 3 2 2 1 8

3 REPSOL 1 3 3 2 9

¢. Evaluacion de proveedores criticos

Esta evaluacion consiste en evaluar a los proveedores que son
considerados potenciales para trabajar con la empresa, para evitar
problemas en el futuro y también por la legalidad de las ventas ante las
entidades publicas que supervisan estos procedimientos. Para ello, se
obtiene toda la informacion de la empresa, tanto como figura en la
pagina de la SUNAT, como también los datos de las personas que seran

contacto directo con la estacion de servicio.
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4.1.2.4.2.Limpieza de tanque mas frecuente

Realizar el debido mantenimiento al tanque donde se recibe el
combustible, por ello se plantea que sea cada seis meses, ya que
actualmente se realiza cada cuatro meses y los costos son muy
elevados. Ademas, el responsable sera el administrador, quien
contratard a un servicio tercerizado, el cual se encargara de esta
limpieza. Todo este proceso se realizara con el fin de ofrecer un

combustible de calidad a los clientes.

4.1.2.4.3. Elaborar un procedimiento de abastecimiento

a.

Para documentar toda la informacion que se recibe diariamente en las
estaciones de servicio, se prevé usar una ficha de registro, con el fin

de conocer toda la informacion que requiere este proceso.

Formato de descarga de combustible

Este formato tiene como funcidén, conocer los detalles de dicha
descarga, para ello, se debe colocar todos los datos que solicite la
empresa (Ver Anexo 5), siendo rellenado por el jefe de playa,
debido a la jerarquia y por la experiencia que cuenta, ademas de ello,
esta informacion debe ser corroborada por el administrador que
tendra como funcidn estar presente y monitorear toda la descarga

junto con el jefe de playa.

Manual de procedimientos de descarga de combustible

Este manual es para conocer el alcance y la importancia de contar
con un manual, es indispensable su uso para que el personal conozca
bien el proceso y los requerimientos ante ello. Esto evitara la
confusion en los tanques de combustible, ademas de impedir las

posibles denuncias ante los érganos de control.

Indicador de abastecimiento
Para este proceso se usara el porcentaje de la cantidad de errores

vistos por el area de control interno en las visitas sorpresa durante el

71



afio 2020, con el objetivo de reducir los errores en el procedimiento
y rellenado de formato para evitar futuros accidentes o incidentes en

las estaciones de servicio.

No de accidentes durante descarga

% Accidente =
Yo Accidente Total de descargas

d. Indicador de pérdidas por confusion de combustible
Este proceso es especifico, pues la persona encargada y responsable
de la estacion de servicios y descarga es el administrador, quien debe
aprobar la descarga del combustible luego de su verificacion. Como
han sucedido casos de equivocacion de combustible en los tanques,
se propone ajustar el Manual de organizacidon y funciones con la
finalidad de incorporar el nuevo rol a sus ocupaciones, proponiendo

un mejorado manual de organizacion y funciones (Ver Anexo 6).

4.1.2.4.4. Capacitaciones para el proceso de abastecimiento y atencion al cliente

El programa de capacitaciones que se ha establecido para los puestos
del sector operativo del arca de ventas y abastecimiento, esta
relacionado con el puesto de administrador de la estacion de servicios,

quien se encarga de la supervision y control de los procesos.

Las capacitaciones serdn acerca del Manual de procedimientos,
funciones del trabajador y atencion al cliente. Se espera realizar
capacitaciones para sus tres importantes temas, segun la directiva de

la empresa.

Tabla 14. Cronograma de capacitaciones

ENERO FEBRERO
n.° CAPACITACION S S S S S S S S
ES 1 2 3 4 5 6 7 8
1 Atencion eficaz al x x X X
cliente
2 Uso de manual de X x x X
procedimientos
3 Funciones en el X X X X

puesto de trabajo
Se ha establecido capacitaciones para el area de ventas y

abastecimiento, se elabord un plan de capacitaciones para conocer los
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objetivos de la empresa, el alcance, los responsables y como se llevara

a cabo las capacitaciones (Ver Anexo 7).

4.1.2.4.5. Actualizar el MOF

El MOF es el manual de organizacion de funciones, se caracteriza por
establecer las funciones de los puestos de trabajo dentro de la
compaiiia, sirviendo como guia para todo el personal, ya que este
manual incluye la estructura organizacional (organigrama y
descripcion de las funciones d ellos puestos de trabajo). Entonces se
actualizo el MOF existente de la empresa Espinoza S. A. acorde al

plan de mejora (Ver Anexo 6).

4.1.2.4.6. Manual del uso del sistema para el proceso de venta

Este manual tiene la funcion de especificar el uso correcto del sistema
ALVIC, con la finalidad de reducir y evitar errores al momento del
despacho o venta del combustible. Explica detalladamente los pasos a

seguir para el 6ptimo uso del sistema ALVIC (Ver Anexo 8).

4.1.2.4.7.Compra de un nuevo dispensador

Para realizar la compra de un nuevo dispensador, se realizo un analisis
de los dispensadores que requirieron mantenimiento en el afio 2020,
la empresa cuenta con equipos con antigiiedad superior a 10 afios en
su mayoria, muchos de los equipos con un programa de
mantenimiento preventivo mensual, que consta de revisiones técnicas
a las maquinas dispensadoras de combustible, ademas, la empresa
cuenta con las fichas técnicas de cada equipo donde especifica el
tiempo en que se debe realizar los mantenimientos. Asimismo, los
equipos se encuentran expuestos al calor, frio y condiciones normales
del ambiente, siendo los dispensadores son la herramienta principal
de la empresa, pues esta en contacto con el trabajador para finalizar

con la atencion.

Cuando en medio de la atencion ocurren problemas con la maquina,

los trabajadores tienen la funcion de informar sobre lo que ocurre y
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no atender con esa maquina hasta que llegue el técnico de operaciones,
para su revision y posterior arreglo. El técnico procede a rellenar la
biticora de mantenimiento (Ver Anexo 9) para contar Ila
documentacion sobre la maquina a revisar, realiza el diagnostico para
ver la operatividad de la herramienta y realiza el mantenimiento

correctivo para solucionar el problema de primera mano.

Se evidencia que los gastos incurridos por el area de operaciones de
la empresa, en el afio 2020 asciende a un monto en dodlares de
45328.25. En la tabla, se observa la relacion de estaciones de servicio
que tuvieron mas costos en dolares durante todo el afio, todos los
gastos expuestos son mantenimientos correctivos. Las estaciones que
cuentan con mayores gastos son la de EESS 1 y EESS 2, ambas
estaciones cuentan con un volumen mayor de ventas y trabajadores en
la empresa, asi como mayor uso de dispensadores dentro del

establecimiento.

Tabla 15. Gastos anuales de cada estacion de servicios de la empresa

ESTACIONES Afio 2020

EESS 1 $15,930.76
EESS 2 $10,840.71
EESS 3 $5,901.92
EESS 4 $4,089.81
EESS § $3,038.98
EESS 6 $2,726.79
EESS 7 $1,188.99
EESS 8 $970.08
EESS 9 $640.21
EESS 10 $0.00
EESS 11 $0.00
EESS 12 $0.00
EESS 13 $0.00
TOTAL $45,968.46

Segun la Tabla 15, se puede deducir que la estacion de servicio que
presenta mayor gasto para la empresa seria la EESS 1 y la segunda
mayor seria la EESS 2, que mantuvo sus gastos de mantenimiento en

el afio 2020 con $15930.76 y $10840.71 respectivamente. En estos

74



gastos no se consideran los de compra de un nuevo dispensador o
surtidor y su instalacion, por eso, se va a analizar los gastos de ambas

estaciones.

Tabla 16. Gastos de la EESS 1 — 2020

EESS CHIMBOTE T. C. 3.25
Fecha Proveedor Comentarios Precio Precio soles
final $
Grupo Bonnett 2 pistolas GLP S/
24/02/20 S A mql2 $2581.74 8390.655
Importaciones  Tarjetas display g/
9/03/20 & Tecnologias para dispensador ~ $3686.8
11982.1
S.R. L. cl mq3
Obra - teclado
1/08/20 Grupo Bonnett para dispensador  $2366.57 S/
S. A. 7691.353
GLP mq5
Importaciones Obra - placa g/
28/08/20 & Tecnologias para dispensador ~ $2226.46
7235.995
S.R. L. mgql
Grupo Bonnett Filtro para S/
29/08/20 S. A. dispensador mq1 $269.28 875.16
Pantalla LCD
18/11/20 Grupo Bonnett para dispensador ~ $4799.91 S/
S. A. 15599.71
GLP mql
TOTAL $15930.76 S/
’ 51774.97

En la Tabla 16, se puede observar que el mayor gasto pertenece a la
compra de una pantalla LCD para dispensador de GLP, procediendo
a realizar el cambio y controlar la funcionalidad del nuevo repuesto
en la maquina dispensadora de combustible nimero 1. Ademas, hay
otros gastos que son de otras maquinas como 3, 5y 12 que forman

parte de los repuestos reemplazados en la estacion.
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Tabla 17. Gastos de la EESS 2 — 2020

EE.SS. PUENTE PIEDRA T.C. 3.25
Fecha Proveedor Comentarios Precio Precio soles
final $
SURTIDORES Calibracion de S/
28/04/20 SAC GLPMQ3 D328 1451 06
Calibracion
impo  SURUIDORES © gispensador 534149 S
GLP MQ6 i
Garra para
GRUPO ; S/
25/06120° BONNETTS. A. plStl‘\’/}ggLP 869958 5373635
GRUPO Pistola GLP S/
2506120 BONNETT S. A. MQs6 BTONTS soss.785
GRUPO Manguera para S/
V0320 poNNETTS. A, GLpMQz V78984 sei608
GRUPO 2 pistolas de S/
250220 poNNETTS. A, GLPMQI 528935 gu153ss
IMPORTACIONES Mantenimiento S/
1400720 & TE(;N}({)LLOGIAS MQY $242.69 00 7ans
IMPORTACIONES Repuestos g/
140720 & TECNOLOGIAS  guridormQo 320883 786,975
S/
TOTAL $10840.71 1035 5,

En la Tabla 17, se puede observar los gastos incurridos en el afio 2020

por la EESS Puente Piedra, siendo los repuestos de varios

dispensadores, las maquinas 1, 2, 3, 6 y 9. Los repuestos son

reemplazados como parte del mantenimiento correctivo de las

maquinas al tener un problema que no se podia solucionar en ese

momento.

Tabla 18. Gastos por dispensador en la EESS 1

EE.SS. 1 T.C. S/ 3.25
MQ Precio $ Precio x MQ Precio S/

12 $2,581.74 $2,581.74 S/ 8,390.66
5 $2,366.57 $2,366.57 S/ 7,691.35
3 $3,686.80 $3,686.80 S/ 11,982.10
1 $2,226.46
1 $269.28 $7,295.65 S/ 23,710.86
1 $4,799.91
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En la Tabla 18, se deduce que el dispensador 1 ha originado mayores
gastos en la estacion de servicios 1, que fueron realizados para
comprar repuestos para dicha maquina. Este monto es de $7295.65

que fueron usados en tres pagos en diferentes fechas

Tabla 19. Gastos por dispensador en la EESS 2

EESS 2 T. C. S/ 3.25

MQ Precio $ Precio x MQ Precio S/

9 $ 242.69

9 3 2.088.30 $2,330.99 S/ 1,575.72

6 $ 341.49

6 $ 699.58 $ 3,8006.85 S/ 12,372.26

6 $ 2,765.78

3 $ 323.68 $ 323.68 S/ 1,051.96

2 $ 1,789.84 $1,789.84 S/ 5,816.98

1 $ 2,589.35 $ 2,589.35 S/ 8,415.39

En la Tabla 19, se puede deducir que fue la maquina 6 que genero
mayor gasto en la estacion de servicio 2, la suma asciende a $3806.85,
que fueron usados para la compra de repuestos para dicho dispensador

en diferentes fechas.

Tabla 20. Cantidad de dispensadores por EESS

ESTACIONES #
DISPENSADORES
EESS 1 12
EESS 2 12
EESS 3 8
EESS 4 12
EESS 5 10
EESS 6 6
EESS 7 6
EESS 8 12
EESS 9 12
EESS 10 10
EESS 11 4
EESS 12 8
EESS 13 6
TOTAL 118
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La empresa cuenta con 13 estaciones de servicio que han presentado
dificultades en los dos ultimos aflos y se detalla la cantidad de
dispensadores que cuenta cada estacion de servicio, haciendo un total
de 118 maquinas dispensadoras de combustible disponibles y activas
en uso, en ese sentido se toma como cantidad de dispensadores que
estan en uso, sin embargo, existen dispensadores que se encuentran
parados y sin uso en el almacén de la empresa para su posterior venta

y/o desecho, seglin criterio de los duefios.

Tabla 21. Gastos operativos del técnico de operaciones

GASTOS OPERATIVOS ANUAL

Descripcion Costo Meses Total
Sueldo técnico S/ 1,500.00 12 S/ 18,000.00
Caja chica S/ 800.00 12 S/ 9,600.00
TOTAL S/ 27,600.00

Total de gastos operativos anual

Prom Gasto mant xdispensador anual =
p Total de dispensadores

S/ 27,600.00

Prom Gasto mant. x dispensador anual = 118

Prom Gasto mant. x dispensador anual = S/ 233.90

Tabla 22. Gastos totales de mantenimiento por dispensadora - 2020

T. C. S/
3.25
EESS MQ Precio $ x Precio S/ Gastos Gastos
mantenimiento op. X Totales
MQ
1 1 $7,295.65 S/ S/ S/
23,710.86 23390  23,944.76
2 6 $3,686.80 S/ S/ S/

11,982.10 23390  12,216.00
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En resumen, en la Tabla 22 se visualiza que la maquina 1 de la
estacion de servicios 1 generd un gasto para la empresa de S/
23,944.76 y la maquina 6 de la estacion de servicios 2, un gasto de S/
12,216.00. Los gastos de mantenimiento incluyen los costos de los

repuestos junto a la mano de obra que implica los cambios de estos.
Evaluacion sobre cada dispensador

— Maquina dispensadora de combustible #1 de la EESS 1, tiene una
antigiiedad de 13 afos aproximadamente. De la marca WAYNE,
adquirida en la empresa Surtidores SAC en el afio 2008, a un costo
aproximado de $3000, con una garantia de un afio y con un tiempo
de vida de tres afios.

— Maquina dispensadora de combustible #6 de la EESS 2, tiene una
antigiiedad de 8 afios, también de la marca WAYNE. Adquirida en
la empresa Surtidores SAC en el afio 2013, con un costo
aproximado de $5000, con un afo de garantia y con un tiempo de

vida de 3 afios.

