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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 vínculo 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 investigación tiene como objeto establecer propuestas de mejora 

para los procesos operativos de gestión de compras y abastecimiento de venta de combustible con 

el fin de aumentar la productividad. 

La pregunta a responder en la presente investigación es ¿Qué propuesta de mejora a los procesos 

operativos se podrá diseñar para aumentar la productividad de una empresa de grifos en Lima en 

el año 2020? La metodología utilizada se cimenta en el método científico de alcance descriptivo, 

de tipo aplicado, con un diseño no experimental, transversal descriptivo y los instrumentos 

utilizados para la recolección de datos están relacionados con la técnica de observación directa. 

Se llegó a diseñar una propuesta de mejora con la metodología DMAIC para estos procesos 

operativos y se demostró la viabilidad de esta con indicadores de rentabilidad como el VAN, TIR, 

B/C y PRI. También se llegó al resultado de aumento en productividad estimado en un 37.62 % 

en caso se implemente la propuesta de mejora. 

Finalmente se llegó a la conclusión de que es factible implementar esta propuesta de mejora en la 

empresa, ya que es viable, traerá beneficios económicos y mejorará la productividad. 

 

Palabras clave: 

Hidrocarburos, procesos operativos, metodología DMAIC 
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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 
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INTRODUCCIÓN 
 

Actualmente, el sector hidrocarburos en el Perú ha ido evolucionando por el descubrimiento de 

nuevos líquidos 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 más eficientes. 

El presente estudio se realizó 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 mostrará 

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

En el primer capítulo, se especifica el planteamiento de la investigación, donde se detalla el 

problema identificado. Asimismo, en la justificación se explica la importancia de identificar 

procesos operativos en una empresa y la aplicación de la metodología DMAIC.  

En el segundo capítulo, se observa el marco teórico, donde se describe los conceptos de sector de 

hidrocarburos, la definición de procesos. Asimismo, se explica a detalle la implementación de la 

metodología DMAIC y cuáles son las fases para su aplicación.  

En el tercer capítulo se muestra el método usado en la investigación, específicamente el método 

científico, con base en la observación, del tipo básico a nivel descriptivo, usando el diseño no 

experimental y transversal descriptivo. 

En el cuarto capítulo, se realizó el diagnóstico, resultados y discusión de la información obtenida, 

dando lugar a las propuestas que son descritas brevemente, se usó la metodología DMAIC, para 

dividir en cinco etapas, las cuales profundizan el método. Además, se planteó recomendaciones 

que ayudarán en el proceso de venta, realizando un manual de organización y funciones, junto a 

un manual de procedimiento de esta; también, en el proceso de abastecimiento, se planteó 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 investigación brinda información detallada con respecto a las 

deficiencias presentes en la empresa, además, ofrece alternativas de solución y conclusiones 

relacionadas con la metodología DMAIC, la cual es implementada actualmente por varias 

empresas del sector. 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 

 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

Para Romero (1), el sector de los hidrocarburos en el Perú se encuentra en crecimiento 

debido a los nuevos descubrimientos de líquidos como es el caso del gas natural; por ello, 

mientras aún exista necesidad de este en el mercado, existirá un interés que permitirá el 

crecimiento de la riqueza en este sector. 

 

Además, según 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. 

 

 

 Figura 1. Participación del PBI automotriz vs PBI nacional 

Fuente: Vilca, 2021.Análisis económico 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, según Deloitte (3), las empresas que gestionan su negocio con éxito 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 gestión de procesos exitosa posee una 

visión clara que respalda sus objetivos comerciales, además 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 último, 

determinar la mejor estructura. 
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También, para Serneguet (4) es innegable que las organizaciones de hoy están 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 gestión para gestionar sus actividades y recursos. Por ello, 

implementar la gestión de procesos es más eficaz para todo tipo de organizaciones. 

 

Carrasco (5) sostiene que un proceso operativo es una forma de gestión y comprende 

varios métodos con el objetivo de aumentar el desempeño de una organización. La 

principal particularidad de un proceso operativo se define como no ser único ni definitivo, 

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

 

Soriano (6) indica que es importante hacer una correcta gestión de los procesos diarios, 

de manera que se estandarice y se llegue a un desempeño más eficaz, asimismo, se indica 

que para seguir los procesos estandarizados se debe consignar formatos generales y 

políticas para todos los procesos. 

 

Para el Project Management Institute (7), el estandarizar procesos operativos disminuye 

riesgos, lo que conlleva a mejores resultados, y más aún, si la estandarización se realiza 

en toda la empresa. En una encuesta reciente, a 4445 profesionales de dirección, se 

indicaba que el 93 % de las organizaciones desarrollaban prácticas estandarizadas en sus 

procesos. 

 

Para Mallar (8), la gestión de procesos prioriza atender las acciones de la organización 

para poder optimizarlas. Esta gestión se centra en satisfacer las expectativas de las partes 

interesadas, este cambio o reingeniería de procesos se orienta a crear flujos de valor 

orientados a las estructuras. Al diseñar esta gestión de procesos aumenta el rendimiento, 

debido a que ya no se malgastan recursos ni tiempo, además permite alinearse a alcanzar 

un objetivo común. 

 

Medina, Nogueria-Rivera, Hernández-Nariño y Comas (9) afirman que implementar una 

gestión de procesos operativos es una actividad ardua y difícil, pero si se logra esta 

incorporación, se garantiza una mejora, ya que se realiza una formalización a detalle de 

los procedimientos a seguir, así como normativas, instrumentos, indicadores y otros 

procesos más.  
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En la empresa de grifos Espinoza S. A. existen deficiencias en sus tres principales 

procesos operativos que son: planificación de compras, abastecimiento de combustible y  

venta de combustible. Lo cual genera que la productividad de la empresa no sea la más 

óptima. 

 

Por todo lo expuesto, es necesario desarrollar una propuesta de mejora en los procesos 

operativos; para ello se analizará 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. 

 

 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 

1.2.1. Problema general 
 

¿Qué propuesta de mejora se podrá diseñar a los procesos operativos para aumentar 

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

 
 

1.2.2. Problemas específicos 
 

¿Cómo mejorar la planificación de compras para aumentar la productividad en una 

empresa de grifos en Lima en el año 2020? 

 

¿Qué mejora se podrá diseñar para la gestión de abastecimiento de combustible para 

aumentar la productividad en una empresa de grifos en Lima en el año 2020? 

 

¿Cómo mejorar el servicio al cliente para aumentar la productividad en una empresa 

de grifos en Lima en el año 2020? 

 

¿Será viable la propuesta de mejora en una empresa de grifos en Lima en el año 
2020? 
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1.3. OBJETIVOS 
 

1.3.1. Objetivo general 
 

Establecer que propuesta de mejora se podrá diseñar a los procesos operativos para 

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

1.3.2. Objetivos específicos 
 

Definir cómo mejorar la planificación de compras para aumentar la productividad en 

una empresa de grifos en Lima en el año 2020. 

 

Identificar qué mejora se podrá diseñar para la gestión de abastecimiento de 

combustible para aumentar la productividad en una empresa de grifos en Lima en el 

año 2020. 

 

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

una empresa de grifos en Lima en el año 2020. 

 

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

en el año 2020. 

 

1.4. JUSTIFICACIÓN 
 

Zaratiegui (10) menciona que es fundamental destacar que casi todas las organizaciones 

que realizan una buena gestión de procesos han logrado incrementar la productividad y 

mejorar sus beneficios económicos. 