La propuesta de adquirir un nuevo dispensador viene acompafiada de
una cotizacion que puede ayudar a despejar ciertas dudas acerca de
los gastos que se realizan afio tras afio. Es importante recalcar que la
empresa que ya lleva afios trabajando para la industria de
hidrocarburos, cuenta con un distribuidor de confianza que le ofrece
la maquina para sus estaciones a nivel nacional. Este distribuidor es
conocido a nivel nacional por ofrecer la marca WAYNE, que es
reconocido como uno de los mejores dispensadores de combustible,
sea de liquidos o gas natural, la empresa es Surtidores S.A.C., incluye
los gastos de instalacion dentro de la zona geografica disponible. En
el Anexo 10 se puede observar la cotizacion para el nuevo
dispensador. Por otro lado, se realizé la cotizacidon para repotenciar el
dispensador de la EESS 1, con una maquina que funcionaria 1 afio sin
problemas, y que, a partir del segundo afio, volveria a generar mas
gastos y ante la recomendacion de la empresa de comprar un nuevo
dispensador, se llegd a la conclusion de que es mas viable comprar

una maquina nueva y evitar futuros dafios no anticipados.
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4.1.2.5. Etapa V: Control de mejoras

En esta etapa se considerara los controles para las mejoras propuestas, para que puedan

ser viables con el tiempo y que se puedan amoldar segin la necesidad de la empresa.

Para ello se utilizara indicadores de control.

4.1.2.5.1.Indicador para politica de compras y evaluacion de proveedores

Tabla 23. Indice de entrega de combustible

Indicador

Indice de entrega diaria de combustible de los
proveedores

Objetivo

Obtener la cantidad de ingreso de combustible a la

estacion

Medicion

Total, de ingreso de combustible diario

Control

Ordenes de pedido y facturas

Frecuencia

Diario

Descripcion

Obtener la cantidad de descarga de combustible

Meta

3000 galones diarios

Responsable

Administrador

Formula

Ingreso diario de combustible

4.1.2.5.2.Indicador para limpieza de tanque

Tabla 24. Porcentaje de reduccion de gastos de limpieza

Indicador % Reduccion de gastos en limpieza
Objetivo Obtener el porcentaje de gastos en limpieza de los

tanques de combustible
Medicion Relacion entre los gastos por limpieza y las ventas

anuales
Control Pagos por limpieza de tanque tercerizado
Frecuencia Semestral
Descripcion Obtener los gastos por limpieza y su reduccion
Meta Reducir el 30 % respecto al anterior periodo
Responsable Administrador
Formula an L

OoTrTro por limpleza
%LT = P P x 100%

Gasto de anteior periodo

80



4.1.2.5.3.Indicador para evaluar proceso de abastecimiento

Tabla 25. Indice de accidentabilidad

Indicador Porcentaje de errores durante descarga

Objetivo Obtener el porcentaje de errores durante la
descarga de combustible

Medicion Relacion entre las faltas de SST en descarga y la
cantidad total de descargas

Control Registro de incidencias y accidentes

Frecuencia Mensual

Descripcion Obtener el nimero de accidentes al mes

Meta <=2%

Responsable Administrador

Formula

_ Faltas de SST en descarga

%A x 100%

" Total de descargas al afio

4.1.2.5.4.Indicador para evaluar las capacitaciones

Tabla 26. Porcentaje de capacitaciones

Indicador Porcentaje de capacitaciones

Objetivo Obtener el porcentaje de capacitaciones que se
realizaron seglin cronograma

Medicion Relacion entre las capacitaciones hechas
durante el afio y las capacitaciones planificadas

Control Cronograma de capacitaciones

Frecuencia Mensual

Descripcion Obtener el numero de capacitaciones
ejecutadas al afio

Meta >95%

Responsable Administrador

Formula

%C = Capacitaciones realizadas x 100%

Capacitaciones planificadas
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4.1.2.5.5.Indicador para evaluar el uso del sistema ALVIC

Tabla 27. Porcentaje de atencion con error en la atencion al cliente

Indicador Porcentaje de atenciones con error

Objetivo Obtener el porcentaje de atencion con error durante
la venta

Medicion Relacion entre el nimero de errores y el nimero de
atenciones al mes

Control Revision de descuentos por equivocacion

Frecuencia Mensual

Descripcion Obtener el nimero de errores cometidos durante la
atencion y su reduccion

Meta <=2%

Responsable Administrador

Formula

%ATE = Total de errores en despacho x100%

Total de atenciones

4.1.2.5.6.Indicador para evaluar la compra de nuevo dispensador

Tabla 28. Porcentaje de reduccion de gastos por mantenimiento

Indicador % Reduccion de gastos por manteniendo de
maquina antigua

Objetivo Obtener el porcentaje de gastos en mantenimiento

Medicion Relacion entre el mantenimiento del dispensador
nuevo con el antiguo

Control Planificacion de mantenimientos

Frecuencia Semestral

Descripcion Obtener los gastos por mantenimiento

Meta Menos del 5%

Responsable Administrador

Formula

%LT =

Mantenimento de maquina nueva

x 100%

Mantenimento de maquina antigua
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4.1.3. Evaluacion econémica

4.1.3.1. Costos de las propuestas de mejora
A continuacion, se presenta la Tabla 29 y 30 donde se detalla los costos de
implementar la propuesta de mejora a los procesos operativos en la empresa

de grifos Espinoza S.A.

Tabla 29. Costos de elaboracion de documentos y capacitaciones

COSTO COSTO
TIPO DESCRIPCION U.M. CANT UNITARIO TOTAL
Costos generales:
Equipo Laptop Laptop core i3 DELL UND 1 S/2,000.00 S/2,000.00
Lapiceros CIA 1 S/15.00 S/ 15.00
Materiales de 4o ia USB 32 GB UND 1 S/35.00 S/ 35.00
oficina
Hoja bond PAQ 3 S/ 12.00 S/ 36.00
Transporte Movilidad PASAIJES 200 S/3.00 S/600.00
Equipo de Mascarillas UND 24 S/150 /3600
proteccion
Mano de Obra:
Asistente de .y
Contratacion H-H 400 S/5.50 S2,200.00
procesos
TOTAL S4,922.00
Tabla 30. Costos de instalacion de Nuevo dispensador
COSTO COSTO
TIPO DESCRIPCION U.M. CANT UNITARIO TOTAL
Costos generales:
Dispensador nuevo Wayzgé{ €lix UND 1 39 785/0 75 39 785/0 75
Documentos para . S/ S/
tramite de Lapiceros UND 1 0.50 0.50
modificacion de Memoria USB S/ S/
dispensador 32 GB UND ! 35.00 35.00
Resolucion No 095- S/ S/
2017-0OS/CD (Ver ;
iero 12§ Hoja bond PAQ ! 12.00 12.00
Transporte Movilidad PASAJES 20 8/ S/
P M 3.00 60.00
. ., . S/ S/
Equipo de proteccion Mascarillas UND 24 1.50 36.00
Mano de Obra:
Asistente de procesos Contratacion H-H 200 S/ S/
p 5.50 1,100.00
S/
TOTAL 40,994.25
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4.1.3.2. Flujo de caja

Basandonos en los beneficios propuestos (ingresos) que la empresa nos
brindd de sus ingresos en el afio 1 con el monto de 25000 soles y una tasa de
crecimiento de 1.05% por cada afio que pase; y los costos anteriormente
hallados (egresos), se realizo un flujo de caja con proyeccion a 5 anos; para
posteriormente evaluar econdmicamente si la propuesta de mejora es viable

con indices de rentabilidad como el VAN, TIR C/B y PRI.

Tabla 31. Flujo de Caja

DESCRIPCION 0 1 2 3 4 5

COSTOS

Costo de
implementacion ~ S/45 916.25
de propuestas

Costo de
funcionamiento S/7 200 S/7 200 S/7 200 S/7 200 S/7 200
de las propuestas
Total costo S/45916.25  S/7200  S/7200 S/7200 S/7200 S/7 200
(Egresos)
INGRESOS
Beneficios S/25000 S/26250  S/27562.50  S/28 940.63  S/30 387.66
Total de ingresos $/0.00 S/25000 S/26250 S/27562.50  S/28 940.63  S/30 387.66
Total Neto -S/45916.25 S/17800 S/19050  S/20362.50  S/21740.63  S/23 187.66

Cabe resaltar que para la tasa de descuento se utilizo el WACC brindado por la empresa

que es un 10%. Ver tabla 32

Tabla 32. Cuadro de estimacion del WACC

Tasa libre de riesgo (Rf) 1.52%
Rentabilidad esperada del mercado (E[Rm]) 10.00%

Beta (Bu) 1.06

Fondos Propios (E) S/10 000 000.00
Nivel de Endeudamiento (D) S/5 000 000.00
Tasa Impositiva (T) 25%

Coste Financiero (Kd) 3.00%

Beta Apalancada (Be) 1.46

Coste de Capital (Ke) 13.88%

WACC 10.00%
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A continuacién, se muestran los resultados obtenidos por Excel respecto al VAN TIR y

B/C.

Tabla 33. Indicadores de rentabilidad

VAN S/30 554.87
TIR 32%
B/C 1.69

4.1.3.2.1. Valor Actual Neto

El valor actual neto (VAN) es cuando se actualizan a valor presente
los futuros flujos de caja que va generar la propuesta planteada y para

determinar si el VAN es rentable se debe cumplir lo siguiente:
VAN > ( La propuesta es rentable

VAN = 0 La propuesta es postergada

VAN < 0 La propuesta no es rentable

En la Tabla 32 se observa que el VAN es s/30 554.87 > 0, por lo que

la propuesta de mejora de los procesos operativos es rentable.

4.1.3.2.2. Tasa Interna de retorno

La Tasa interna de retorno (TIR) es la tasa de descuento o tipo de
interés igual al VAN en cero. En este caso en vez de tasa de descuento
se toma el WACC de la empresa, que es 10 %. Para determinar el TIR

se cumple lo siguiente:

TIR > WACC La propuesta es aceptable
TIR = WACC La propuesta es postergada
TIR < WACC La propuesta no es aceptable

En la Tabla 32 se observa que el TIR es 32 % > 10 %, por lo que la

propuesta de mejora de los procesos operativos es aceptada.
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4.1.3.2.3. Coeficiente Beneficio/Costo

El coeficiente beneficio/costo (B/C) es la sumatoria del flujo total de

los beneficios entre la sumatoria del flujo de los costos:

B/C > 1 La propuesta es rentable
B/C = 0 La propuesta es postergada

B/C <1 La propuesta no es rentable

En la Tabla 32 se observa que el B/C es 1.69 > 1, por lo que la

propuesta de mejora de los procesos operativos es rentable y puede

llevarse a cabo.

4.1.3.2.4.Periodo de recuperacion

Para determinar el PRI se determino mediante el flujo neto de la Tabla
31, la cual fue actualizada (VA) y luego se realiz6 su flujo acumulado,

lo cual nos indica que se recuperara entre el mes dos y tres.

Tabla 34. Periodo de recuperacion de la inversion

DESCRIPCION 0 1 2 3 4 5
Flujo neto -S/45916  S/17800  S/19050  S/20363  S/21 741  S/23 188

Flujo actualizado  -S/45916  S/16182  S/15744  S/15299 S/14849  S/14 398

Flujo acumulado  -S/45916  -S/29734  -S/13991  S/1308  S/16157  S/30555

Realizamos una interpolacion para hallar los dias exactos en los que

se recuperara la inversion:

X—-2 0—(—13991)

3—-2 1308 — (—13991)

X=20914

Entonces podemos decir que el capital invertido en la propuesta de

mejora se recuperara en dos afios y dos meses.
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4.1.4.

Resultados de la productividad

4.1.4.1.Productividad actual

El analisis de la productividad actual en la empresa de Grifos Espinoza S. A.
se realizo en la estacion de servicio de Chimbote al ser este el
establecimiento donde se propusiecron las mejoras. Para evaluar Ia

productividad se utilizo la formula de:

Productividad Global = Salidas / Entradas

Para determinar el valor de las salidas, en este caso, se tomé en cuenta las
ventas totales de la estacion de Chimbote en el afio 2020, siendo esta
cantidad de S/ 5 453 473 (Ver Anexo 2).

Para las entradas se detalld el valor de los factores empleados: Gastos por
mantenimiento S/ 51 775 (Ver Tabla 15); gastos operativos S/ 27 600 (Ver
Tabla 21); mano de obra, que son 10 operarios y 1 administrador en la
estacion de Chimbote con un sueldo de S/. 930 y S/. 1500, respectivamente,
dando un total de S/129 600 anualmente. Respecto a la adquisicion de
combustible anual tiene un costo de S/ 1 500 000 (Datos brindados por la
empresa). Y por ultimo, los costos de la implementacion en el afio 0 que

vendria ser S/ 45 916.25. Dando un total de entradas de S/ 1 754 891.2

Productividad actual =S/ 5 453 473/ S/ 1 754 891.2

Productividad actual = 3.11

4.1.4.2.Productividad propuesta

Con la informacion obtenida de las salidas y entradas, se realizd una
proyeccion a cinco afios con datos del flujo de caja (Ver Tabla 31). De
manera que a las salidas(ventas) aumenta cada afio un 5% (segtin lo brindado
por la empresa) y también se suma los beneficios que se percibiria segtn el
flujo de caja. Y a las entradas (sin contar los costos de la implementacion

del afio 0, los gastos de mantenimiento y gastos operativos) se le sumo los

87



egresos del flujo de caja. Por ello, se estimara cual seria la productividad de

ser implementada la propuesta de mejora a los procesos operativos.

Tabla 35. Proyeccion de salidas

Detalle 1] 1 2 3 4 5
5% S/5459473  S/5732446 S/6019068 S/6320022  S/6636023  S/6967 824
Beneficios S/25 000 S/26 250 S/27 562 S/28 940 S/30 387
Total S/5757446 S/6045318 S/6347584  S/6 664964  S/6998 212

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 36. Proyeccion de entradas

Detalle 0 1 2 3 4 5
Egresos S/7 200 S/7200 S/7200 S/7 200 S/7 200

Total S/1629600 S/1636800 S/1636800 S/1636800 S/1636800  S/1636 800
Fuente: Elaboracion propia

Productividad propuesta=S/ 6 998 212/ S/ 1 636 800

Productividad propuesta = 4.28

Como se puede observar, al implementar la propuesta de mejora a los
procesos operativos, la productividad aumenta de 3.11 a 4.28 en teoria, ya

que son valores estimados.

4.28-3.11
Variacion= ——— x 100
3.11

Variacion = 37.62 %

Por lo tanto, la productividad aumentaria en un 37,62 % si se llega a

implementar la propuesta de mejora.
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4.2.

DISCUSION DE RESULTADOS

Después de realizar la propuesta de mejora y evaluar si es viable la implementacion en la
empresa de grifos Espinoza S. A., para mejorar sus tres principales procesos operativos:
Planificacion de compras, abastecimiento de combustible y servicio al cliente, se llegd a
los siguientes resultados después de obtener los datos a través de la observacion y
entrevistas. Que posteriormente se evaluaron mediante la metodologia DMAIC en la cual
se hizo un analisis de la situacion actual de cada proceso, luego se encontraron las
deficiencias y se propuso soluciones. Esto coincide con Pérez y Garcia (69), la
metodologia DMAIC consiste en cinco fases: definir, medir, analizar, mejorar y controlar;
de la misma forma que se realizO en este trabajo de investigacién, ademas esta
metodologia mejora la calidad del producto y/o servicio que se ofrece, generando ahorro

en costos y teniendo mayores ingresos.

En cuanto al analisis de la productividad, de llegar a ser implementada la propuesta de
mejora se lograria un aumento de 37.62 %, a diferencia de la situacion actual de la
empresa el cual es 3.11. Del mismo modo, Fernandez y Ramires (70), indican que disefiar
un plan de mejora basado en la gestidn de procesos y su posterior implementacion
incrementaria la productividad de la empresa, ya que de acuerdo a su evaluacion

propuesta obtendria un 22.18 % aproximadamente.