 

En la actualidad, las empresas se enfrentan a nuevos desafíos que se van presentando 

conforme van posicionándose en el sector donde desarrollan sus actividades, por ello la 

importancia de poder absolver y adaptarse al cambio que se presentara. Así mismo, el 

identificar y estandarizar los procesos fundamentales dentro de la compañía ya que estos 

brindan y componen la cadena de valor de la empresa. Aquí radica la importancia de una 

buena gestión por procesos, es decir, conocer los procesos operativos de la empresa, 

permitiendo así estar al tanto de sus múltiples beneficios como el obtener una ventaja 

competitiva para poder globalizar todas las áreas presentes en la compañía.  
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Tamayo (11) sostiene que en los últimos 20 años el sector de hidrocarburos representa el 

4 % del PBI y del valor agregado de la economía peruana a través del uso de los 

combustibles en transportes, industrias, comercios y otras actividades realizadas para el 

desarrollo del Perú. Su constante participación en el destino económico  de nuestro país 

nos lleva a la reflexión de que este sector debe estar en constante dedicación, es decir, 

evaluar qu actividades o procesos realizados dentro del sector son importantes para seguir 

manteniendo o mejorando su participación en el mercado actual.  

 

Por ello, la investigación presenta una justificación 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 metodología de Seis Sigma. Ello contribuirá al 

conocimiento de mejoras en el proceso operativo, mediante el correcto uso de las 

herramientas disponibles, reduciendo y optimizando el tiempo y recursos, siendo útil para 

el provecho de las horas contratadas en su personal.  Asimismo, presenta una justificación 

de valor teórico, ya que se logrará la reducción de tiempos y recursos como ya se había 

mencionado, causando menos inversión y a largo plazo, el incremento de la rentabilidad, 

siendo provechoso para las diferentes áreas; por otro lado, se brindará mejoras en el 

proceso operativo con respecto al servicio al cliente con el objetivo de optimizar sus 

procesos e incrementar la productividad del personal.  

 

La justificación social de la investigación es que servirá de guía para posteriores 

investigaciones, ya que se puede adaptar a otros contextos donde se presenten problemas 

similares, igualmente, aportará conocimiento a nuevas empresas o compañías que 

presentan los mismos inconvenientes y no tienen buen rendimiento, y al aplicar la 

metodología DMAIC superarán  cualquier inconveniente que aqueje su eficacia. 

 

La investigación presenta una justificación práctica enfocada a brindar diversas 

alternativas de solución a los principales problemas en la gestión de los procesos 

operativos dentro de la empresa Grifos Espinoza S. A., garantizando la óptima 

productividad y el más óptimo aprovechamiento de los recursos presentes en las diversas 

áreas de la compañía. 

 

Con respecto a la justificación metodológica, se aplicará la estrategia de Seis Sigma con 

la metodología DMAIC la cual está enfocada en la mejora de procesos productivos de 

una empresa. El estudio de la investigación comprobará la aplicación y validez de los 

métodos, herramientas y técnicas conforme a la problemática que aqueja a la empresa. 
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Finalmente, la investigación logrará el desarrollo óptimo de la empresa Grifos Espinoza 

S. A., basándose en las principales deficiencias identificadas y aplicando la mejor 

propuesta seleccionada. Asimismo, la información obtenida y la propuesta mejor aplicada 

podrán ser de utilidad a cualquier empresa perteneciente al mismo sector, ya sea como 

antecedentes y/o referencias. 

 

1.5. HIPÓTESIS Y DESCRIPCIÓN DE LAS VARIABLES 
 

1.5.1. Hipótesis  
 

Para Hernández, Fernández y Baptista (12), una hipótesis para un estudio descriptivo 

solo se utiliza cuando se intenta predecir algún valor en las variables investigadas, 

además no en todas las investigaciones descriptivas se llega a formular hipótesis. Por 

lo que esta investigación al ser de alcance descriptivo no poseerá hipótesis 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: Planificación de compras 
 
Variable 2: Abastecimiento de combustible 
 
Variable 3: Servicio al cliente 
 
Variable 4: Viabilidad 

 
1.6. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 

A continuación, en la Tabla 1 se presenta la operacionalización de variables, también se 

incluye la definición conceptual, operacional, dimensiones, indicadores, ítemes, escala de 

medición e instrumento. 

 

 Además, en el anexo 1 se muestra la matriz de consistencia. 
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Tabla 1. Operacionalización de variables 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Instrumento 

Procesos 
operativos 

Son “aquellos 
ligados con la 
realización del 
producto y/o 
prestación del 
servicio. Tienen 
un mayor 
impacto en la 
satisfacción del 
usuario”. 
Gerencia 
Universidad de 
Cantabria,2016 

Un proceso 
operativo son 
todas aquellas 
actividades que 
se realizan en 
una 
organización 
donde están 
inmersos los 
clientes, 
procesos ,etc. 

Planificación de 
compras Proveedores 

Precio 

Cualitativo 

Metodología 
DMAIC 

Calidad 
Tiempo de entrega 

Tipo de pago 

Abastecimiento de 
combustible 

Procedimiento Porcentaje de 
accidentes Cualitativo 

Operarios 
Porcentaje de 

cumplimiento de 
capacitaciones 

Cualitativo 

Servicio al cliente Cliente Satisfacción del 
cliente Cualitativo 

Viabilidad Índices de 
rentabilidad 

VAN 

Cuantitativa Flujo de caja TIR 
B/C 
PRI 

Productividad 

La 
productividad es 
un indicador que 
mide la mejora 
del proceso de 
producción., 
siendo la 
productividad la 
razón entre las 
salidas y las 
entradas. Carro y 
Gonzales, 2012   

La 
productividad 
es un KPI que al 
ser medido 
indica la 
eficiencia de la 
producción de 
una 
organización 

Productividad Productividad global Salidas/ Entradas Cuantitativo 

Productividad 
actual / 

Productividad 
propuesta 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 
 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

 
Para Lozano (13), la investigación titulada «Estudio de los procedimientos de las 

estaciones de servicios (San Cristóbal, Divino Niño y San Gabriel), ubicadas en los 

cantones milagro y naranjito y su efecto en las actividades operativas, año 2013», 

tiene como finalidad establecer procedimientos de control que sean aplicables a la 

empresa y cómo afectan a las actividades operativas, y también realizar el análisis 

de la falta de políticas de atención al cliente como los controles de inventario. Se 

llegó a la conclusión de que en las estaciones de trabajo se plantean objetivos que no 

se cumplen, lo que desencadena en inconvenientes con la distribución y esto genera 

conflictos y errores; además 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 último, como no existe políticas fijas,  la atención al cliente es deficiente y 

conlleva bastantes quejas. 

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

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

 

Basil (14), en su trabajo de investigación titulada «Sistema de gestión basado en las 

normas ISO 9000 como estrategia para el mejoramiento continuo de la calidad en las 

estaciones de servicio ALBA petróleos de El Salvador» propone un diseño de gestión 

de calidad para estructurar los procesos en las estaciones de servicio ALBA, creando 

una cultura de satisfacción de los clientes. La investigación concluye en que todas 

las empresas funcionan, controlan y se desempeñan de manera óptima debido a un 

orden, además de tener indicadores que muestren el desempeño. Es indispensable 

aplicar un sistema de gestión, 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 fragmentación operativa y de administración. Por 

último, después de identificar el nivel de cumplimiento de la ISO 9001 en la situación 

actual (55,86 %) y posteriormente implementar el SGC identificando las deficiencias 

para mejorarlas, se alcanzó un 74.08 %. 
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La relevancia de este estudio está en la similitud del sector de hidrocarburos y la 

implementación de la ISO 9001 que servirá de base para enfocar los procesos que se 

desarrollarán en este trabajo. 

 

Veas (15), en su tesis «Gestión de Procesos Operativos para el Laboratorio Alberum 

S. A.» tiene como objetivo principal consolidar su empresa siendo líder de 

comercialización y venta de banano, mediante la mejora de sus procesos operativos. 

Las conclusiones a las que se llegó fueron que gracias a la aplicación del manual de 

procedimientos se incrementa la capacidad productiva, además se enfatiza la 

estandarización y se normaliza todos los procesos, de manera que la productividad 

aumentó. También el control garantiza la disminución de la contaminación. 

Finalmente, después del desarrollo de la investigación se fomentó la comunicación 

y participación de los colaboradores de la empresa, ya que se desarrolló ideas en 

grupo y esto disminuyó los conflictos, lo que en conjunto con otras mejoras aumentó 

la productividad en un 80 %, por ello es importante que todas las partes interesadas 

se complementen con la administración de la organización de manera eficaz. 

Esta investigación es relevante para esta tesis debido a que estandariza procesos 

operativos y propone una gestión de estos con el fin de incrementar la productividad, 

y esto servirá de guía para el presente trabajo. 

 

Quirolo (16), en su investigación titulada «Diseño del Sistema de Información de 

Gestión para la Estación de Servicios de Combustibles – Calderón»  tiene como fin 

definir cuáles son los indicadores de gestión que evaluarán el desempeño financiero 

de esta estación, también proponer una metodología BSC para un sistema de 

indicadores. Se llegó a la conclusión de que el BSC puede reunir un solo informe de 

gestión de modo que se orienta al cliente, se recorta el tiempo de respuesta, se mejora 

la calidad, todo a largo plazo; además permite que la organización ajuste una 

estrategia y un plan de acción después de observar la situación actual. 

La relevancia de esta investigación se encuentra en la facilidad de entender los 

procesos de cada estación en el sector gasolinero, además de implementar los 

indicadores en cada área. 

Junco (17), en su trabajo de tesis que lleva por título «Propuesta de mejora al proceso 

de fabricación de embutidos en la empresa La Verónica en la Universidad de 

Guayaquil», tiene como propósito principal realizar una mejora al proceso de 

fabricación para ello realizará una valoración de la situación actual. Como 

conclusión se llega a determinar la falta de estandarización en los procesos, lo que 

conlleva a generar tiempos improductivos y que los costos de producción se eleven, 
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por lo que después de presentar la propuesta de mejora y realizar la evaluación 

financiera se determinó la factibilidad de realizar el proyecto. 

Esta investigación es relevante por el parecido con el tema elegido y en la 

metodología que se empleará, ya que nos proporciona una guía para poder 

determinar si la propuesta de mejora es viable o no. 

 

Según Castro (18), en su investigación que lleva por título «Análisis 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 

mejoría 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 llegó a conclusión de que después de mostrar el plan de 

mejora y realizar un análisis financiero con el VAN, PRI y TIR, estos indicaban que 

implementar las propuestas de mejora es viable para la empresa. 

Esta investigación nos conduce a realizar el análisis de la situación actual y 

posteriormente realizar un plan de mejora a los procesos operativos y finalmente 

determinar la viabilidad de este. 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

 
Terzi y Gardemendia (19) realizaron la investigación titulada «Estandarización de 

Procesos en el Grifo Gar Oíl E. I. R. L., según el Modelo de Gestión por Procesos, 

Cusco 2017». Tiene como principal objetivo normalizar los procesos productivos, 

enfocándose en los tres principales procesos: operativos, estratégicos y de soporte. 

El estudio tiene un diseño no experimental y busca sistemáticamente resolver el 

problema con la información pertinente, además no hay control directo de las 

variables, la investigación es un estudio transversal, porque recolecta sus datos en un 

momento determinado. La investigación llegó a las siguientes conclusiones: 

Primero, se realizó una identificación y luego una estandarización de procesos 

operativos de la empresa GAR OIL S. A. C. según el modelo de gestión por procesos, 

para ello se hicieron diagramas de flujo y se relacionó con la cadena de valor. 

 

El proceso estratégico no se lleva acabo frecuentemente por su naturaleza, por ello 

se enfoca en la gestión 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 logró estandarizar los 

principales procesos del Grifo Gar Oíl E. I. R. L., haciendo uso de las herramientas 

aprendidas dentro de la carrera de Ingeniería industrial con el fin de optimizarlos y 

lograr su competitividad mediante la mejora continua. 

 

Asimismo, Chavez e Inoñan(20), con la investigación titulada «Propuesta de mejora 

de los procesos operativos de la empresa Confecciones Diankris», tienen como 

finalidad estudiar los procesos operativos que disminuyen la productividad y la 

gestión, diseño e implementación de mejora basadas en la gestión de producción, 

operación y control de las actividades de la empresa para que incremente la eficiencia 

del uso de los recursos más relevantes. Para ello, utilizaron la entrevista a altos 

directivos como técnica de recolección de datos. La investigación tuvo las siguientes 

conclusiones: 

La organización 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 mercadería y no tiene 

estandarizada la información 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 líneas de 

producción, es decir, su producción no presenta un estudio de tiempos.  

En consecuencia, la investigación fue provechosa, ya que se identificó cuáles eran 

los cuellos de botella dentro de la empresa, así mismo, se diseñó una propuesta de 

mejora rentable, ya que de acuerdo a la evaluación económica 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 compañía. 

Chiroque, Calderón y Tovar (21) en la investigación 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 inversión 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 investigación 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 afiliación de las estaciones de servicio a terceros permitirá que se amplie y 

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

 

Por último, para León y Cornejo, 2017 (22) su investigación «Propuesta de mejora 

para la optimización del desempeño del almacén central de Franco Supermercados» 

tiene como fin diagnosticar el estado del almacén de Franco Supermercados, así 

detectar los problemas frecuentes y detectar los principales indicadores relacionados 

con el proceso logístico de recepción, almacenamiento y entrega de productos. La 

investigación arribó a las siguientes conclusiones: 

Después de realizado el análisis de los parámetros de desempeño, actualmente se ha 

alcanzado al 31 % de cumplimiento, siendo el parámetro de seguridad y protección 

el más bajo con un 3 %. 

Se diseñaron indicadores de desempeño a los procesos logísticos de recepción, 

almacenamiento, despacho: nivel de entregas perfectamente recibidas, capacidad de 

almacenamiento utilizada, duración del inventario, vejez del inventario, nivel 

cumplimiento de despachos. 

 

2.1.3. Antecedentes locales 

 

A nivel local, Cabanillas, Román y Sampi, (23) con la investigación titulada 

«Diagnóstico operativo de la empresa Estación de Servicios Garodi S. R. L.»,  

respecto a su ciclo operativo, observan que las áreas operativas necesitan fortalecerse 

a través de actividades claras, integrar otras áreas y alinearlas con la estrategia de la 

empresa para que puedan alinearse en la misma dirección. Finalmente, el negocio 

más relevante es el servicio de despacho de gas natural-GNV. La investigación llegó 

a las siguientes conclusiones: 

El manual de operación y funciones se encuentra desfasado, por lo que se puede 

afirmar que no está alineado con las estrategias corporativas actuales. Dentro de estos 

no están detalladas las actividades de los jefes y conductores.  
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No se cuenta con un sistema de facturación en la línea de GLP, este tiene alto número 

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 información en las áreas no se 

encuentran implementado en la empresa. 