En cuanto al objetivo especifico 1, se encontraron deficiencias en el proceso de
planificacion de compras, como es el desabastecimiento por malos proveedores, por lo
que se planteo la implementacion de una politica de compras en la cual se especifica como
seleccionar correctamente a los proveedores de combustible. Coincide con la
investigacion de Escudero (71), ya que sostiene que una buena politica de
aprovisionamiento conlleva a la mejora de la empresa. A través de esta gestion se mejora

la calidad, reduciendo costos.

En lo concerniente al proceso de abastecimiento de combustible, dentro de la empresa
existen accidentes al momento de realizar la descarga de combustible, asi como también
la falta de capacitacion, por lo que hay errores en cuanto al tipo de combustible
descargado. Se propuso realizar capacitaciones a los operarios, actualizar el MOOF y
elaborar un manual de procedimiento para este proceso, donde se indique paso a paso
cOomo realizar correctamente la descarga del combustible. Concuerda con Farfan (72), que
sostiene que es fundamental formalizar la manera de ejecutar cualquier trabajo, por ello
se debe adoptar una cultura de procesos y estandarizar estos, mediante manuales de

procesos y funciones con los respectivos indicadores de control.
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Para el proceso de servicio al cliente, existen fallas en la maquina dispensadora de
combustible ,para lo cual se propuso comprar una nueva maquina y que ya no existan
fallas a la hora de despachar el producto; ademas, las fallas del personal al atender a los
clientes conlleva a insatisfaccion de estos, por lo que se planted elaborar un procedimiento
de uso del sistema para despachar el combustible, asi como capacitaciones y la
actualizacion del MOOF para que los responsables sepan sus funciones y supervisen este
proceso operativo constantemente. Aguilar (73), en su investigacion, indica que es
necesario disefiar un plan de accion para mejorar el servicio a los clientes, todo de acuerdo
a la situacion actual de la organizacion, este plan debe ser monitoreado, para ello se disefia
procedimientos de atencion al cliente, asi como capacitaciones al personal, con el fin de

mejorar las ventas por ofrecer un buen servicio.

Con respecto a los indices de rentabilidad que se realizaron después de ejecutar el flujo
de caja, se obtuvo un Valor Actual Neto (VAN) de /30 554.87, lo que nos indica que la
propuesta de mejora es viable. Al igual que Alvarado (74) en su trabajo de investigacion
de propuesta de mejora de SGC en una empresa comercializadora, obtiene un VAN de
S/106 836.03, el cual indicaba que su proyecto era viable, ya que todo VAN positivo

agrega valor al proyecto presentado.

La Tasa Interna de Retorno (TIR) hallada en esta investigacion es de 32 %, mientras que
el WACC es de 10 %; lo cual indica que la propuesta es aceptada, ya que el TIR es mayor
al WACC. Lo anterior concuerda con Vargas y Paredes (75) que en su propuesta de
mejora de procesos, obtuvieron como TIR 26 % y trabajaron con una tasa del 10 %,
dvidenciando que la propuesta es rentable y aceptada para la empresa, debido a que toda

TIR que sea mayor a la tasa de descuento es viable para el proyecto.

El Coeficiente de Beneficio / Costo (B/C) de esta investigacion es de 1.69 y como es
mayor a 1 es rentable para implementar la propuesta de mejora en los procesos de la
empresa Espinoza S. A., lo que refiere que por cada sol invertido se obtiene una ganancia
de 0.69. En comparacion con Diaz y Avalos (76), que obtuvieron un B/C de 2.14
considerado aceptable, ya que obtendria un beneficio de 1.14 por cada sol invertido en el

proyecto propuesto.

Por tltimo, el periodo de recuperacion de la inversion (PRI) se halld después de actualizar
los flujos netos y se obtuvo que la inversion se recuperara en dos afios y dos meses, lo
que nos indica que implementar las propuestas de mejora en los procesos operativos nos
brinda un escenario 6ptimo. Al igual que para Chavez e Inofian (20), cuyo periodo de
recuperacion de la inversion serd en el sexto mes, el cual fue hallado con su flujo de caja

acumulado hasta superar la inversion acumulada en su proyecto.
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CONCLUSIONES

En conclusion, se logrd disefiar una propuesta de mejora para los procesos operativos con la
metodologia DMAIC. Se utiliz6 la técnica de observacion en la empresa de grifos Espinoza S. A.
para determinar la situacion actual de esta, encontrando deficiencias en los diversos procesos,
para posteriormente analizarlos. Luego, se propuso alternativas de solucion a los problemas
detectados y fueron analizados uno a uno para que un futuro sea implementada, por lo que se
plante6 indicadores de medicion para cada alternativa de solucion. Ademas, se demostrd con
valores estimados que de ser implementada la propuesta, la productividad mejoraria en un 37.62

%.

Para el objetivo especifico 1, se alcanzo6 a definir como mejorar el proceso de planificacion de
compras mediante la elaboracion de una politica de compras, en la cual se definid las etapas a
seguir para una optima compra de combustible. Ademas, se realizo la seleccion y evaluacion de

proveedores mediante un proceso de valoracion y calificacion para su posterior eleccion.

Con respecto al objetivo especifico 2, se identificO qué mejora disefiar para el proceso de
abastecimiento de combustible, ya que este presentaba deficiencias en sus procedimientos, lo que
desencadenaba en incidentes por falta de control. Por ello, se elabor6 un procedimiento de
abastecimiento, donde se especifica los pasos que debe seguir el operario al momento de la
recepcion del combustible. Ademas, se propuso un plan de capacitaciones para este proceso, en
el cual se abordaran temas sobre el uso del manual de procedimientos. También se actualizo el
MOF con el objetivo de definir las funciones del administrador y jefe de playa, quienes son

encargados del control en este proceso.

En el objetivo especifico 3, se logrd determinar como mejorar el servicio al cliente; se realizé un
analisis de la situacion actual en este proceso y se hallaron problemas como la falta de
capacitacion del personal encargado de la atencion al cliente, ya que existen muchos errores a la
hora de despachar el combustible, por lo que se elabord un manual de uso del sistema ALVIC, el
cual ayudara en el proceso de venta, también se elabor6 un programa de capacitaciones para que
el personal ofrezca un buen servicio al cliente. Por otro lado, la existencia de dispensadores
malogrados por su antigiiedad ocasiona un mal servicio al cliente por las fallas técnicas a la hora
de expender el combustible, se realizo un analisis para la compra de un nuevo dispensador el cual

tracra beneficios econdmicos a la empresa.
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Por ultimo, para el objetivo especifico 4, se concluyd que la propuesta de mejora planteada es
viable. Después de un anélisis del flujo de caja econdmico, se obtuvieron los resultados de los
indices de rentabilidad como el VAN, con un valor de S/30 554.87, el cual nos indica que la
propuesta es rentable; el TIR resulto de 32 %, siendo mayor al WACC (10 %) y como el TIR es
mayor al WACC, es viable. E1 B/C es de 1.69, siendo interpretado que por cada sol invertido se,
obtiene una ganancia de 0.69, rentable para esta propuesta en la empresa. Para finalizar, el

proyecto tendra un periodo de retorno de 2 meses y 2 dias en caso sea implementado.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda unificar las areas de apoyo, las cuales daran soporte a los procesos operativos,
areas como el directorio, area administrativo y areas de control, con la finalidad de alinearse a los

objetivos de la empresa en los plazos deseados.

Después de elaborar los manuales de procedimientos, manual de organizacion y funciones y
forma de registro de combustible, se sugiere que este en constante supervision de los agentes

interesados en la informacion como el area de compras, el area de ventas, recursos humanos, etc.

El programa de capacitaciones debe ser ejecutado semestralmente, para concientizar al personal
acerca de los nuevos manuales convirtiéndose en un documento estandarizado, evitando que los

cambios sean olvidados y no produzca una mejora continua.

Mantener los indicadores de control mencionados en la investigacion, para evidenciar la mejora
de los procesos a lo largo de su implementacion, con ello tomar decisiones en base a los criterios

estudiados.

Revisar y actualizar constantemente la politica de compras y seleccion de proveedores, para
escoger y determinar que proveedor es el ideal seglin la necesidad de la empresa, el mercado y el

entorno actual.
Aplicar las mejoras propuestas en todas las estaciones de servicios disponible y que se planifican

abrir, con el fin de contar con la informacién homogénea en todas las sedes, replicar los manuales

de procedimientos, funciones y formatos, que son indispensables en cada empresa.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

ANEXOS

Titulo de la investigacion Investigador
PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS OPERATIVOS PARA EL IMCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD
EN UNA EMPRESA DE GRIFOS EN LIMA - 2020 NAJU PORRAS ARAUCO
Formulacion de problema Objetivos de la investigacion Hipotesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo General VI
(Qué propuesta de mejora se podra disefiar a los Establecer que propuesta de mejora se podra Procesos operativos Método:
procesos operativos para aumentar la productividad en disefiar para los procesos operativos en una VD General.'
una empresa de grifos en Lima en el afio 2020? empresa de grifos en Lima en el afio 2020 Para Hernandez Productividad Método ’
Problemas especificos Objetivos especificos . S o
Fernandez y Baptista; cientifico
Problema especifico 1 Objetivo especifico 1 iglgegsgignpgg;sclrsi rt)?\jg \B gigﬁ:;ﬁiz_
(Como mejorar la planificacion de compras para Definir como mejorar la planificacion de solo se utiliza cuancrl)o se Planificacion de Inductivo
aumentar la productividad en una empresa de grifos en compras para aumentar la productividad en una intenta  predecir  alegn  SOMPras
Lima en el afio 20207 empresa de grifos en Lima en el afio 2020 P a8
valor en las variables Alcance:
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 glllvestlgadta;séa:ldemas 11; 2 V2 Descriptivo
(Qué mejora se podra disefiar para la gestion de Identificar que mejora se podra disefiar para la investigaciones Abastecimiento de Tipo:
abastecimiento de combustible para aumentar la gestion de abastecimiento de combustible para deseri £ combustible po:
- . . . escriptivas se llega a Aplicada
productividad en una empresa de grifos en Lima en el aumentar la productividad en una empresa de formular hinbtesis
afio 20207 grifos en Lima en el afio 2020 P ' N
Por lo que esta Diseiio:
Problema especifico 3 Objetivo especifico 3 ;?Z:sggacézgcr?l ti\sfzr 1(115 V3 I;{o erimental —
(Coémo mejorar el servicio al cliente para aumentar la Determinar como mejorar el servicio al cliente oscerd hi c')tesri)s ordue Servicio al cliente traIr)lsversal
productividad en una empresa de grifos en Lima en el para aumentar la productividad en una empresa Eo existe pun Valgr que descrinfivo
afio 20207 de grifos en Lima en el afio 2020 . 4 p
estimar para la variable V4
Problema especifico 4 Objetivo especifico 4 estudiada. Viabilidad g‘s:;g:::;;os
(Sera viable la propuesta de mejora en una empresa de  Analizar la viabilidad de la propuesta de mejora directa

grifos en Lima en el afio 2020?

en una empresa de grifos en Lima en el afio
2020
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Anexo 2. Ventas anuales en soles

VENTAS ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC

S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Chimbote | 454,330 | 455,434 454,353 450,802 | 453,380 | 450,065 454,579 457,672 456,158 459,422 | 458,442 | 454,836
Puente S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Piedra 474,529 | 463,438 465,756 466,123 | 471,669 | 463,993 475,957 469,977 462,682 477,824 | 468,528 | 479,915
Caiete S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

428,384 | 420,575 433,597 406,162 | 436,785 | 431,646 401,052 411,201 410,117 431,049 | 402,410 | 406,806
Sol de S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Oro 435,872 | 430,901 412,200 406,609 | 421,472 | 453,409 446,685 445,038 418,108 447,123 | 448,343 | 419,555
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Gesa 398,725 | 424,569 379,560 352,314 | 356,144 | 446,142 365,366 350,105 366,427 376,666 | 418,553 | 420,941
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Arequipa | 355,807 | 355,345 358,231 354,664 | 359,749 | 353,918 358,212 354,684 353,298 353,666 | 350,891 | 355,156
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Ica 251,478 | 252,183 252,694 257,956 | 255,245 | 255,833 253,875 253,202 256,962 250,655 | 251,715 | 250,242
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Tablada 454,526 | 459,700 451,618 457,251 | 456,239 | 457,004 459,248 456,327 459,214 451,608 | 457,297 | 455,343
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

EESS1 553,064 | 554,041 555,312 551,605 | 559,599 | 552911 553,299 553,626 550,909 554,449 | 553,851 | 552,321
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Huacho 256,381 | 289,637 263,470 287,013 | 283,237 | 280,090 291,482 278,876 264,966 250,950 | 258,143 | 288,209
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Campeén | 123,445 | 119,715 121,872 115,871 | 133,268 | 136,933 112,445 128,734 139,940 136,044 124,020 | 134,707
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Central 281,529 | 260,580 286,829 252,837 | 261,871 | 260,717 278,902 273,965 276,868 254,467 | 270,812 | 273,680
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

Molina 255,067 | 259,763 257,470 250,198 | 255,969 | 255,099 254,033 259,534 255,585 258,040 | 251,734 | 254,770
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Anexo 3.