En conclusión, con la realización de la tesis  se le logro definir cuáles eran las 

principales deficiencias en el sistema operativo de la Estación de Servicios Garodi 

S. R. L, convirtiéndose en información relevante para los investigadores, ya que se 

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

 

Para Freyre y Condori (24) en su investigación titulada «Relación de la metodología 

5S y los procesos operativos del almacén de distribuidoras en Lima Metropolitana», 

la finalidad es realizar un análisis de los problemas. Primero se recolectó los datos 

por medio de encuestas y entrevistas, también se aplicó fichas de observación a las 

estaciones de trabajo dentro del almacén para aplicar la Metodología 5S. Con dicha 

investigación se demuestra que existe una fuerte relación entre la estandarización de 

procesos operativos y la mejora de la eficiencia de procedimientos. 

Se concluyó que existe un alto grado de influencia y fuerte relación de las 

dimensiones de las variables. La metodología de las 5S mejora los procesos 

operativos del almacén en empresas distribuidoras con las mismas características de 

la empresa objeto de estudio. 
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2.2. BASES TEÓRICAS 
 

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 energía del planeta y la 

economía a nivel internacional, en especial de países en desarrollo. A nivel mundial, 

la actividad de trasporte es la principal fuente de demanda y la segunda actividad es 

la industrial. Según la EIA, en 2014 la demanda de energía referida a los 

hidrocarburos líquidos proviene en 56 % del sector transporte y en 32 % del sector 

industrial. Además, 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 economía peruana, el sector de 

hidrocarburos tiene una gran participación, ya que genera productos que representan 

insumos esenciales para los procesos productivos de diferentes sectores del país. 

Asimismo, los hidrocarburos tienen mayor influencia en la generación de energía 

eléctrica. En relación con ello, el PBI (Producto Bruto Interno) de hidrocarburos 

representa el 1.42 % del PBI nacional, siendo este sector muy importante para la 

economía nacional. 

 

Tamayo(11), menciona que es fundamental conocer el tipo de operación del sector 

de hidrocarburos, donde la cadena de valor está dividida en tres etapas: exploración, 

producción y refinación. Las dos primeras etapas se relacionan con el 

reconocimiento y extracción de los recursos; la última fase consta de la refinación, 

que consiste en el almacenamiento y comercialización mayorista y minorista. 

 

Asimismo, Javier y Pallini (26), manifiestan que es en la etapa de exploración donde 

se realiza la búsqueda del gas natural y petróleo en las perforaciones y la preparación 

de muestras, lo cual ayudará a especificar la cantidad de hidrocarburos a extraer. Con 

respecto a la etapa de producción, está enfocada en el desarrollo de las reservas, es 

decir, determinar la cantidad de hidrocarburos aprovechables para su debida 

extracción. Por último, la etapa de refinación, es importante, ya que a partir del 

hidrocarburo, mediante el proceso petroquímico, se logra obtener derivados de 

petróleo, 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 líquidos. 

 

Figura 2. Cadena de valor de petróleo y sus derivados 

Fuente: Tamayo, 2015. La industria de los hidrocarburos líquidos en el Perú: 20 años de 
aporte al desarrollo del país. OEE - Osinergmin. Lima-Perú. 
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 más rentable, debido al considerable crecimiento de 

venta de vehículos que se va dando mes a mes, es por ello que la demanda de 

combustible está 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 Petroperú). 

Además, Mantilla (28) afirma que en el Perú hay alrededor de 4300 estaciones de 

servicio, las cuales son los centros de abastecimiento final de combustible y otros 

servicios derivados de estos. Es así 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 Comercialización de Combustibles, 

siendo su cumplimiento obligatorio». 
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2.2.2. Procesos operativos 
 

Mallar(8) define procesos como varias acciones dentro de una organización que 

requieren insumos y actividades especiales, a los cuales se les agrega un valor para 

obtener algún resultado. 

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

fin en específico, siendo un ciclo con un inicio y un fin, en su mayoría 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 organización de dividen en tres de acuerdo al grado de 

importancia: 

- Procesos estratégicos 

- Procesos operativos o claves  

- Procesos de apoyo o soporte 

 

Según 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 sí dentro de una organización, es decir, aquellas actividades que mantengan los 

mismos procedimientos, clientes, procesos y otros elementos asociados a la 

estrategia operativa. Estas actividades están 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 disminución directa en el valor percibido por el cliente. 
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 Planificación de compras 

 

Carreño (32) menciona que el área 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 más 

conveniente, a fin de garantizar la continuidad de las operaciones. El proceso 

de adquisiciones es muy importante para cualquier organización, para el 

departamento de producción, el costo de las piezas, componentes y 

suministros comprados, incluido el flete y otros gastos incurridos 

directamente por los productos comprados, generalmente representa más del 

50 % de las ventas del producto final. La importancia del área de 

abastecimiento no solo proviene del monto de la inversión de adquisición, 

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 fluctúan entre el 20 % 

y el 40 % de la inversión de inventario cada año, si se pueden mantener 

operaciones con un valor de inventario promedio de US $ 10 millones en lugar 

de US $ 20 millones, los ahorros obtenidos serán de dos a cuatro millones de 

dólares.  

 

Asimismo, Escudero (33) propone que la compra de materiales y/o 

contratación de servicios son procesos amplios que abarcan más fases que solo 

la negoción con el proveedor y trámites burocráticos; es por ello la 

importancia de planificar las compras, acción que consiste en identificar 

cuáles son las principales necesidades que la organización y buscar fuentes de 

suministro, es decir, tener información de todos los productos presentes en el 

mercado y cuáles de ellos son relevantes y utilizables para la compañía. 

 

Proveedores 

 

Según Hill (34), la tercera de las cinco fuerzas competitivas de 

Porter es el poder de negociación del comprador. Los usuarios 

finales son los consumidores de los productos que la empresa 

ofrece. El poder de negociación 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 están en una posición 

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 así la rentabilidad de la 

industria. Los compradores son más fuertes en las siguientes 

situaciones: 

- Cuando la industria que brinda un producto o servicio en 

particular está compuesta por muchas empresas pequeñas 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, 

obligándolos a bajar sus precios (34). 

- Cuando es económicamente 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 usará el indicador de ahorro previsto sobre costes previstos, que 

medirá el resultado de haber negociado respecto al comportamiento de 

consumo previsto. De esta manera, se analizará objetivamente estos 

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

 

 

 Abastecimiento de combustible 

 

Para Cortez (35), dentro de toda organización la logística 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 obtención de 

materiales, productos o servicios que necesita adquirir toda 

organización para funcionar bien, por ello se evalúa la cantidad y el 

tiempo en el que se necesitan estos requerimientos. También es 

importante tomar en consideración el precio y la calidad que ofrece el 

mercado. 

 

Según Delgado (37) el abastecerse de combustible en una organización 

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 esté manipulado ni tenga falencias. Además, el 

combustible es un producto inflamable, por lo que su manipulación 

debe ser con mucha precaución y siguiendo procedimientos 

establecidos, también los establecimientos deben contar con la 

señalización en casos de emergencia, así 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 autorización a los vehículos 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 vehículos 

idóneos para el transporte, esto asegura a los compradores que el transportista 

brinda el servicio con completa seguridad. En el artículo 44, se señala que los 

transportistas que trasladan combustible o derivados de hidrocarburos, deben 

ser entrenados cuidadosamente para usar de manera correcta el camión 

cisterna y conocer los procedimientos de carga y descarga del mismo. 

Además, son completos responsable de no transgredir los precintos de 

seguridad en ambos puertos de llenado y descarga de combustible en el 

camión cisterna. 

 

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

derivado de hidrocarburos implica temas de seguridad, por lo que su 
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comercialización sigue lineamientos normativos desde el proveedor y 

distribuidor, el cual debe mantener los estándares 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 proporcionó el 

producto al usuario. 

Además, en el Decreto Supremo n.° 0-54-93-EM, 2010 (40) que es el 

reglamento de seguridad para establecimientos de venta al público de 

combustible derivado de hidrocarburos, en el capítulo 3, se tiene una relación 

de normas de seguridad en las operaciones de las instalaciones de una estación 

de servicio y puntos de venta de combustible. 

En el artículo 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 líquidos, y no generarán chispas por fricción o impacto, ni en el 

extremo de la conexión de los puertos de llenado para camiones o tanques de 

combustible. Los camiones cisterna para el transporte estarán ubicados en el 

sitio de operación 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 vehículo de transporte 

esté conectado a tierra. El transporte de gasolina siempre se realizará en un 

camión cisterna debidamente equipado, y cada compartimiento estará sellado. 

El camionero u otro responsable seguirá siendo quien da garantía de toda la 

operación de descarga o traslado y tendrá en su poder un extintor de polvo 

seco con las características descritas anteriormente. Para combustibles a base 

de petróleo, cada estación de servicio y estación de venta de combustible 

estará equipada con al menos dos (2) extintores, portátiles de 11 kg (11 kg) a 

15 kg (15 kg), accionados por cartuchos externos, y el agente extintor es ABC 

multipropósito (basado en una concentración del 75 % de polvo químico seco 

monofosfato de amonio, certificación UL no menor a 20 A: 80 BC se colocará 

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

 

El transporte de combustible (gasolina), en todos los casos se debe realizar en 

un camión cisterna autorizado, además de contar con cada compartimiento 

sellado para evitar fugas y contaminación ambiental. El transportista (sea la 

empresa transportadora o el chofer) será responsable de todo el proceso de 

descarga, asimismo contará con un extintor de polvo seco con las 
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características 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). 

 

Artículo 36.- Cada estación de servicio y estación de venta de combustible 

(Grifos) estará equipada con al menos dos (2) extintores, portátiles de 11 kg 

(11 kg) a 15 kg (15 kg), accionados por cartuchos externos, y el agente extintor 

es ABC multipropósito (basado en una fuerza del 75 % de polvo químico seco 

monofosfato de amonio, certificación UL no menor a 20 A: 80 BC; se colocará 

en un lugar visible y de fácil acceso, con una cartilla con instrucciones de uso 

según 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 áreas urbanas solo pueden usar las habitaciones de 

los guardianes construidas completamente con materiales no combustibles. La 

sala debe tener salida a vía pública independiente y la distancia al tanque de 

gasolina, aceite u otros materiales combustibles no debe ser menor de diez 

metros (10 m), y su construcción debe cumplir también con la normativa 

vigente de seguridad y salud industrial. Decreto Supremo n.° 0-54-93-EM, 

2010 (40). 

 

El artículo 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 prácticas de extinción de incendios. 

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

 

Articulo 68.- El personal de gasolineras tiene la responsabilidad de atender al 

público en todas transacciones comerciales y otros servicios, por lo que debe 

tomar con seriedad y cortesía la atención al público. Asimismo, la veracidad 

y calidad de atención de los colaboradores será responsabilidad del propietario 

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

 

Artículo 69.- Los colaboradores de las estaciones de servicios deben contar 

con el uniforme que represente al establecimiento. Además, el trabajador tiene 

la obligación de colocar el contómetro 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 último, el Decreto Supremo n.° 0-52-93-EM, 2010 (41), en los artículos 

66, 69, 72, 73 y 107, indica lo siguiente: 

Artículo 66.- Cuando es necesario desmontar componentes críticos del equipo, 

como válvulas, bombas y mangueras para su reparación o ajuste, debe 

establecerse un contacto específico con todos los que gestionan esta parte de 

la planta. No se permite la entrada a nadie sin un aparato de respiración 

adecuado si se va a realizar un trabajo inofensivo en un tanque o contenedor 

no desgasificado. Además, 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) 

 

Artículo 69.- La reparación 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 precaución en el interruptor principal para evitar conexiones 

accidentales. Una vez completada la reparación, el personal calificado debe 

demostrar que el equipo está en funcionamiento mecánico y eléctrico. Decreto 

Supremo n.° 0-52-93-EM, 2010 (41) 

 

Artículo 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 expansión y / o 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 

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

 

Artículo 73.- El uso de vehículos o equipos debe controlarse en áreas 

peligrosas. Las rutas o caminos de los vehículos que entran y salen de estas 

áreas deben estar claramente señalizados. Deben colocarse cercas, barreras o 

pantallas temporales donde sea necesario para evitar que el personal del 

contratista de la construcción ingrese a áreas peligrosas sin autorización. 

Decreto Supremo n.° 0-52-93-EM, 2010 (41) 
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Artículo 107.- Obligatoriamente se colocarán una o más copias del reglamento 

interno en un lugar visible de todas las instalaciones, donde estarán presente 

las medidas de seguridad optadas por la empresa en todo el establecimiento; 

este documento debe estar colocado en la entrada de la instalación y en el lugar 

más 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 logística para comprar y abastecerse de 

combustible en un establecimiento es un proceso muy delicado, ya que el 

producto debe contar con todos los estándares de calidad y esto está regulado 

por diversos decretos que el Estado ha estipulado, y así se tenga precauciones 

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

 

2.2.2.1.1. Procedimientos 
 
 
Según la Cámara de Empresarios del Combustible (42), se debe 

seguir los siguientes procedimientos para descargar el 

combustible: Cuando el camión de descarga ingresa al lugar de 

servicio, se cierra la zona de descarga. Luego se verifica que el 

camión este frenado y verificar que no se produzcan chispas y 

debe estar en posición de salida, también verificar que no haya 

fuentes de ignición. 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 máximo a tres metros de distancia de donde se descarga 

el combustible. Después, se verifica el número de tanque y se 

anota la bitácora 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 plástico duro, donde se 

pueda revisar las propiedades físicas del compuesto. Una vez la 

descarga haya concluido, se mueve la cisterna para que se 
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descarguen los residuos en tuberías. Finalmente, se mide una 

última vez los tanques, luego se guía al chofer para salir de la 

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

 

Por otro lado, para Petroperú (43) el transportista del combustible 

entrega un informe de ensayo a la planta receptora. La estación 

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 medición). 

 

Además, para Ganoza (44) debe haber al menos dos extintores de 

polvo químico seco de tipo ABC para combustible líquido con 

un cartucho externo, el cual debe estar en un lugar de fácil acceso. 

La zona de tanque del GLP, donde se realiza la descarga, debe 

estar ubicado a cinco metros del límite del establecimiento y este 

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

 

Finalmente llegamos a la conclusión de que para el 

abastecimiento de combustible es relevante seguir los 

procedimientos establecidos, además estos están estandarizados 

por entidades del Estado. Cada establecimiento debería tener 

documentados estos procedimientos y fiscalizar que sus 

operarios los cumplan al pie de la letra para evitar cualquier 

fatalidad. 

 

 
2.2.2.1.2. Operarios 

 

Según Romero (45), los operarios que realizan la actividad de recepción 

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 estación. 