Analisis de Modo Efecto Falla

Criterio de Severidad (S) para Evaluacion general de los Procesos (AMEFPs)

Vado k2Ea
Efectos de fallas potenciales calificadas de acuerdo a criterios abajo indicados sesllenado por
UsUr0
I ¢ 1 envio aplant Impacto en el usuario Kjemplos
S| Efecto Impacto en su planta mp.(i::nl:l: s?mn::z':::)n ! cuando se ?o.n‘;zu .
Aia'gﬁ 12 operacion :£zura
%g gzgu;dehmsﬁﬁr eg La fall2 puede re:ultar en un ni2:zo | del vehwculo vu  otros
:equndad parz }ej en la salud y'o seguridad para el | velucule:, la salud del
10 . operadorde manufact gfsﬁé’fe de manutactura o0 | conduct soropg.;!arlero(s).g
5 0 ensamble. : nuseawtonesw . eteras
) L3 12012 puede resultar | L2 Ialla puede Tesuliar en un s
9 enun incumplimiento incum lhmpemo mgnm con
reguiatono en planta regnﬁono en planta :
Paro de vrodllétcocioxae M'gégge‘ un Picdida de  al
o : er guna
El 100% de la corrida de | posible C,O%maro Ly ez‘::nl?lgf funcion primaria  del
produccion afectada | reparacion o remplazo em campo | vehxulo, necesana para el
3 puededesecharss. requerido (Ensamble en 21Uzuario xqane£ normal durante s
F erente 2 alsun | vida Geservicio esperada.
incumplimiento regulatorio.
o
S
% fl wwmdasmiﬁ pudiera | Paro dedlemea ded;dce 1 homlustf un
ener que carze en | turmo cion completo; i
| Una proporcion  para | pozble pg: e un el:mo; 2&%‘"’“‘%&““‘“
s desecho/scrap gmenor reparacion 0 remplazo en campo | yensculo nec%u para el
B & 00""& requenido (Enzamble en el Usuario | poapsio normal durants su
7 - e me - vida e servicio esperada.
- agrezar mano de obra e 0no.
E11UU% de 12 comaea2 ce Pérdida ds alguna
produccion tendna que . .
6 re trabajarse mad: de la Paro de linea de hasta Lhora. m‘) sacundaria  del
Imeay ser aceptada. :
e Uon‘%;no orcion de 12 | Memos del 100% del producto .
= comida ce produccion | afectado, fuerte posibilidad de | Degradamiento de
- - tengria  que  re | procucto detectuo:o adicional; s2 | 2lgunafimcion secundara
2 ‘é trabajarse fuera de I2 | requiere clasificacion; zin devenculo.
a Imea y ser aceptada. paro de lmea
o
2 E1100% de la comida de
£ la preduccion Producto defectuc:o provocaplane: | go pye  ghjetable Iz
) g que re trabzjarze en 12 del o g}g‘%}:gﬁ% 2pariencia, sonido,
- ;i;acce:so:m | antes  de clasificaciin 10 8 yeqUISTS. * | vibracion, dureza o tacto.
cm oporcg;ﬁ = [l: Producto defectuozo provoca plane: | g, moderadamente
procuccion tenara que | 9¢  reaccion menores, producto | oo ja jonci
Te trabzjazse em la | GEfECtuoso adiciomal mo provable; | Soliio'veracion: dureza o
3 estacion . emtes de | Clasificacion no facto.
procesarse. 3e requiere. :
Levei o Prl:gepcto dgefecmogo no proveca
eVe meonveniencia plane: reaccion; producto " ;
2 proces:o, aédefgctuosp_ adicional no probable; ::%ei‘e:z:ne objegao%? d?
m operacion, u ificacion no se reguiere, se : '
2 operador. ream'ergo retroalimentacion vibracion, dureza o tacto.
proveador.
1 %"!-‘ Sin efecto discemible. Eff:c‘t? R0 discernible 0 sin Sin efecto discemible.
2i0 :
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Potencial de Ocurrencia (O) para el Proceso (AMEFPs)

Causzas de fallas potenciales calificadas de acuerdo con los criterios siguientes. Se conzideran controles de
prevencion cuando se determina el mejor estimativo de ocwrencia Ocwrencia e: un rango predictivo y

cualitativo hecho en el tiempo de la evaluacion y puade no reflejar la ocurrencia actual El numero de rango de Vacio basta ser
ocurrencia es un rango relativo dentro del alcance del AMEF (proceso siendo evaluado) para controles de llenado por el
prevencion con ranzo: de ocurrencia multiples, usar &l ranzo que mejor rafleje 12 robustez del control mizmo. RS0
Prediccion ) Prediccion
de Incidentes de Ejemplos
Ocurrencia |  por 1000 Ocurrencia Tipos de Controles de Corporatives o
delas items/partes | dolas Caumsas Controles Prevencion de las Lineasde
0 Causas de fvehiculos dela falla Producto
_laFalls -
Extremada =100 por Todo .
10 -mente mill en el Ningumo. Sin Cg‘n;?cl;ande
alta 10 tiempo pese -
50 por mil Casi todo .
9 len 20 eltiempo Los controles de prevencion
. - tienen un ligero efecto en la
. a3 de una e =
3 Muy alta 2%‘:‘:‘:"‘“ vez por comportamiento. prevencion dfinlis causaste 2
" turne
Mas de
7 Ni p“l?on unavez
& per dia Los controles de prevencion
Ma: de s0n un tanto efectivos en la
Alta 2 por mil unavez pra'encwnd;ﬂlﬁ causas de la
6 1en 500 por
semana De
_ 5 por mil Mas de comportamiento
: len2000 | UBAVEZPOT 0 tecmicos. Los controles de prevencion
mes zon efectivozen |2 prevencion
Moderada -1 por mil RERE e de las causas de 12 falla
4 Len 10000 | Umavezper
210
: 01 por mil Una vez Mejores Los controles de prevencion
3 Baja 1 en 100000 porano practicas: De zon altamenteefectivos en l2
Muy <.001 por mil| Menos deuna | comportamiento prevencion
2 baja 1en 1000000 |  vez por aiio 0 técnicos. de las causas de la falla
Loz controles de prevencion
:0n extremadamente efectivos
en la prevencion de l2: causas
de |2 falla, de que ocuran
Lafallaes debido al disefio (gj., geometria
Extremada | eliminadaa de la parte)o proceso (g).,
1 -mente traves de Nunca Tacnicos. diserio del dizpozitivo o
bajo controles de herramental).
prevencion Intencion de los controle: de
prevencion — lo: modozde falla
no pusden ser producidos
fizicamenta debido 2 las causa:
de la falla mizma.
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Potencial de Deteccion (D) para la Validacion del Diseno del Proceso (AMEFPs)

v

Coutroles de Deteccion calificados de acuerdo a la Madurez del Matodo de Detecciony 2 la: Oportumidades de 'aco
Dataccion hasta ser
llerado
! . . . . Ejemsplos
D mﬁ Madurez del Métodode Deteccién Oportunidades para Deteccién c o
Matodo de: 100 oprusba no s2 ha
10 eiiecsi 180 5¢ COMICE. El modo de la falla no es o 1o puede ser detactado.
: Es no probabie que el metodo ce El modo de la fall2 no es ficilmente detactado 2
§ | Maybue nspecoonopnﬁbf:nldetecteelmndode travesde auditorias aleatorias o esporadicas.
inspeccion mumana (visual, tacnl, 20a1ole), o w0
8 El método de inspeccion o prosbano ha |  mammalde zage: (atributos o variables) que debieran
sido probadopara ser efectivo v detectar el modo o c2uzas delafalla
confizble (gj., la planta tiene poca o no DetecCion en b2se 2 un aqUIp0 MAGUINA (QULOMNZAL0
Baio expaniencia con &l matodo, resultados osmmronm.mdocmmnﬁcaounpcnmhx
7 4 marginales de estudio: R&R de gagesen | alarma, etc.), 0 uzo de un equipo de inspeccion fal
procesos comperables o en Como,uma de madicion por coordenadas
esta aplicacion, etc.). (Cl\m)qaedzbomdamelmodoocmdeh
Inzpaccion bumsana (v1sual, t2ctll, 2udible), 0 uso
6 . . o mamaalde s2ze: (atributo: o variables) que datectan el
El metodo de mspaccion o prueba ha modo ocauzas de la falla (inchxy Chaqueos de
sido probado para ser efectivo v
confizble (gj., a planta tiere poca o no maestras del prodacto).
Detaccion en Dase 3 un aqUIPOMAGUINA (Sl
Moderado |  &perencia con &l método, resultados automatizado con notificacion por una buz, alama,
5 marzinales de estudios RER de sages etc. e dei al
en procesos comparables 0 éx .),0 uso dz un equipo de inspeccion tal como, una
exta aplicacion, etc ) maguinade madicion por coordenzda: (CANDM) que
’ deuecneelmodoocmsasdelaﬁlh(mchnmdo
chaqueos demuestras dal producto).
Aletodo da detecclon Jutonsatzado e baze a
equipo m2quina que datects &l modo de [2 falla flujo
abajo, que previene alzum procesamiento 2dicional o
4 mmﬁgmﬁdmcm
discrepante yle pemmita fhu 2 delante en forma
automatica en 2l proceso hasta un area de rachazo v
descarza desiznada. El producto discrepante e:
controlado robusto que previene el dujo dal producto
fuera de las instalaciones.
El sistema ha sido probado ser efectivo y
confizble (. laplmncuemacon Mdedmcammmadoenba.enm
3 Ao iderticos o enesta aplicacion), re.n:]mdoa moolpramalgmptmamcmnloun
de estudios R&R de gazes son sistema que idantifique el producto como discrepante
aceptable:, etc. yle permita fiuir adelante en forma automatica en &l
) proceso hasta un arsa de rechazo y descarza
desigrada
P tevians  fupo e prodocio e Ce e
previsne producto
- italacione:
El metodo de deteccron ha:ido efectivo . B
¥ confiable (g, I2 plarea tisns Metodo de deteccion’maquina que detecta 1as causas y
2 experiencia en el metodo, en previens &l modo de Ia falla | dizcrapante) al ser
verificaciones a prusha da amrores, 24c.).
Elmodo de [a :alia no puede producirse fzicaments contomss N3 230 dizen2d0 OProcesaco,
1] Muyalto 0 los metodo: de dtaccion probados siempre dztactan el modo o 12s cauzas de [a falla
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Anexo 4. Politica de compras

POLITICA DE COMPRAS

1. Objetivo

El objetivo de la politica de comipras e: establecer los Imeamientosgue =2 seguiran en cada wa
de las adquisicionss realizado: por &l personal encargado; v de este modo establacer un entomo
de colaboracion equilibrado con mu: proveedores, que promuetva relaciones estables y se generen
beneficios mutuos, en cobarencia con Jos valores establecido: por Ja empresa.

2. Alcance
Se conzidera que engloba a todo: los proveadorss y comprazactuales como lo: futuro: de bienes

¥ 2ervicios.

3. Responsabilidades

El gerente es 1a persona encargada de autonzar 1a: compras en general, teniendo 2l respaldo en de
[2 2dministradora y asistente administrativa para realizar actividade: directamente relacionadas
como el comtacto con proveedorss, :olicitud ¥ recepcion de cotizaciomes, recepcion delos
producto: o :2rvicios v los comprobantes de compra.

4. Relacion con proveedores:

1. Busqueda, svaluacion y seleccion dz provesdoras:
Se debe contar con un2 cantidad optima de provesdores que permita evahur posibilidade:
v que minimice el riesgo de discomtinuwidad o desabastecimismto de 2lgum recurso.
Azimizmo, se debe evaluar lo: proveadorss antes de su incorporacion que cumplan como
los requisitozmmimos exizidos por la emprasa.

2. Registro de proveedores
Se requiere que s2 cuenten con los dato: mas importantes de lo: provesdores v que 2
registren en uma base de datos “Proveedore:”. Esresponzabilidad de l2 asstente

administrativa actualizar este registro deforma menzual, junto al registro de compras que
se lleva

3. Requisitos de proveadorss.
a. Formalidad: cumplimiento de la ley en cuanto 2 constitucion y funcionamiento, 231
como 2 nommativa raquenda dependiendo delrubro al que pertenszca
b. Seguridad y salud l2boral: Deben cumplir con todas Jas Jeyes referidas a la

sezundad y salud ocupacional, con lo que respectaa :u actividad, su personal e
mlm ! .
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4. Acuerdo: Suscritos Se debe formalizar Jos 2cuerdos de compra realizado: con lo:
proveedore: mediante contratos o documentos que respalden 2 relacion establecida; y en
ca:0, 52 cambien ciertos terminosiniciales estipulados tambien debera ser documentado.

5. Conductas v principios del personal

1. Comportamiento con &l proveedor

E: responzabilidad del personal que tiene contacto diracto o indiracto con los proveedaras:
establecer y conservar relacione: adecuada: de respeto mutuo; de tal forma, :e zarantice
buemas practicas de negocio. El persomal relacionado dirsctaments con lo:
2provisionamientos deberarealizar acuerdos :m favoritismos de minzum tipo, velando
unicamente por biensstar general

2. Conflicto de interezes

El persomal que tsng2 alzma relacion perzomal o patrimomial con 2lguna empresa
provesdora debera abstenerze de l2 toma de deciziones relacionadas con este proveador.

3. Regalos e mcentivos
Ningzim encargado de l2 compra debera recibir alzun obsequio o incentivo, zalvo
pertenezca 2 1a publicidad de 1a empresa proveedara; esto permitira velar por un proceso
de compra :in beneficios personzalesy que puadan infhur en la dacizion de compra

4. Confidencialidad

La informacion del procezo de compra ¥ la proporcionada por el proveador debera
mantensrse en reserva y evitar el acce:o 2 person2:no autonzadas.
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Anexo 5. Formato de descarga de combustible

<cop FECHA DE LLEGADA:
HORA DE LLEGADA:

TIPO DE COMBUSTIBLE | PROVEEDOR: [GR
DIESEL CANT. DE COMBUSTIBLE:
GASOHOL 90
GASOHOL 95 LEC. INICIAL
GASOHOL 97 LEC. FINAL
GLP FALTANTE
GNV
— FECHA DE LLEGADA:

HORA DE LLEGADA:

TIPO DE COMBUSTIBLE | PROVEEDOR: [GR-
DIESEL CANT. DE COMBUSTIBLE:
GASOHOL 90
GASOHOL 95 LEC. INICIAL
GASOHOL 97 LEC. FINAL
GLP FALTANTE
GNV
- FECHA DE LLEGADA:

HORA DE LLEGADA:

TIPO DE COMBUSTIBLE | PROVEEDOR: [GRrR
DIESEL CANT. DE COMBUSTIBLE:
GASOHOL 90
GASOHOL 95 LEC. INICIAL
GASOHOL 97 LEC. FINAL
GLP FALTANTE
GNV
— FECHA DE LLEGADA:

HORA DE LLEGADA:

TIPO DE COMBUSTIBLE | PROVEEDOR: [GR-
DIESEL CANT. DE COMBUSTIBLE:
GASOHOL 90
GASOHOL 95 LEC. INICIAL
GASOHOL 97 LEC. FINAL
GLP FALTANTE
GNV
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PRESENTACION

En el marco del proceso de modemizacion de le gestion de Grifos Espinoza SA. y Sucursales y las normas
emiidas por el Directorio para |z elaborscion se ha elaborado el presente “Manual de Organizacion y
Funciones”, el cual constituye ungs heramienta de gestion para el ordenamiento de los cargos, acorde con los
objetivos institucionales, las competencias y funciones estsblecidss, asi como con lss resles
necesidades de ls empress.

El Manusl de Organizacion y Funciones confiene mformacidn relevanie sobre ls neturaleza, sctividades
fipicas y requisitos minimos de los cargos, que han sido definidos pera logrer 2l funcionamiento efectivo.
basado en e analisis tacnico de los deberes, responsabididades y requisitos minimos que se deben tener
presente pars acceder a cada grupo ocupscional

Los cargos que se esisblecen en el presente Manual permitirén implementar ls estructurs orgénics de
Grifos Espinoza S A. y sucursales para orientar la seleccidn de personal, planificar la capacitacion,
establecer medidss de rotacion de personal, endre ofros. Consecuentemente, | descripcion de los cargos
responde 8 un doble propdsito genersl que se identifica con el interés tanto de la Gerencia como de los
colaboradores.

Para la elaborscion del presente Manusl se han tomado en consideracidn ls Ley N°728, Ley de
Productividad y Compatifividad, que estsblecen los cargos, ssi como el Reglamenio Intemo de Trabsjo de
Grifos Espinoza S.A.

Dentro de este marco, s impulsa Is formulacion del Manual de Organizacion y Funciones como un proceso
sujeto s permanente sctuslizacidn para contribuir al cumplimiento de la funcion, el uso racionsl de los
recursos, |z gestidn participative y ls eficiencia de la empresa en {&érminos de cosios y de calidsd de los

Servicios que presis.

El uso del presente Manusl comprende 3 todos los organos de Grifos Espincza S A y Sucursales, siendo
de splicacicn y menejo obligatorio por todo funcionsrio, con funciones de direccion, supervision y control
de orgsnos y unidades organicas.

Le vigencia y actuslidad de esta herramienta técnica sdministrativa dependeré de las revisiones y
sctualizaciones que se reshicen. |ss cuales deberan ser ejecutadas por el Ares de Control Interno con ls
colaboracion del Area de Recursos Humanos y de todas las demas Areas de Grifos Espinoza SA. y
Sucurssles.
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|. GENERALIDAD
1.1. OBJETIVOS

1.1.1. OBJETIVO GENERAL:
Obtener una adecuada estructura de los cargos de ks empresa GESA, para 2l cumpimiento
estricto de sus funcionzs, promoviendo 3 comecta y ransparents gebon d2 bos recursos y bienes
de |a empresa. cautzlando |3 legalidad y eficiencia de sus actos, asi como, el logro de sus
resultades.

i1 2 OBJETIVCS ESPECIFICOS:
Establacer bos camges y funciones de cada uno de elios, descrbiendo detaladaments cuales son
I3= responsabifdades de cada colaborador en su respactivo puesto de vabao.
Deliitar y normar l= lineas de responsabiidad y auterdad.
Establecer & perfil raquerdo para cada cago, facltando el procsso de selecoicn con recurses
humancs.

1.2. ALCANCE
- El presente documento de gestion cuenta con lin2amientos que cuidan y velan I3 nt2gndad de
todas las unidades crganicas que condorman 3 empresa Grfos Espinoza SA. por 2lo 2l Dirsctorio
y '3 alta Gerencia, fenen autondad y total potestad de tomar decsiones respacto 3l funcionamiznto
de |z empresa dentro del marco de 13 ey, buscando 13 mejora continua de |3 empresa.

13. HASE LEGAL
Decreto Supremo NO 02821 -TR. de! 30 de diciembes de 1081, que r2gua los Reglamentos
Internos de Trabajo.
Texto Unico Ordenado del Decreto Legisiativo 722 "Ley de Productvdad y Competitnidad
Laboral” aprobado mediante Decreto Supremo N° 003-87-TR.
(Ceras dsposicionss promugadas por & gobiemo concsrments 3 35 relaciones da trabajo.
Ley N* 28783 "Ley de Sequndad y Saud en 2 Trabajo's (medificado por 3 Ley N° 30222), y su
reglamanto agrobado mediante Decrato Supramo N° 00S-2012-TR.
Ley N* 28673 "Lzy General de I3 persona con Ciscapacidad™ y su Reglamento aprobado
medantz Decrato Supremo N* 002-2014-MMP.
Ley N 28733 "Lzy de Proteccion de Datos Personaks

14 GLOSAR}O DE TERMINOS
Boketear: Se entende como entregar boletas 3 consumidor y queda como registro en |3 base de
datos.
Varilag: Actvidad que da 3 conocer @ cantidad de combustble qua coenta &l tanque dentro de
una estacion de senvicios.
IPERC: Herameenta de gestion que ayuda con |a identficacion de Peligros, Evaluacion de
Rizsgos y Medidas de Control
Remeszs: Dinero que cuenta cada playero o vendedor, despues de realizada una vents, sendo
el acumulado una remesa para su posterior depdzito.
Stock minimo: Cantdad minima de cada producto que s2 debe contar almacenado, 323 &0
almacen o tanque.

1.5. ESTRUCTURA CRGANICA
ALTA DIRECCION

Drectorio

Gerencia General
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ORGANO CE CONTROL

Contred Intemo
Controller

ORGANO DE ASESORIA Y DEFENSA LEGAL
Area Legal

ORGANO DE APQOYD
- Area de Contabildad
Area de Tesorena
Are3 de Racursos Humanos
Areade T

Area de Compras
Area de Craditos y Cobranzas

1.8. ORGANIGRAMA

GERENCIA
GENERAL

GERENTE DE
VENTAS

ADMINISTRADOR

CAJERO

JEFE DE PLAYA

PLAYERO
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1.7. CESCRIPCICN DE LOS PUESTOS
1.7.1. GERENTE DE VENTAS

UNIDAL

ORGANICA DIRECTORIO

CARGO GERENTE CE VENTAS

A Funciones

No. | FUNCIUNES

o

Fanrcacion de vantas,

Geston oel proceso d2 promocon y vama.

Londuzcon o2 135 3ctvidades de compras.

Geston 20miInElratva 02 U 02rEnsa.

OF e G B -

Agminetracien o2l personal 3 su c30.

No. FUNCICNES

ACTIVIDADES

{ Flanficacion de ventas

Paricpa con el Garents General en 3 formadacon del
plan anual de |3 Empresa, con objetivos, metas y
2strategias de ventas de acusrdo 3 Jos planes y
satrategias de crecmiento, |3 tendencia de las ventas
de s dos Gimes ancs y la oferta y demanda del
mercado.

E)pecuta los planes para iograr los objebvos y metas
aprobades por el Directonio.

Programa las nacesdades de parsonal de ventas,
niraestructura de sistemas, canakes de ventas,
adecuacion de las Sendas para lograr las metas de
ventas.

Formua el presupussio de ventas en base 3 s
obetives aprobados en los planes anuales oparatives,
2l mercado cbjetvo, & crecimento de los ssgmentos
2c0n0micos y |35 campanas promocionales

Loording con 135 3reas 02 13 eMpresa para 0DErer 05
senicios adminstratives y de soperis para su gesion.

|3

Mantens en optmas condiconss s ambientes
asignades para su gestion, informa cuando se
requiere hacer reparaciones ylo mantenimientos 3l
3rza adminstrativa para que se resueha
oporiunaments.

Geztion del proceso de
promocion y vents.

Coordina con el Gerente General las actvidades
sctratégicas de promocion qua permisn incrementar
i3z ventas de acuerdo 3 los informes de estudio de
mercado.

SUPENE3 dIanamanie que se o 2 plan y evalua
i3z pozibles desvaciones.

Neqozia con s poncpales clentes da combustile.

Facita Jos recursos necssanos para & cumplmizn®d
d2 13 cuota de ventas en combustble

Iﬁ

Re31za ntelgenca de mercado 02 SUS ComPEtdores,
niorma al gerente general de estas informaciones,
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para tomar detisines estratagicas de pracis,
camparias de legada 3l cliente, ofertas espaciales,
antre olras acciones que permian lograr los obetives
y metas.

FOrmua & mpkementa 3s poltcas de stotk mnmo
i 2n funcion 3 |z demarda, |z capacdad nstalada y
financiera. |as politicas de venta.
- . . Evala |3 geston del proceso de compras en base 3
Conduccon de ls actvidades |2 ndicadores.
3 Urge y supenisa que su parsona controke 10s nvaes
de stock de acuerdo con las politicas.
s Apruzba |35 ordenes de compra de acuerdo 3 s
rargos establecdos.

de compras

Programa reunines penodicas con 2l personal o2
ventas para evaluar 2l cumpimiznto de as metas de
ventas y promociones, tanto indivduzles como del
1 2quipo de rabajo. revisar con cada uno las meddas
correctvas 3 tomar, en el caso que 135 metas de
ventas no 2 cumplan para mejorar 3 estrategia de
vanias.
REeVES con & personal g2 ventas & tendancia 02 s
rdicadores de gestion como ventas, promociones,
2 &xito de a5 promeciones, satsfaccion d2 los clisntes,
cumplimiznto en |as f2chas de entrega, quejas
rechidas, causas de éstas, entre otros
Aprueda 1as comeEin:s 3 pagar al personal o2 ventas
de acuerdo con 2l cumplmiento de 3= metas de
Gestion adminetraivade su |3 ventas y cobranzas de las deudas con clentes y ofros
gerencia critzros de evauacion aprobados para reconocer 2
0300 d2 comisiones.
£S responsadie de que su personal cumpla con los
procedimientos administrafivos y decumantacion que
demanda |3 vents, el regstro de ventas, ks facturacion,
4 i3 emsicn de notas de dbito o cadio, 2l registro en
2l siztema de 3 informacicn, entre otras cbigaciones,
a fin de que el Centro de Serwicios Compartides
cuents con |3 infrmacion oportunamente.
Venhca selectvamente si su personal ngresa ia
riormacion corectaments 3l sstema, 3 fin de velar
5 por &2 caidad de Iz informacian en 2l onigen de las
transacciones; y evitar con ello, reprocesos ylo

regularzaciones de |a documentacicn.
8 L3 documentacion que se emita hnaiment2 en ASCo

por el sstema 2= de resporsabidad del Gerente.

1 Ua 3 conocer a3 personal 13s funciones y
resporsabiidades en su puesio da trabap
Adminitracion del personal 2 ) Supervisa el cumplimiento de Ias funciones y
Su C3rgo procedmientos de su area

3 R231Za 3 evalacon perodica 0l desempeno, por o
menas dos veces en el 3%,
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Toma accwon frente 3 cuaiguier SRUACKN que pueda
penzrarse con el rabaiador de sudrea, afinde quese
mantenga ' cima 3bora optmo v en &l caso de
sifuaciones complejas, debera asesorarse 2 raves dal
area de Riecursos Humanos y/'o area Legal.

Manbene el cima laboral que sea |3 base de a
Ftzncion 3l clente y ‘ograr |3 satisfccion de este.

Sancwona 3 personal que no cumpla con 2l
Reg'amanto intemo de trabajo, ¥ remite 3l fle del
parsonal 2n & 3rea de Recursos Humanes |z copia del
mamarandum de sancion vio 313 grave.

2 LINEA DE AUTORIDAD

Ugpands da: Geranie General

Ejerce Mando - Supervein scere: Aominstrader, Caero, Jeles de Fiaya playeros, encangacos

de markeng, vendedores de marketiubricantes y cualquer
oir3 persona quea trabaj en |3 estacion de servick.

C. REQUISITOS MINIMOS

Formacwon:

Nrel educatve 3canzado Titulo Profe=ional ge Economia, Lontabddad, Adminstracion
0 3fres.

Complemenrtana Us preferenca con 2studios de especalzacion en gesion 0
afines.

EXpEreEncia

Expensnua (mnma) No menor ge U2 anos oe expensanca 13doral

Expenancia espacica (mnma) Ue preferenca no mencr de U2 3n0s 02 eXpenanci en
camee similares en 2l seckr prvado.

LonocimeEntos Basics:

Lonocimientos 3avanzados yio c3pactacon especalzada en temas aimes 3 sus funcones.
Conocimiznto de sistemas tipo usuano re'aconado con las funcones da su competenca.

Manejo de Office Windows y de aplicatvos.
Conocimiento de SAP Business One

D. PERFIL DE COMPETENCIAS

Lompatencias Genencas .

Compromiso
Comunicacion
Integridad

Etica

Trabajo &0 Equipo

Lompaiencias tspecicas .

mesponsabiidad
Trabajo bajo presion
Innovacion

Onentacion 3 resultades
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« Capacdad o2 Panmcacion y Usganzacion
« Habildad Analfica

E. CUADRO DE RELACIONES

RELACIONES
CLASES ARZAFUESTO TIPC Uz RELAION
INTERNA | Gererte General Informe, Coordinacion, Aprcbacion.
Uiractono naporte, Aprobacon.
1.7.2. ADMINISTRADOR
UNTDJAD ESTACION Ut SERVICIO CARGD ACMN'STRACCR
CRGANICA
A Funciones
No. | FUNCIONES
1 Supernzion del desarrolo de 135 ventas en |3 835300 02 Serss.
2 Supernzion de 135 acovdades da recepuion v aimacenamento.
3 Lontrol d2 S10Cks ¥ r2quanmientos 02 COmpraEs.
‘ Lontrol d2 ingresos de efectve 3 13 8353000 02 Semes.
2 | Admingtracen 02 dingro y vakrss racbics.
§ | Geston adminsirativa G2 SU eqapo de radso.
H ACminElracen 02 personal 3 5U 3.
] SUpEnEar 13 0paratndad o2 13 2Stacon 08 Sennos.
U | Supervisar el cumplimiento 2 135 Normas Impeestas por DSINERGMIN, CEFA, SUNAFIL, |
anire otras institucionses.

FUNCIONES ACTIVIDADES

SUperveEnn dal oesamolo de 1 | Recopda Informacon de pracio, ofenta y cemanda da

Ias ventas en I3 estacion de combustibles y formas de comercialzacion de I3
Servicios. competenca en su zona

¢ | Evalia eldesempano de o= va3baadores v vela por

que I3 atencion 3 bos clentes sea de acuerdo 3 las

poiiticas y procedimientos establecidos.

3 | Abende 3 los cientes Que solcian descuertos en la

estacion de Servicko previa aprobacion del Gerante de

Ventss (Polifica de descuento)

& | Atende Ias quegas d2 Jos cientes de |3 estacion, de

acuendo 3 las politicas establecidas

0 | Mantens en opimas condiciones 105 ambenies

asianades para su gestion, informa cuando se

requisre hacer reparaciones y/o mantenimientos 3l

area administradva para que se  resuelva

oporiunaments.

Supernsion de 13s acewdades | 1 | Supervisa as actrydades de 3imacenamento
de recapeion y realzadas en |3 estacon de Servicos.
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aimacenamiznio (combusibis,

mercancias y otros).

Verica |3 documentacon de ngresos de
combustibles y mercaderias para 2l mgreso 2n &l
sEiema.

Revisa y determna 135 necesidaces de mejorar as
condicionzs g2 aimacenamento de s productos qua
z& comercalzan en 13 estacion de Senvicios.

Lontrol de bos stocks y
requenmentos de compras.

Supennza & vanlizpe de ‘oS t3nques d2 combustie y
2l inventario de mercaderias en la estacion de
Servicio.

SUPENIE3 105 MEQUENMISNI0S 02 COMPIa 2N |3 235300
de Servico.

Lontrot de ingresos de
sfectivo en I3 estacion de
Servicios.

Vermeca y da conformidad 3l parte diano. foma
conocmiento de las diferencas de efectvo por cada
playero.

SUpervsa 3 entrega de 2fectne 3l provesdor gzl
servicio de recaudacion de cauvdales.

Uebe velar que '35 remesas de amero y valores
[chagues u otros) que reciben los Jefes de Flays, por
concepto de venta de combustible vlo GNV de su
estacion, de Propiedad de Grfos Espinoza SA, sean
depositados en Ia bovada MAE en forma inmediata.

Hace segumento que todo 2l personal de ventas
haga los depdstos correctos cada cierto tiempo,
remesando v temendo cudado de NO mantener
montos mayores 3 quinientos Soles (S/.500.00) en
combustible y trescientos Soles (S, 300.00) en
marget.

cfectuar el corte mmediato d2 suminsto de
combustible 3 oz clentes en oz sipuientes casos:
cuando reciba la ndicacion del Comite de Creéditos,
cuando el ciiente supere I3 linea de cradito que Sene
asgnada, cuando &l cliente tenna facturas vencidas
mpagas. Elno cumplimiento de esta obligacion sera
consderado una faks grave.

Instrur 3 su parsonal que previo 3 un despatno de
combustidle a cradito se debe verficar que el dliente
no tenga facturas impaaas o haya superado su imite
de cradito. Luego de esto verificar que tanto el
vehiculo como el chofer estan dentro del Istado
autorzado proporcionade per el ciente. Cuando
corresponda adicionaments |3 parsonz que despacha
debera padir el D.N.| dal chofier y solicitar que &f chofer
firme y suscriba su numero de D.N.|. n 13 nota de
despacho.