 

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

temas de recepción de combustible y sugiere que este proceso se realice 
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en la madrugada ya que la temperatura es más baja y esto evitará que 

existan mermas. Además, la recepción debe ser ventilada, con 

protección en los tanques y los operarios deben estar concientizados en 

los procedimientos de recepción del compuesto. 

 

Además, para Monzón (57) toda empresa gasolinera debe desarrollar 

una política de capacitación al personal, la cual debe contar temas como 

el uso de EPP, también concientizar acerca de la estandarización de los 

procedimientos de abastecimiento de combustible. 

 

En resumen, los operarios que están encargados de recepcionar el 

combustible, deben ser capacitados con anterioridad al procedimiento 

que deben seguir y al momento de la recepción deben contar con todos 

los EEP y seguir todos los pasos, además estos debe ser constantemente 

monitoreados por otra persona encargada. 

 

 

 Servicio al cliente 

 

Para el Manual de buenas prácticas para la atención 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 más consumidores, se 

realiza un estudio de mercado, que tiene como objetivo conocer al 

consumidor, la viabilidad del producto, la inversión que se podría tener, 

personal y tiempo. Pero también, hay formas de cómo conocer a los 

consumidores sin realizar una gran inversión, solo se necesita contacto con los 

colaboradores cercanos, amigos o familia, así como vendedores, asistentes, 

recepcionistas, ayudantes, etc. Se puede obtener información importante por 

medio de la recolección de datos a través de ellos, teniendo preguntas sencillas 

como estas: ¿cuál es tu nombre? ¿es la primera vez que compra el producto? 

¿cómo te enteraste de los servicios? ¿cuáles son tus datos? 

 

Estudiar las quejas y recomendaciones de los consumidores: 



37 
 

Después de la atención, es posible que el cliente tenga alguna queja o 

recomendación, debido a esto es importante estudiar estos comentarios, pues 

nos da la posibilidad de obtener información y estudiarla de forma particular, 

entender qué paso, conocer qué busca el consumidor y posteriormente, 

mejorar los servicios de atención, ayudando a la organización a diferenciarse 

de las otras por escuchar a los consumidores. Respecto al área comercial, se 

tiene una ventaja justificada por tener contacto directo con el cliente, 

conociendo mejor sus necesidades y ofreciendo servicios personalizados. 

Manual de buenas prácticas para la atención del cliente (48) 

 

Otras fuentes de información útiles para conocer a los consumidores son:  

La primera compra: Los individuos que quieren realizar su primera compra, 

necesitan mayor atención y de estos, podemos obtener mayor información que 

la organización debe aprovechar para conocer sus necesidades. Se requiere dar 

un información y orientación de cómo funciona la empresa para que conozca 

todos los productos y/o servicios, obteniendo información que finalmente se 

convierte en una base de datos de consumidores que serán filtrados por 

producto o servicios, lugar de ubicación, cantidad, etc. Manual de buenas 

prácticas para la atención del cliente (48) 

 

Además, para Coronado (49), se debe capacitar al personal que está al servicio 

del cliente para que este perciba que existe una predisposición de ayudarle a 

solucionar cualquier problema que presente y también registrar los datos del 

comprador con el fin de que se perciba burocracia; además se debe mantener 

con buena apariencia a los equipos (modernos) y de igual forma debe suceder 

con las instalaciones físicas. 

 

Para Cruz (50), la infraestructura que tiene la empresa donde se atiende al 

cliente debe tener buena apariencia para que la percepción de los usuarios sea 

la mejor posible y frecuenten más el establecimiento. Por ello los mobiliarios, 

equipos y los medios comunicación deben encontrase en buen estado, así 

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 instalación 

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

encargado de esta tarea debe ser amable y empático. 

 

 

 

 

Cliente 

 

Vásquez, López y Alvarado (51) manifiestan que, en el contexto 

actual, la competencia ha ido incrementando a pasos agigantados, 

lo que vuelve más complejo entender al cliente y hacer que este 

prefiera y elija un negocio sobre los demás. 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 específicos y pese a que se 

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

 

Además, Curo (53) recomienda realizar estudios a los 

compradores respecto a la percepción 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 

último, 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 política de 

servicio y atención de quejas con el objetivo de dejar evidencia 

de la voluntad de atención, además este mecanismo sirve para 

que se realice una inducción a nuevos empleados. Asimismo, se 

debe implementar capacitaciones acerca de la forma correcta de 

brindar atención al cliente y de comunicación eficaz con el 

objetivo de generar empatía y confianza.  
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Viabilidad 

 

Según 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 inversión, 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 relación que existe entre 

la utilidad y la inversión, y también se entiende como un concepto que incluye 

cualquier actividad económica 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. 

 
Según Baena (58) la rentabilidad es la ganancia en comparación con la 

inversión 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:  

 
• Primera combinación: cuando la empresa presente rentabilidad y liquidez 

positiva, quiere decir que se encuentra consolidada o en desarrollo. 

• Segunda combinación: cuando la empresa cuenta con rentabilidad 

positiva y liquidez negativa, es decir, está en crecimiento o en reflotación 

financiera. 
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• Tercera combinación: cuando la empresa cuenta con rentabilidad y 

liquidez negativa, es decir, cuando la empresa se encuentra en una 

situación de fracaso empresarial. 

• Cuarta combinación: cuando la empresa cuenta con rentabilidad negativa 

y liquidez positiva, es decir, esta descapitalizada o en 

redimensionamiento. 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 

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

 
 
 
 
 

Índices de rentabilidad 

 

De acuerdo a Oliver (59), rentable es una inversión 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 período de recuperación, se 

utilizan para determinar la rentabilidad de una inversión o para 

elegir entre varias inversiones alternativas en función de la 

rentabilidad. 

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

que ocurren durante el período de inversión.  

Rentabilidad    + 

Liquidez         - 

Rentabilidad    - 

Liquidez         - 

Rentabilidad    - 

Liquidez         + 

Rentabilidad    + 

Liquidez         + 

Posición Económica 
Rentabilidad (Y) 

Posición Financiera 
Liquidez(X) 
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• La tasa interna de retorno (TIR) es la tasa a la que se cancela 

el GO para un proyecto de inversión en particular.  

• El periodo de recuperación es el tiempo necesario para que la 

suma de los movimientos de fondos actualizados llegue a 

cero. 

En pocas palabras, la rentabilidad es la relación que existe entre 

la utilidad y la inversión 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 económicos se 

utilizan para determinar si los beneficios económicos totales de 

un proyecto propuesto superan sus costos y para ayudar a diseñar 

el proyecto para lograr un alto rendimiento económico. Los 

impactos ambientales negativos son parte de los costos del 

proyecto, mientras que los impactos ambientales positivos son 

parte de los beneficios del proyecto. 

Según Baca Urbina (61), la valoración económica debe realizarse 

describiendo los métodos de valoración 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 investigación 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 diagnóstico del estado real de 

la empresa para que se puedan tomar las decisiones adecuadas. 