-

No est3 facukado 3 autorzar 3l Jef2 de Fiaya yio
Playero, 3 otorgar cradito 3 cients alpuno, cuslquiers
223 135 Circunstancias, SN 3uU8orzZacion por escrito del
Comie de Craditos.

No 2253 facultado 3 autonzaral Jelz de Paya yo 3l

Playero 3 despachar combustidle 3 un clentz de pano |
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ac2antado cuando &l monto total despachado supse
2lmonto de’ adelanto del ciente.

AIMNEracon dal dnero y
vakres recibdos

No beng parmibdo recibir cheques dfendos como
pagos de consumo, cualquiera sea el valor del
mporie.

No ene permado recidrr cheques como forma de
pago si el chent2 no hubiera sdo autorizado para

utizar esta forma de pqio Fg gl Area de Credito.

No tene parmbdo dar credito, 583 3 parsona natura
ylo Juridica, cualguiera 323 2l importe, 52 entiznde
dicho supuesto, cuando s diata &l momento de
pago{cancelacion) para ofro momento distinto 3l
despacho del combustible, atendiendo que 3 vents
del combustible es al contado sin I3 awtonzacion del
Comtz de Créditos.

No beng permbdo retener dingro y/o cocumento de
valor (cheque, efc.) se3 entregado por parte del
publico o Jefe de Playa. Playero y'o Cajers, toda vez
que 2s5t3 obligado inmadiatamente a ingresario 3 ia
c3ja fuerte, no existe ningun motvo o0 razon valida qus
pstfique 12 retencion del dinero, durante horas, ©
parte del dia, o durante todo el dia; se adopts estas
medidas por motives de segundad. tanto para el
propio parsonal como para |3 empresa.

Geshon adminEtraava da su
23J4po de trabajo

ES re5ponsadie qQUe SU PRrsona cumpld con s
procedimientos administrativos y de documentacion
que demanda |3 compariz, &l registro de ventas, 3
facturacin. Iz emsicn de notas de débio o credito, el
regstro en el sistema de I3 nformacion, entre otras
obigacionzs, 2 fm de que en el Centro de Senicios
Compartidos cuente con la informacion
oporiunamente.

SUDEMNEE y Y013 selectvaments qua su personalde
Estacomes de Servicios ngrese |3 nformacion
correctaments 3l sistema, 3 fin de vwe'ar por l3 caidad
de la nformacion en el orgen de 135 ransacciones y
gviar con 2lo procesos ylo regulanzaciones de 3
documentacion.

-

AMNETaon d2l parsonal 3
Su Cargo

Ua 3 conocer 3 personal 13s funciones y
resporsabidades en su puesio da trabap.

Supervisa el cumpiimiento de Ias funciones y
proced menios de su area.

Realizar entrevistas individuales y dngir dinamicas
grupales.

Re3iza 3 evalacnn pmo_tﬁca o2 desempano. o o
menos dos veces en &l ano.

Toma accion frente 3 cualquier stuation que puada
genzrarse con & irabagador 3 fin de que 52 mantenga
¢iima laboral optimo y en el caso de situacionss
complejas, debera asesorarse 3 través del area de
Recursos Humanos yio 3rea legal.
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8 [ Mansene un cima 'aboral saluJabk a in que este sea
3 base para lograr |3 safisfaccion del clents,

Aplca sancines y recompensas de acuerdo 3l
Regamento Intemo de Trabsjo, y pemmite oopia de los
memarandums 3l area de Recurses Humancs, para
que formen parts del lagai del trabajador.

¢ | Lleva el comtrol diano de 13 asistencia del personal y
autorza los descuentos por a3usencias ylo
COMPENS3CIONES.

¢ | Evalia el desempeno de os trabajadores y vela por
que I3 atencicn 3 ks clentss s2a de acwerdo 3 las

-

poiticas y procedimentos establecides.
b SupenEar | oparatndad da 1 | Manters 2n optimas condicones l0s ambientss
I3 estacion de servicis. asinades para su gestion, informa cuando se

requisre Macer reparacionss yio manienimientos 3 su
iefe inmadizto para su pronta solucicn.

¢ | Supervsa las acdvidades de almacenae dentro cel
e=tablecimento efectuadas en i estaciin de senicio
yio markst

3 | Venhca |a documentacion d2 as entragas de ks
combustbles y mercadenas y aprueba su ingreso en
2 sEtema.

& | Supernsa 3 oescanga de comoushine y &l vaniag o2
ios tanques y &l inventano de exstencias

3 | Camdw y actualzacion g2 precis, 3 traves de 13

plataforma Faciito.
] supervsar el compimeento de | 1 | Asegurar el cumpimento de |3 legisiacon &0 matena
l3= normas impuestas por de Segundad. Salud Ocupacional y Ambizntal y sus
QSINERGMIN, OEFA, reglamentaciones.
SUNAFIL entre oras < | Superaizar 2l cumplmiznto oel Reglamanto miemo d2
nstituciones. Seguridad y Sakud en el Trabajo.
3 | Asegurar los controles mecesanos denticados en el
IPERC.

& | Supernzar k3 cotumentacion wgentz de los extimares
v los actualza anualments.

3 | Mamener 3l di3 y wigenies 13s condicionss generakes
que exge las entdades fiscaizadoras como
Csinergmin, Oefa, Municipaidad. Sunafl y otras
entdades compatanizs del seckr.

Ante el incumplimiento de cualquera de |as indicaciones citadas por parte da los Adminstradores, sin
perjuicio d2 |3 sancon adminstrativallsboral 3 que hubeers lugar, seran denuncados penaiments, por haber
retenido dinero de la Empresa Grifcs Espinoza S.A, sin pstficacion alguna, cuya conducts esta
debidamente penalzada por el artcule 1900, Dl Codigo Penal que 3 s letra dicz: “El que, 2n su provecho
ode un tercero se aprop@ indebidamante de unbien musble, una suma de dinerc o un vakr queha
recbido en depdsite, comision, adminitracion U otro fitulo s2mejante que produzca obligacion de
entregar, develver, o hacer un usd determinade, sera repimido con pena privaiva de lbertad no menor de
dos, ni mayor de cuatro anos..

Sobre |3 norma citada, iz nterpeatacion es dara y precisa, por b siguientes consderaciones:
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Sobre el inciso 5, 52 indica que el Admnistrador no Sene facultad de otoegar crédito a ningUn usuario, foda
vez que al darle el combustivie liremente (por que o tiene facultad) 3 un tercero en cradito, sianfica que
esta “disponiendo” d2 un bien sjero recbide 2n Adminstracicn, cuyo uso determinado 25 venderio “al
contado 0 al crédito autorizado”, no cumplr con este supuesto significa que esta “apropiandose” del
combustitle, ad2cuandose por tanto su conducta 3l tipo penal citado. El hecho que &l administrader reciba en
depasito un dinaro yio valores y que tenga |3 obigacion de ingresari directamente 3 13 biveda, est3 fpificado
por [2 noma; 2! hacho de retener el dinsro yio valorss njustificadamamz. implica “apropiarse”, teniendo |3
oblgacion de hacer un uso determinado. en este caso ingresaro 3 |3 bovada, el mo hacsrlo, =2 adacia &l
comportamiento del agante 3 ko que dice I3 norma, signiicando que ha cometido un dicito penal

B. Linea de autondad

Uepanda da: Gerame 02 \entas

Ejerce Mando - SUpENVEDN Sotre: Uajera, Jefes de Flaya, playeros, personal de marketng,
encargados de market, vendedores de marketlubncantss y
cualquier otra persona que Yabae en Iz estacion de semvicio.

C. Requistos minmos

Formacion:

Nrvel aducative acanzado Tituko Profesional AGmMiNEIracin 0 Smiarss

Lomplemenrtana Ue preferenca con estudios de espenialzacion en gesbon
afines.

EXPErENCI3:

Expenancia (mnma) No menor ge U3 anos oe expenanc:a |aboral

Expenanca espaciica (mnma) Ue preterenca no menor de U2 anos de expensnca 2n
cargos simiares en el sector privado.

Lonocimentos Basics:

Lonocimentos avanzades 1o c3pactacion espenialzada en temas aires 3 sus funcones.

Conocimiznto de sistemas tipo usuano refaconado con s funciones da su competenca.

Mansjo de Office Windows y de aplicativos.

Conocimiento de SAP Busness One

C. Feril de compstencias

= Lompromiso

» Integridad

. Etica

» Trabap en Equipo

« Responsabdidad

« Trabaj bajo presion

« Onentacion 3 resultades

« Capacdad de Panificacion y Osganzacion

Competencias Gerércas

Competencias Especificas

E. Cuadro de relacionzs

| RELACTONES |
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CLASES ARZAFUESTO TIPC U RELALION
INTERNA | Gerente g2 Vertas maporis, Aprobacon.
Lontrol Interno Lontrol, Supsrvson, Aprcbacon, Raports
F. Sanciones o faltas

NG 3SED comMo COIZDOra0IT NUEVD 3 135 afersntes
capacitacionzs obligatoras y programadas 3l momento de
SU PQreso 3 3 empresa.

Administrador

LEVE

o 2%ctuar &l corte Inmedialo da suminetro o2
combustidle 3 'os chenies en 105 Sguienies casos: cuando
reciba 13 indicacion del comis2 de Creditos, cuando &
ciente superz 3 linea de cradito que tienz asignada,
cuando el cliente t2rga facturas vencidas impanas.

Administrador

GRAVE

Autonzar al Jere de F13ya yi0 Flayero, 3 0orgar credno 3
chentz aiguno, cualquiera 523 las crounstancias, sn
autorizacion por escrito del comité de Crédivos.

Administrador

GRAVE

Ferder o entregar 3s Iaves de 3 0Acna de Adminsiracon

a personal no aworzado, no velar por |3 segundad dal
inmusbie y tampoco de sus colsboradores.

Administrador

GRAVE

No moritorear 2 0eposao 20 3 boveda MAE d2 personal
diariamente, tanto en &l market como en |3 estacion de
SeTVicios.

Administrador

GRAVE

INo wigidar yo supenisar el cudaco de hos aCtvos que se
encuaniran en |3 estacion y & market, permitir el descuido
de estos.

Administrador

LEVE

No dar segumiento 3 |3 asistenca diana de todos los
colaboradores en cada tumno.

Administrador

LEVE

No controlar danamemz el stock d2 combustible para
remitic 3l 3rea de compras en su momanto apartuND.

Administrador

MODERADO

Realzar ovas funcionzs que no correspondan 3l puesto en
&l manual de funciones.

Administrador

GRAVE

1.7.3. CAJERQ

UNIDAL ESTACION DE SERVICIO

ORGANICA

CARGD

CAJERD

A Funciones

No. | FUNCIONES

Lontrolar vanias v suU recaudacion

1
Y] Velar por 13 documentacon Hdadgna de 3 esi3con de sarvens.

3 Velar por |3 mhormacion oparatva de 13 es1300n d8 e,

1 Lonroar ventas y su 1
recawdacion

Pancipar de manera semanal en |13 entrega de
remesas 3 13 porta valor (HERMES | PROSEGUR).

2 Reai1za |3 verscacion de |3 boveda MAZ soore &l
rgreso del efectivo que se hace diariamente.
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Atende a los clhentes que se aparsone a eizctuar
dapositos por diferentes sumas 3 3 caa

Es responsable del adecuado procesamiento de
nformacion diaro, producto de las ventas y otros
movimientos

Lontrolz parmaneniements 2 2stado de 13 stuacon
de |3 caja chica asigrada. Registrando de manera

diara los gastos conforms 52 vayan presentando
Capacts al personal que ejecuta 105 procesos de
ventas en i3S mormas y politicas de regitro de
mgresos de Tesorena.

-4

No ten2 permitido dar credfo, 523 3 parsona
natural ylo Juridica, cualquiera 323 el importe, se
entiende dcho supuesto, cuando se dilsta 2l

momento d2 pago (cancelacian) para ofo momento
ditnto 3l despacho del combustible, at2ndiendo

que 3 venta del combustible es al contado sin 3
autorizacion de! Comite de Craditos.

Reobe 135 oobranzas efectuadas de 3cuento con i3S
normas v procad mientos estabecdos.

2 Vear por i3 gocumantacion
fidedigna de |3 estacion de
SErvicios.

Rews:s 0s formatos de cemrs da tumo.

£=ctua el arqueo del parte diano 2n &l sEtema.

Reportar 3l admmnstrador cualquisr anomaia o
diferencia en I3 informacion del parte diaric.

Mantener 13 miormacion del loro KOG 2n forma
diaria.

Erwio del reports 02 ventas diaras

Frocesamento del pare dano.

3 Naar por mhormacion
oparatva de |3 estacion de
Servicios.

—f 1y Oy

Responsadle de @ medicon de 1odos los bpos de
combustble, 2n ausenca del jefe de playa.

REkY0 00N 2 jefe de pi3ya 0e o s3ee

LE% | g%

Eiectua |3 achualzacion del ibro RIC.

Revison de 13 documantacion N2cesana pars
tramites de Osinergmin, OEFA, municpaidades y

omanas competentes

Antz el incumplimiento de cualquiera de las indicaciones citadas por parte de los Administradores, sin
perjuicio de |z sancon adminstrativallaboral 3 que hubiers lugar, seran denuncados penaiments, por haber
retenido dinero de la Empresa Grifos Espinoza S.A, sin pstficacion alguna, cuya conducta est3
debidamente penalzada por el artcul 1900, D2l Codigo Penal, que 3 I3 letra dice: “El que, 2n su provecho
ode un tercero se apropa@ indebidamentz de unbien mueble, una suma de dinero o un vake queha
recbide en depdsito, comision, administracion u okro fitulo semejante que produzca obligacion de
entregar, devolver, o hacer un uso determinade, sera repamido con pena privaiiva de lbertad no menor de

dos, ni mayor de cuatro afos..

Sobre I3 norma citada, iz mterpeatacion es dara y precia, por las siguientes consideraciones:

Sobre el inciso 1, se indica que e! Cajero mo tiene facultad de otorgar crédito 2 ningun usuario, toda vez
que 3l darle 2! combustible liremaniz (por que no Sens facultad) 3 un tercero on crédito, sgnifica que esta
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“disponiendo” de un bien ajeno recibdo en Administracion, cuyo uso determinado s vendero “al contado
0 3l crédito autorizado”, no cumplir con este supwesto signfica que esta “apropiandese” del combustble,
adecusndose por tanto su conducta al Spo penal citado. El hecho que e adminstrador reciba en deplsito
un dnero y'o valorss y que %erga |2 obligacion dz ingresarlo directaments 3 |3 biveda, est3 fpificado por
I3 norma: 2l hecho de retener 2l dinero y'o valores njustificadaments, implica “apropiarse”, t2niendo 3
oblgacion de hacer un uso determinado, en este caso ingresarko 3 13 boveda, & no hacerl, 52 adecia &l
comporiamento del agenie a lo que dice I3 norma, significando que ha cometido un dicito penal

B. Linea de autondad

Uspanda da: Gerame 02 Vemas

Ejerce Mando - SupervEin sobre: Jetes de Faya, playercs, personal oe markst, encargadoes
da market, vendedores de market/lbrcamss y cuslquier otra
parsona que trabaje 2n Iz estacon de servich.