De acuerdo a Restrepo Muñoz (62), la investigación económica 

o financiera es más importante en la evaluación de proyectos, 

porque, en última instancia, después de recopilar y analizar todos 

los datos monetarios de otros análisis, se puede determinar si el 

proyecto es factible o no. Asimismo, se puede determinar el costo 

total, la inversión inicial y la determinación de la depreciación y 

amortización de la inversión. En este estudio se deben abordar 

los siguientes aspectos: 
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• Cálculo de ingresos, costos y gastos, tanto administrativos 

como de ventas 

• Costos financieros 

• Inversión total, tanto de activos tangibles como no tangibles 

• Depreciación y amortización 

• Capital de trabajo 

• Estados financieros proyectados, como son el de resultados y 

el flujo de caja 

• Costo del capital o tasa de descuento 

• Evaluación económica mediante los criterios del VPN y la 

TIR 

En conclusión, el estudio económico - financiero es de gran 

importancia, ya que nos permitirá conocer la rentabilidad que 

tiene un proyecto, así mismo, su implementación, liquidez y 

solvencia; esto se evaluará utilizando las cuatro técnicas 

fundamentales: tasa interna de rentabilidad, el valor presente 

neto, rendimiento contable medio, periodo de recuperación 

descontado e índice de recuperación. 

 

 

 

 

2.2.3. Productividad 
 

Para Carro y Gonzales (63) la productividad es un indicador que mide la mejora del 

proceso de producción, pero ¿a que se refiere con mejorar? esto significa una 

comparación entre los insumos usados y lo que se produce finalmente, siendo la 

productividad la razón entre las salidas, se entiende como lo producido y las entradas, 

que son los recursos utilizados.  

 

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 = 	
𝑆𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠
𝐸𝑛𝑡𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠

 

 

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

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

la productividad con base en estos factores, a veces es directa, por la cantidad de 
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horas trabajadas por tonelada de un producto de acero específico o la energía 

requerida para generar 1 kW de electricidad.  

Para la OIT (Organización Internacional de Trabajo) (64), la productividad es usar 

de manera eficiente los recursos disponibles, ello se puede realizar de dos formas: 

aumentar la producción sin cambiar el volumen de insumos, es decir, producir más 

con el mismo volumen de ingreso, o disminuir el volumen de ingreso sin variar la 

producción, reduciendo los costos en la empresa. La producción 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 sería el 

costo total de los salarios pagados a fin de mes, en relación al total de ventas 

efectuadas al mes.  

Sin embargo, la forma de incrementar la productividad no es tan fácil como suena, 

se tiene que identificar las áreas a estudiar para intervenir: qué factores influyen en 

la productividad de la empresa, se debe desglosar las áreas específicas para analizar 

si se pueden hacer mejoras significativas y finalmente, se usará indicadores de 

productividad que sean aplicables para el tipo de negocio. Por ello, la OIT lo explica 

así:  

El trabajo se puede realizar de diferentes maneras y algunos trabajadores pueden 

ser más productivos que otros. Si sus trabajadores son ineficientes, su empresa 

se verá afectada. Si los empleados hacen bien su trabajo, aumentará la 

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

2.2.4. Metodología DMAIC 
 

Garza 2016 (65) menciona que Seis Sigma es una filosofía relativamente nueva que 

apareció en la década de 1980. Esta es una estrategia estructural sistemática y buena 

que puede crear productos y servicios más eficientes. 

 La herramienta o método Six Sigma se basa en la mejora de los procesos, detectando 

todos los aspectos críticos para el cliente. Asimismo, según Gutiérrez y de la Vara 

(66), la metodología recomienda aplicar métodos de investigación a procesos que 

creen valor agregado para los clientes y desarrollar actividades o proyectos que 

puedan aumentar la satisfacción 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 

Definir 

Identificar y comprender cuál es 
el principal problema, el objetivo 

final y el alcance para poder 
realizar la mejora. 

- Diagrama de Pareto 
- Diagrama de flujo de proceso 

- Histograma 
- Árbol crítico de la calidad 

Medir 

Establecer y determinar cuáles 
son las causas esenciales del 

problema, para así poder medir el 
rendimiento actual del proceso y 

los datos a analizar. 

- Diagrama entrada-proceso- 
salida 

- Análisis de capacidad de 
proceso 

- Gráfico de Pareto 
- Gráficos de control 

Analizar 

Revisar los datos, para determinar 
cuáles son las causas primordiales 

que afectan al desarrollo de los 
procesos. 

- Diagrama de causa y efecto 
- Matriz de relación, correlación 

y regresión 
- Análisis de varianza 

- Muestreo 

Mejorar 

Generar y encontrar soluciones 
creativas al problema detectado e 

implementar la más factible 
acorde a los requerimientos de la 

empresa. 

- Técnicas analíticas 
- Pruebas piloto 

Controlar 
Establecer un plan de controles 

para verificar y garantizar que la 
mejora alcanzará el nivel deseado. 

- Planes de control 
- Gráficos de control 

- Capacidad de proceso 
 

Fuente: GARZA (65). Aplicación de la metodología DMAIC de Seis Sigma con simulación 
discreta y técnicas multicriterio. Revista de Métodos Cuantitativos para la Economía 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 metodología DMAIC es usada 

actualmente por varias empresas y/o compañías, 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 metodología está basada en cinco fundamentales 

principios:  

- Enfoque al cliente 

- Centrado en los procesos 

- Metodología para la realización de proyectos 

- Estructura organizacional 

- Lucha contra la variación 

En la actualidad, las industrias suelen utilizar esta herramienta de Seis Sigma y la 

metodología DMAIC, debido que se basa en impulsar un enfoque óptimo y 

productivo. Además, establece límites de producción, es decir, minimizar la cantidad 

de defectos y mejorar los procesos. 
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DROPBOX (67) propone que la ventaja más relevante de esta herramienta es que se 

enfoca en datos con objetivos, es decir, con fases o etapas diseñadas para evaluar si 

lo cambios a realizar darán óptimos resultados. Además, 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 así a brindar documentación para resumir todas las decisiones 

adoptadas y los progresos realizados. De este modo, esta metodología servirá como 

guía para una organización, dado que la documentación servirá como antecedente, 

ya que este método impulsará a la mejora continua de la organización. 

 

2.3. TÉRMINOS BÁSICOS 
 

Estación de servicios  

Establecimiento de venta al público únicamente combustible líquido mediante bomba y/o 

surtidor y además presta otros servicios, tales como lavado y engrase, cambio de aceite y 

filtros, llantas, lubricantes, aditivos, baterías, accesorios y otros en locales aptos, venta de 

bienes relacionados, venta de bienes propios de minimercados, venta de licuados de 

petróleo, 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 petróleo (GLP) 

Hidrocarburo que se encuentra en forma gaseosa, pero es líquido a temperatura ambiente 

y presión 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 líquido en un recipiente a presión. 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 condensación, puede estar húmedo, si no 

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

Es un tanque completamente enterrado bajo la superficie terrestre, cubierto con un 

material sólido y sometido a presión, 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 está diseñado para transportar combustible desde las refinerías 

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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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 
 

3.1. MÉTODOS Y ALCANCE DE LA INVESTIGACIÓN 
 

3.1.1. Método de investigación  
 
Método general 
 
Método Científico 
Según Bernal (68), se aplicará el método científico, ya que se obtendrá información 

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

sentido a la investigación. 

 
 
Método especifico 
 
Cualitativo - Inductivo 
Hernández, Fernández y Baptista (12) consideran que un proceso inductivo explora 

y describe, para posteriormente existan nuevas teorías. Además, el método 

cualitativo-inductivo permite encontrar similitudes entre procesos. 
 

 

3.1.2. Alcance 
 
Descriptivo 
Hernández, Fernández y Baptista (12) manifiestan que una investigación de alcance 

descriptivo recoge información de manera independiente de las variables a las que 

hace referencia, porque el objeto no está en estudiar cómo se relacionan. Este tipo 

de investigación lo que hace es especificar características de algún fenómeno. 