C. Requistos minmos
Formacin:
Nivel aducabve acanzado Tecneo en admimstacon o simlares
Lomplemenrtana Us preferaniia con 2studios de venlas.
EXpErencia
EXpenanca (mama) No menor ge U2 ands oe expenanca 1adoral
ExXpenancia espaciica (mnima) Ue preferencia nd mence d2 U1 ano d2 experenca en camos
smilares en 2l sector prvado.

LonotmeEntos Basicos:
Lonocimentos avanzados 0 c3pactacon 25penialzaca en temas aires 3 Sus funcones.

Conocimiento de sistemas tipo usuano réfaconado con lss funcones da su competenca.
Mansjo de Office Windows y de aplicativos.
Conocimiento de SAP Busness One

C. Peril de compatencias

« Compromiso

« Integrdad

- Efica

« Trabajp &0 Equipo

« Hesporsabhdad

« Trabaj ba3jo presion

«  Oneantazion 3 resultades

« Capacidad de Planificacion y Osganzacion

Competencias Gerércas

Competencias Especificas

E. Cuadro de relacionss

RELACIONES
CLASES ARZAFUESTOD TIPO U RELAION
INTERNA | Administrador Iinformz, Loorainacion, Aprobacin.
Gerente 02 \entas Raporte, Aprobacon.
ontrol Im2rno Lontol. Supsrvision, Aprobaccn, Naports
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F. Sanciones o faltz

No rezlzar oportunaments 13 sincronzacion de las ventss

del parte diario. Cajero LEVE
Tener fakiartes de ¢33 chica mayores 3 5/ 1000 Cajero LEVE
Superar 2! r3tio de perdida (mema) de combustitle de 1% Cai LEVE
en liquides y 3% en GNV en 1 oportunidad durante 1 mes. 3jero
Superar 2 raho 02 pardica |mema) da combusttlz de 1%
en liquidos y 3% en GNV en 2 oportunidades durante 2 Cajero MODERADC
meses.
SUpeTar el raho 32 perdida [merma) de Combusioie de 15
en liquidos y 3% en GNV en 3 oportunidades durante 3 Cajero GRAVE
Mmeses.
Nokpaj'el |beo del RIC J2nado correctaments v 3l diade Cajero MODERADO
|3 revision.
No supervear & cumpimento de 1as funcionzs del Jefz de .

" Cajero LEVE
playa ylo playercs, encargada de Market y'o vendedoras.
Realzar oras UnCiires que no comespondan 3l pussto en .
el manualde funciones. Cajero GRAVE
1.7.4. JEFE DE PLAYA
"UNIDAD ESTAZION DE SERVICID CARGO JEFE D FLATA

ORGANICA

A Funciones

N FUNCIONES

e

LOMmecta ej2cucon 08 05 procadmismos de ventas v semnco 3l dierts en Faya

RECEQCNN ¥ 3Maceramianio de combshne en Faya

Lustodia dal dactvo de 135 ventas en Piaya v 2 cere ge trno

Responsade del dinsro ¥ vaores que racds

L I XN M B

Aominstracion o2l personal 3 5u €30

1 Lomacta ejecucon 02 08 1 Lapacts permanantemente a s piayeros en 0s
procedimientos de ventas ¥ procedimientos v poliicas de venta y servicio al
servico 3l ciente en Playa chente, v supervisa | cumplmento del

procedimiento de atancion al cliente (KBA).

Lapacna 3 o5 playeros enel usode oS
depensadores y  equpos para lavents de
combustible.

Asume las funciones del Playero en |a ausencia de
2ste.

Apoya 3 los Playeros en |3 solucion de quegas y
reclamos de los clentes.
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REC2pCion § 3Macenamienio
de combustivle en Playa

Reaza danament2 & vanlaje de s tanques de
combustibles en sus dstintas formas en cada

cambio da tumo.

Recibe y werdca el almacenamento o2
combustbles en sus distintas formas.

Lieva el control g2 la documentacion de recepcion
de combustbles.

Lusiooa del slectvo de Jas
ventas &0 Flaya y el cere de
turno

Lontrolar el deposito en 13 caj3 fuerte 135 remesas
entregadas por os playeros, dicha accon debe ser
cada cierto tempo y teniendo cuidado de no
acumular remesas en su poder teniendo que
depositario en I3 boveda MAE. un monto de
quniantos (S/. 500/00) o trescientos (S/.300.00) en
£350 de los markels.

emitr por el sstema el repone de consumos de
combustbles para realzar &l cierre de tuno.

Venhcar que el parsona a su cargo entregue el
sfzctive y 13 documentacion de vertas de acusrdo 3

3s polficas establecidas.

Entrega los documentos de venta y efectvo,
debdamentz ordenados 3l cajero(s).

nasponsade gel dingro y
vaores qua recke

No podra recior chaques difendos como pagos de
consumo, cualquera sea el valor del mponz

No podra dar cradito, S23 3 persona natural yio
Jundica, cualquiera sea 2l imports, 2 entiende
dicho supuesto. cuando s2 dilata el momento de
pago (cancelacion) para otro momento distinto al
despacho del combusable stendierdo que '3 vents
dal combustible 2 al contado.

No podra retener dinero y/o documento de valor
[chague. 2tz entregado por el Playero toda vez que
est3 obligado nmedistaments 3 ingresarlo 3 Ia caja
fuerte, no exisz ningln motivo o razon valida que
jostfique |a retencion del dmero. se adopta estas
medidas por motvos de segunidad, tanto para el
propio parsonal como para |a empresa.

No est3 autor@ado a acumuiar ne entregar ningun
manto de dinero 3l Administrador, salvo autorzacion
formal (emal) dz Iz Gerenciz General y'o Gerencias
de 3 CEC

AdMNEraaon dal parsona 3
SU C3rgo

Supenns3 3 nformacon 23borada por & parsonal
playero de |3 vaniz de tumo.

Uzr 3 conocer 3l personal 13s funciones y
resporsabiidades en su pussto de trabajo.

supervea 2l wmpfrp»:neo de 1as funciones y
procedimientos da su area.

EY3lJ3 2 ossempand da SU parsona.

‘Toma accion frente 3 cuaiquier SMU3coNn que pueda
genzrarse con &l trabajador de su area, afindaque

& mantenga el cima |aboral optmo y en &l caso de
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sguaciones complejas, dedbera mformar 3l
adminitrader d2 3 Estacion de Senvicios.

3 | Mantzner un cima laboral sakadable a nin que esie
223 |3 baze par3 lograr |3 satisfzcoon del diente.
Informa 3l Administrador g2 |13 estacion sobre 2l
parsonal que hays mcurrpido &l Reglamento Imzmo
de Trabajo, para su sancidn y regitro en 2l legajp
de! Trabajader.

8 Lieva el control 02 13 3sistenca dana del personal 3
sy ¢argo y reporta al adminstrador de ks Estacion de
Services, para que procadan los descuentos
respectivos.

-

Consderaciones legakes:

Ante el incumplimiento de cualquiera de las indicaciones ctadas por parte del Jefe o Coordinador de Playa,
sn perjucio de la sancion adminitrativa laboral 3 que hubiers lugar, seran derunciades penalmente, por
haber retenido dinero de la Empresa Grifos Espincza sin justificacion alguna, cuya conducta estd
debidamente penalzada por el articulo 1800. D! Codigo Penal, que 2 13 letra dice “El qua. 2 su provecho
0 de un tercero se apropia indebidamentz de un bien mueble, una suma de dinero o un valor que ha
recibido en depdsto, comision, a&nnetracm u ofro titulo semejante que prodkzea obligacion de entregar,
devolver, ohaoef un uso dtermnado sera reprimido con pena privativa de kbertad no menorde dos nimayor
de cuatro anos..

Sobre |a nomma citada, |3 interprstacidn 2= clara y precsa, por |z siguientes consderaciones:

Sobre &l inciso 4, 52 indica que &l j2iz o coordinador de playa no tizne facuitad de otorgar crédito 3 nmgun
usuario, toda vez que 3 darke 2 combusible fbrements (par que no tizne facuktad) 3 un teroero en credito,
significa gue est3 “dizponiznde” de un bien zeno recibido en Administracion. cuyo uso determinado 25
venderlo “al contado™ y'o “crédite autorizade”, no cumplir con este supuesto sgnfica que est3
“apropiandose’ del combustble, adecuandose por tanto su conducts 3 tipo penal ckado. Elhecho que el Jefe
0 Coordinador da Playa reciba en depcsto un dnero yo valores y que 2ng3 |3 obligacion de entrega al
administrador drectamentz 3 la boveda, esta tpficado por la norma; el hecho de retener el dinero ylo
valores injustficadaments, mplica “aproparse " teni2ndo Ia obligacion de hacer un uso determinado, en
este caso ingresario a3 I3 biveda, & no hacerlo, se adecUa & comportamiento del agents 3 lo que dicz I3
norma, significando que ha cometido un ilicko penal.

B. Linea de autondad

Uspands da: Administragor
Eerce Mando — SUpenEnn sotrs: Fl3yeros
C. Requistos minmes
Formacion:
Nl aducatve acanzado Bachiler 0 estudins runcos en admrsyacion o a3nss
Lomplementana Us preferancia oon conocmi2nios &n ventas.
EXpErEncia:
Expengnsa (mama) No menor de U1 anos de expenencia 1aboral
Expenancia espacica (mmima) Ue preferencia no mencr d2 U1 ano de experenca en camos
smilares en 2l sector prvado.
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C. Peril de compstencizs

. Iptegridad

Competencias Gerercas . Etiea

= Lompromiso

« Trabajp &0 Equipo

« Trabajp bao
Competencias Especificas

« Responsablidad

presion

« Onantacion 3 resuliades
« Capacidad de Panificazion y Osganzacion

E. Cuadro de relacionzs

RELACIONES
ULASES AREZAFUESTO TIPC Ut RELACION
INTERNA | Administrador Imorma, Coordinacion, Aprobacion.
Gerents 02 Vertas Raporte, Aprobacon.
Control Imerno Lontrol, Supsrvson, Aprcbacion, Raports
F.Sanciones o faltas

No llzvar 2 ragstro diano y Trmado por los partcpantss
sobre |3z charas de refuerzo de § minutos que son
cblgatonos antes de comenzar una jomada Bboral.

Jefe de Flaya

MODERADO

NG comunicar oportunamente 3 3 GererciE o2
Oparacones y seguir bendando los servicios de
abastecimento de combusible con axtintores vencides.

Jefz de Flaya

MODERADO

Bnndar combustidie bajo la modalidad o2 creaito 3 una
perzona natural o jundica que no cuente con una nea de
crédito aprobado por la empresa. 1 VEZ

Playero (Jefe d2 Playa

LEVE

Bnndar comdustibie bajo Iz mogalidad oz creaito 3 una
perzona natural o jundica que no cuente con una Inea de
credito aprobado por & empresa. 2 VECES

Payero (J2fz d2 Paya

MODERADO

Bnndar combustidie ba)o I3 moaainad o2 creaito 3 una
persona natural o jundica que mo cuents con una Ines de
crédito 3probado por 3 empessa. 3 VECES

Playero (Jefz de Paya

GRAVE

1.7.5. PLAYERC

UNIDAD ESTACION DE SERVICIO CARGU
ORGANICA

PLAYEROS
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A Funciones

No.

FUNCIONES

1

Eiecocion d2 |22 ventas o2 combustbles en Flaya v revson g8 135 maqunas o diEpensacores

2

Lustediar los ngresos por 13s ventas de combushioie en 133 =lzs 3sgnadas durants su tume

1

Epecucion de las ventas de
combustibles en Playa y

revision de las maquinas o
dispensadores

1

R231Za 13 vanta 02 3CUENI0 3 105 procaamienics de
vent3 y senvico 3l ciente.

2

Venhca 2l funcicnamiento de los contometros y
depenzadores de combustble y Comunica al Jefz
0 cooedinador da Flaya si 23905 52 encusntran en
mal estado, solcitando mantenimiento yio
reparacicn del £quip 3 Su Lamo.

e o

Mantene lmpias ¥ ordenzdas 1351535 3 50 L3

Uialoga cordiaimente con el ciente para atenderio
2N 5U requENmienty; 35 como pregunta Iz forma de

pago.

Entraga comprobanta de pago (Doleta o factura) al
diente, previo ragistro comacto de |3 rangacsion en
2lsistema.

Lumpir con & procedimento de atencion 3l ciente
(KEA).

Custodar bos ingresos por las
ventas d2 combustble en lx=
1535 asignadas durane:s su
turno

entrega al Jefe o Coordinador de Fiaya I3
recaudacnon obtenida cada vez que custodie 2l
monto maximo establecido de qunientos Soks.

Urdena los documentos de vena y realza el cierre
de tumo de acuerdo a los procadimientos y poléicas
establecidas.

Mantener buena imagen personal, unforme
compieto y &l uso de ks mplemantos de seguridad
([EPP)".

Reaizar depostos penodcos 02 13 ventas & cada
&l3 durante el dia y bajo supzrvision del Jefe de
pl3ya.

]

No 2513 autonzado 3 acumular ni entragar ingun
monto de dinero 3l Adminstrador.

(*) Por tpo de atencion, se uiiza diferente EFP:
GNV se requiers guanizs, lentes o protector facial y mascarila.
GLP o combustbles liquides, s2 requiere mascarlls y protector facial

Consderaciores legakes:

Ante el incumplimiento de cualquiera de [as indicacionzs ctadas por parte del Jefe o Coordinader de Playa,
sn perjucio de Iz sancion adminitrativa laboral 3 que hubiere lugar, s2r3n denuncizdes penaiments, por
haber retenido dinzro de I3 Empre<a Grifos
debidamente penalizada por el articulo 1900, De! Codigo Penal, que 3 s letra dice: “El que, 2n su provecho
0 de un t2rcero s& apropia ndebidaments de un ben musble, una suma de dinero o un valor que ha
recbido en depdsito, comision, administracion u otro titulo semejante que produzea cblgacicn de

noza sin justificacion alguna. cuya conducta est3
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entregar, develver, o hacer un =0 dejerminado sera repimido con pena privatva de libertad no manor de
dos ni mayor de cuatro 3n0s...

Sobre |3 nomma citada, |3 interpretacion 23 clara y precsa, por las siguientes consderaciones:

Sobre &l inciso 2, 52 indica que &l jeiz o coordinador de playa no tiene facuitad de oforgar crédito a ningun
usuaro, toda vez que a darke & combustble fbremente (par que mo tiene facukad) 3 un tercero en credito,
significa que est3 “disponiende” de un bien ajeno recibido en Administracion, cuyo uso determinado es
venderio "3l contado” ylo “crédito autorizado”, no cumplir con este supuesto sgnfica que esta
“apropiandose” del combustble, adecuandose por tanto su conducta 3 tipo penal céade. El hecho que el Jefe
0 Coordinador de Flaya reciba en deposm un dnero yio valores y qua t2nga |3 obligacion de entrega al
administrador drectamente 3 Iz boveds, esta mﬁcado por la norma; el hecho de retenzr 2l dinero ylo
valores injustficadamente, mplica “apropiarse” t2niendo |a obligacion de hacer un uso determnado, en
este cas0 rgresario 3 13 biveds, & no hacero, se adecla & comportamianto del agente 3 o qua dicz I3
norma. sianificando que ha cometido un ilicko panal.

B. Linea de autondad

Ugpandz da: efe e piava
Eerce Mando - SupenvEnn sobee: -
C. Requistos minmos
Formacwon:
Nrvel aducatve acanzado EStudios Secundanos 0 BECNCos Pconciuscs
Lomplemeanrtana Us preferaniia con CONCCmi2mos 20 ventas.
EXperencia:
Expenanca (mama) No menor g2 U1 anos ce expenanca 130003l
Expenancia espacica (mmma) Ue preferencia no menor d2 U1 ano de expenenca en cagos
smilares en 2l sector prvado.

LonocimeEntos Basicos:
Lonocimiento 02 Sistemas bipo usuano relacinado con 13s funcionss 02 su competenca.

Mansjo de Cffice Windows y de aplicatvos.
Conocimiento de SAP Business One

C Feril de compstencias

= Lompromiso

« Integridad

. Etica

» Trabap en Equpo

« Iniciativa

«  Acttud postiva

« Hesporsabhidad

« Trabap bajo prasion

« Onantazion 3 resultades

« Capacidad de Pianificazion y Organizacion

Competencias Gerércas

Competencias Especifcas
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E. Cuadro de relacionss

RELACIONES
CLASES ARZAFUESTO TIPC Dz RELACON
INTERNA | Administrador Imorme, Coondinacion, Aprobacion
Jefe de Flaya Raporte, Aprobacon
Control Interno Lontrol, Supsrwision, Aprobacion, Reporte
F.Sanciones o falizs

No presentar los documentos exgdos por el area de

RAHH, teniendo cemo piazo maximo 10 dias calendanios Playzro LEVE
desds su NCOMOracicn.

En el caso de las estaciones consideradas paquanas

{Arexo X}, &l playero que realice depositos 2n la biveds Playero LEVE
MAE por montos mayores a los permisdos y sin !

justificacion en 2 opartundades durante un mes.

En el caso de las estaciones consderadas paquenas

{Arexo X}, e playero que realice deposites en kz biveda .

MAE por montos mayores 3 los parmisdos y s s MOOERSS
justificacion en 4 opartundades durants un mes.

En &l caso de |as estacionzs consideradas pequas

{Arexo X}, &l playero que realice depositos 2n a biveds -

MAE por montos mayores 3 los permisdos y s Playero GRAVE
justificacion en 8 oportunidades durante un mes.

Egsl:ja; ;efgsms en monedas sin efectvo alguno en bz Playero GRAVE
Pérdida da &2 decumentacion de consumis de B

combustible (boletas, voucher de uso de POS, etc). Playero LEVE
Brindar combustible bajo la modalidad de crédito 3 una . .

persona natural o jundica que no cuente con una ez de Play e?&iﬁnﬂ;ﬂ?’ 3 LEVE
crédito aprobada por I empresa. 1 VEZ v

Brindar combustible bajo la modalidad de crédito 3 una . .

persona natural o jundica que no cuente con una fnsa de Play e'@éﬁ:;i?’ 3’| MODERADD
credito agrobada por 3 empresa. 2 VECES

Brindar combustible bajo la modalidad de credito 3 una )

persona natural o jundica que no cuente con una fnsa de Play er’gé;ﬁ;eind;ilrs; _ GRAVE
crédito agrobada por 3 empresa. 3 VECES ¥

Riegisto en |bro d2 reclamaciones por ma'a atencicn y Flayero [ Encargada de LEVE
falta de respeto. market

Favorecmienio de intereses pRrsonaes como 3propEcin Payero | quipo de GRAVE
de activos. producios u otos parfenacientss 3 3 emgresa. market

Facer uso de su taneta de crednro para reemplazar &l

pago de consumo de combussbie y tomar el efective Playzro GRAVE

entregado por 2l clients.
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1.8. CONTROL O CAMBICS

Version recha Uescrpcon Autor Aprobado por:
1.0 18806/21 Lreacion AciEtents de Jefe de Lontol
Proceszos Interno
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Anexo 7. Plan de capacitaciones

PLAN DE CAPACITACION 2021 EMPRESA CORPORACION ESPINOZA S.A.
No Te@ . Objetivo Participantes Facilitador Fecha estimada| Metodologia | Duracion Lugar Responsable
Capacitacion Int Ext
Problema identificado: Falta de conocimiento en los procesos operativos de atencion.
. Dara conocer el procesol 4 1o oriferos, Enero 2021, | Conferencia, Analista de
Técnicas de de atencién a todos los . . .
1 ., jefes de playa y X semana 1 ala | videollamadas | 32 horas Virtual  [Control Interno
atencion colaboradores .
) administradores semana 4 y casos Procesos
operativos.
D luso del S 3y4
Uso de manual ara conocer el uso de Todos los griferos, emana > y Conferencia, Analista de
manual a nuevos . de Enero, . .
2 de jefes de playa y X videollamadas | 32 horas Virtual  |Control Interno A
.. colaboradores .. Semana 1 y 2
procedimientos . administradores y casos Procesos
operativos. de Febrero
Funciones en el |Dar a conocer el MOF a | Todos los griferos, Febrero 2021, | Conferencia, Analista de
3 puesto de todos los colaboradores | jefes de playay X semana 5 a la | videollamadas | 32 horas Virtual  |Control Interno -
trabajo operativos. administradores semana 8 y casos Procesos
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Anexo 8. Manual de uso del sistema ALVIC

Cadigo:
Version: 1
MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC  [Focis de Vigencia: azosto 2021
Pigina1dell
MANUAL DE USO Y PROCESO DE VENTA
Paso 1:
- Al llezar el usnario, el colaborador debe ubicar 2l vehiculo frente al dispensadory solicitar que
2pazue el vehiculo.

- Preguntar por l tipo de combustible, la cantidad y tipo y/o forma de pago.




Codigo:

Version: 1

MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC  [Fecha de Vigencia: azosto 2021

Pigina 2 de 11

- Ingresar IMPORTE o CANTIDAD

Paso 4:
- Silainformacion es corracta, colocar I2 opcion “SI™.
- Silainformacion no es correcta o se desea anular la operacion, colocar la opcion “NO™
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MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC

Codigo:

Version: 1

Fecha de Vigencia: agosto 2021

Pagina 3 de 1l

Paso 3:
- Severifica la informacion consolidada, ya habiendo sido validada en el anteriorpa:o, se coloca
“FIN VENTA™
- ro
[P Nv-w \
Paso 6:
Primero:

Se escogera metodo de identificacion de cliente:
- Identificacion por medio de la Tarjeta mamual (clientes vip)
- Cliente

En cazo el cliznte no se encuentre registrado en estas do: opcionss, se procede a realizaruna venta

libre.

Segundo:

Escogzer forma de pago: (escoger entre las 2 opcionss)
- Contado (efactivo dinero)
- Pago parcial (tarjeta y efectivo)
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Codigo:
Version: 1
MANUAL DE USO -SISTEMA ALVIC  [Fechade Vigencia: azosto 2021
Pagina 4dell
L B~ K
oy n
. : p ]
- Tarjeta manual (clientes vip):
Se zelecciona la opcion “TARJETA MANUAL™
* wells e
L L. L 1
— - S Cosamed O P
=]

e —

Se digita el numero de la tarjeta VIP, para continuar se colocz l2 opcion “SI" v parzanular [2
operacion, la opcion “NO™
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Codigo:

Version: 1

MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC  [Fechg de Vigencia: azosto 2021

Pagina 5 de 11

»
(Y
“
.
7 3 L
«|s ¢ B8
- 1 |2 -
A A - -
o |
W
ey T LESL -

Clientes: Se escoge entre lo: clientes ya registrados

* Ja a0
auvu " an
BiuLLYA FYO
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Codigo:

Version: 1
MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC [Fechade Vigencia: azosto 2021
Pagina 6de1l
Si el pago se realizara en una operacion, se colocara 12 opcion “CONTADO"
wigj

1
ﬂ!‘|

| |

Automaticamente, |2 imformacion que sale en pantalla sera de una ventz con tipo depago EFECTIVO,
por ello, validando 222 informacion, 2 procede 2 escoger entre "BOLETA™ 0 “FACTURA™

® ALVIC Octanf0s 2

MWL N "
e bk B0 Tl ——
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Codigo:
Version: 1
MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC |Fechade Vigencia: azosto 2021

Pagina 7 de 11

Sien caz0, 2l pago ro zer2 en "EFECTIVO", z2 coloca la opcion “VOLVER" parzobzervar l2:
demas opcione: que tiene dizponible la operacion.

& ALVIC Octanbre

bl ——

Al colocar la opcion “VOLVER", aparacen la opcion de pago con tarjeta: Visa nubiz, Visa, Diners,
Amex y MasterCard.

# ALVIC OctanPOs = o
o~

L LT D SS——
el L T —
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Codigo:

Version: 1

MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC  |Fecha de Vigencia: 2z0sto 2021

Pagina 8§ de 11

Cuando la vent2 requiera de 2 2 m2: operaciones para cancelar lo requerido, seprocede 2 usar la
opcion de “PAGO PARCIAL™

~ Alvlc nn’ ,”‘“.,\,_\

"~

ALL TP -
.- —-.Qn-—ﬁln-..““-h‘vb'l

E:ta opcion nos permite usar diferentes medios de pago combinados como: Efectivo,Visa nubiz, Visa,
Diners, Amex y MasterCard.

Se excoze ol TIPO DE TARJETA A USAR v el MONTO que se pagara con es2 tarjeta,el monto restante
se entiende que sera en EFECTIVO. Fmalizando, con 12 opcion “SI™,al estar de acuerdo al movimiento y
“NO", sino se desea continuar.
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Codigo:

Version: 1

MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC  |Fecha de Vigencia: azosto 2021

Pagina 9 de 11

SIET

) it o IR0 & e SMREE 5

Pagos parciales

Paso 7:
- Ingresar CEIP de colaborador, para validar la vent2

Al )
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Codigo:
Version: 1
MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC|Fecha de Vigencia: azosto 2021
Pagina 10 de 11
Paso &:
Retirar valvula de tanque del vehiculo.
Paso &:

Proce:o de atencion al clients

147




Codigo:

Version: 1

MANUAL DE USO - SISTEMA ALVIC  [Fochs de Vigencia: azosto 2021

Pagina 11 de 11

Paso 10:

- Pago de la venta, validacion en sistema y emizion de recibo.
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Anexo 9. Bitacora

BITACORA DE MANTENIMIENTO

GRIFOS
FECHA: ENTREGA: No. DE REPORTE:
DATOS DEL TECNICO ENCARGADO
NOMBRE: TELEFONO:
No. DE IDENTIFICACION: FIRMA:
DESCRIPCION DEL EQUIPO
EQUIPO | MARCAMODELO DESCRIPCION DETALLADA DEL EQUIPO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

REVISION 1 REVISION 2 REVISION 3| REVISION 4| REVISION 5| REVISION 6

MANTENIMIENTO CORRECTIVO:

OBSERVACIONES:

ELABORO REVISO AUTORIZO

NOMBRE Y FIRMA NOMERE Y FIRMA NOMERE Y FIRMA
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Anexo 10. Cotizacion de dispensador de GLP

¢ Wayne
.iun TIDORES rayne

Miraflores, 25 de Agosto de 2021

SR(es): GRIFOS ESPINOZA S.A.

RUC: 20100111838

Direccion: AV. JAVIER PRADO ESTE 6519 - LA MOLINA
Atencion:

Teléfono:

De acuerdo a su solicitud, cumplimos en hacerle llegar la siguiente cotizacion.

Descripcion de la cotizacion:

091321 DISPENSADOR HELIX 4000 WAYNE 2 PROD. 4 MANG.

Dispensador para despacho de combustible marca wayne modelo helix 4000 nuevo disefio universal de 2 productos 4 mangueras
electrénicos con electrénica mas avanzada del mercado con computador igem de ultima generacién de plataforma global, disefio
inteligente, con sistema de auto diagnostico proteccién contra interferencias eléctricas, reduccion de piezas y cableados a través del
nuevo sistema de mono bloque en los medidores, pulsadores(de hall magnético, inteligente) y vdlvulas solenoides lo cual reduce los
falsos contactos con menor costo de mantenimiento. cuenta con una memoria no voldtil para la ultima transaccion que en caso de
falta eléctrica el dispensador mostrara la ultima venta por 15 minutos y los datos por 5 anos, display con niimeros mas grandes de
color blanco sobre fondo negro para mejor visibilidad con modo de ahorro de energfa reduciendo la intensidad de la luz con la
inactividad (visible de di*a y noche), trabaja con o sin consola, posee un amplio programa con diversas opciones para ser utilizados
de acuerdo a las necesidades del usuario. sistema hidrdulico simplificado reduciendo el numero de uniones, medidor de flujo con
calibracién electrénica (imeter) de gran exactitud y filtros antes del medidor. las mangueras estdn ubicadas en los laterales alejados
de las interfaces del cliente, permiten una clara visualizacién de la informacién de entrega de combustible y publicidad. el equipo
cuenta con una moldura robusta de forma que impide el acceso no autorizada a la electrnica, generosas dereas dedicadas para la
identificacién de productos, marcas o publicidad. las pistolas de despacho estdn econémicamente ubicadas con posicionamiento
destacado para la promocién de combustibles.

Tecnologfa tan avanzada que pueden jurar que llego del futuro. 1.- Disenado y fabricado en una plataforma global. El dispensador o
surtidor de combustible Wayne Helix posee disefio inteligente, tecnologia avanzada, seguridad y proteccién. 2.- Wayne e IDO, una
reconocida consultora de innovacién y disefio, condujeron estudios en el mercado global y crearon el disefio y estilo elegante del
equipo Helix. Se basaron en la opinién de distribuidores, técnicos, propietarios y conductores 3.- Los dispensadores o surtidores de
combustible Helix cumplen con los estindares de seguridad INMETRO y UL, que abarcan amplia variedad de soluciones a las
cuestiones de seguridad. Desde las transacciones de pago hasta la garantia de seguridad de los componentes internos. El disefio de los
equipos Helix ayuda a prevenir y detectar la manipulacion y desvio de combustible. 4.- Los equipos Wayne Helix incorporan
componentes globales, sistema de medicién innovador y materiales duraderos, también utiliza la mds avanzada tecnologia de Wayne
para crear la experiencia de suministro del presente y futuro.

01 DISPENSADOR HELIX 4000 WAYNE 2 PROD. 4 MANG.

INCLUYE:
4 CODO(S) GIRATORIO(S) DE 3/4"

4 EXTENSION DE MANGUERA 3/4"

4 PISTOLA(S) AUTOMATICA(S) DE 3/4"

2 VALVULA(S) DE EMERGENCIA DOBLE 2" x 1.5"

4 VALVULA(S) DE SEGURIDAD 3/4" PARA LA(S) MANGUERA(S)
8 COPLE(S) GIRATORIO(S) PARA MANGUERA DE 3/4"

4 MANGUERAC(S) DE 3/4\\' x 3.9 MTS
IMPORTE US$8176.81
SUBTOTAL US$8176.81

IMPORTE NETO US$ 8176.81
IGV  US$ 1471.83
IMPORTE TOTAL US$ 9648.64
Surtidores S.A.C.
Av. Angamos Oeste 1420, Miraflores, Lima-Peru sursa@surtidores.com.pe / (511)411-7425 6 421-6396 / www.surtidores.com.pe
Pagina 1 de 3

Fuente: Cotizacion enviada a través de correo electronico para uso informativo.
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