  
 

3.1.3. 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 investigación 

es un proceso de elaboración de conceptos, que debe contar con sujetos que 

participaron en la investigación o experimento. 
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3.2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Diseño no experimental 

Para Hernández, Fernández y Baptista (12), una investigación no experimental no 

manipula las variables estudiadas, solo observa los fenómenos que suceden de forma 

natural sin intervenir (no provocados intencionalmente). 

 
Diseño transversal descriptivo 

Según Hernández, Fernández y Baptista (12), una investigación transversal recolecta 

datos en un determinado y único momento con el objetivo de describir las variables, 

y un diseño transversal descriptivo es un estudio netamente descriptivo y solo lleva 

hipótesis si pronostica un valor, ya que se indaga el nivel de una o más variables en 

una población. 

 
 

3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA 
 

3.3.1. Población 
 

La población a estudiar será 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 

compañía. 

 
 

3.3.2. Muestra 

𝑛 = 	
𝑁	𝑍! "⁄

" 𝑝(1 − 𝑞)
(𝑁 − 1)𝑒" +	𝑍! "⁄

" 𝑝(1 − 𝑞)
 

𝑛 = 	
247	(1.96)"(0.95)(0.05)

(247 − 1)0.05" + 247(1.96)"(0.95)(0.05)
 

𝑛 = 56.52 

𝑛 = 57 

Dónde:  

N =  247 (Total de la población)  

Ζ$ "⁄ = 1.96 (Nivel de confianza al 95 %) 

p =  0.95 (Probabilidad de éxito o proporción esperada)  
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q =	 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. TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 

Esta investigación utilizó como técnica de recolección de datos la observación directa, 

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

 

Tabla 3. Técnicas de recolección de datos 

Variable Dimensión Técnica Instrumento Aplicación 

Proceso 

operativos 

Planificación de 

compras 

Observación 

directa 

Fichas de 

observación / 

entrevista 

Para usar este 

instrumento, se utilizó la 

metodología DMAIC, con 

la finalidad de conocer la 

situación actual de los 

procesos operativos y 

mejorar estos. 

Abastecimiento de 

combustible 

Servicio al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

3.5. TÉCNICA DE ANALISIS DE DATOS 
 

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

Entradas. En una situación actual y luego propuesta. 

Se realizará el análisis 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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CAPÍTULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 

4.1. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS  
 

4.1.1. Descripción de la empresa 

Nombre de la empresa: Espinoza S. A. 

Razón 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 estación 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 líquido (Diésel S5-V, Gasohol 90, Gasohol 

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

 

FODA 

Tabla 4. FODA de la empresa Espinoza 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

Infraestructura propia 

Ubicación estratégica 

Uso de tecnología en su sistema de 

ventas y surtidores 

Amplia cartera de clientes 

Estructura organizacional inadecuada 

Vulnerabilidad ante crisis 

económicas 

Falta de capacitación 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 política 

Nuevos competidores 
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4.1.2. Propuesta de mejora: Metodología DMAIC 
 

4.1.2.1. Etapa I: Definir procesos 
 

Se debe entender cuál es la relación 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 planificación 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 

errónea, sino ser una empresa que puede actuar frente a los problemas que pasan en 

una estación de servicios. 

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

 
 
 

4.1.2.1.1. Proceso de planificación de compras 
 
El proceso de planificación de compras en la empresa Espinoza S. A. 

abarca varias fases y negociación con el proveedor. A continuación, 

se muestra información 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 DESCRIPCIÓN 
Jefe de playa Medir stock inicial al cambio de 

turno de la mañana 
Cajera Enviar parte diario a la oficina 

central 
Gerente de ventas Confirmar cantidad a comprar 
Cajera Generar SCOP 
Cajera Solicitar cotización a proveedor y 

enviar a oficina central 
Asistente contable Pago por la compra del combustible 
Cajera Ingresar los datos generados al 

sistema 
 
 

 
   Figura 5. Diagrama de flujo del proceso de compra 

En la Figura 5 se visualiza el diagrama de flujo del proceso de 

planificación de compras, el cual comienza con la medición de la 

cantidad de combustible en los tanques, para posteriormente enviar 

información a la oficina central para la compra. Se genera el SCOP, 

luego se solicita la cotización al proveedor, se realiza el pago 

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

información desde el administrador, al jefe de playa y por último al 

playero, enseñando y capacitando verbalmente. En algunos casos, se 

realiza la recepción 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. 

Además, en la Figura 8 se observa el diagrama de flujo del proceso de 

abastecimiento de combustible en el cual se detalla cómo es la 

recepción de combustible en la empresa Espinoza S. A. 

 

Figura 6. Letreros para prevención de riesgos 

Fuente: Empresa de grifos Espinoza S. A. 
 

 

Figura 7. Colaboradores sin EPP 

Fuente: Empresa de grifos Espinoza S.A.
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Figura 8. Diagrama de flujo de recepción de combustible  
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4.1.2.1.3. Proceso de servicio al cliente 
 
La venta al público se realiza de un modo simple, realizando las ventas 

físicamente, los encargados o jefes de playas tienen la función 

principal de enseñar verbalmente cómo funciona el dispensador, 

rellenado de boletas y/o facturas, velando por su seguridad y por la 

idoneidad de la transacción, además, 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 enseñar verbalmente, se 

corre el riesgo de olvidar información 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 cómo se realiza la 

recepción del cliente, atención y despedida a este. 

 

Figura 9. Servicio al cliente 
Fuente: Empresa de grifos Espinoza S.A. 
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Figura 10. Diagrama de flujo de venta de combustible 
 

Llegada	de	cliente

a	la	playa

Indicar	posicion

del	carro

Preguntar	que

tipo	de

combustible

comprará

Preguntar	la

cantidad	en	S/.	o

GL

Preguntar	la	cantidad

en	S/.	o	GL

Motor

apagado?
No

Si

Esperar	a	que

se	apague

Verificar	que	no

haya	pasajeros
No

Si

Esperar	a	que

bajen	de

vehiculo

Ingresar	precio	o	GL	en

maquina

Abrir	valvula	del	carro

para	recepcionar

combustible

Levantar	pistola	de	la

maquina	y	colocarla	en	la

valvula	del	carro	e	iniciar

la	atencion

Presionar	la	pistola	y

verificar	la	atencion	hasta

finalizar

Es	factura? Si Solicitar	RUC

No

Cobrar	el	costo	del

combustible

Entregar	recibo

Corroborar

datos

Despedir	al	cliente	con

speech

Fin	del	servicio

Pl
ay

er
o 



57 
 

4.1.2.2.Etapa II: Medir operaciones actuales 
 

4.1.2.2.1. Medición del proceso de planificación de compras 
 
Las compras anuales se registran por estación 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) 

 

 

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 año 2020, la estación de servicios 1, ha realizado una 

compra total de 553,748.92 GL y la estación de servicios 2, de 

470,032.58 GL, estas cantidades son importantes de registrar para 

planificar las compras, así como para realizar una negociación con 

los proveedores respecto al precio y calidad del combustible. 
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4.1.2.2.2. Medición 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 supervisión del jefe de 

playa, iniciando con la medición 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. 

 

 
Figura 12. Registro de manual de descarga inadecuado 

Fuente: Empresa de Grifos Espinoza S.A. 
 

 
 

4.1.2.2.3. Medición de proceso de servicio al cliente 
 

Este proceso requiere bastante atención por parte de los playeros, la 

función principal es entregar el combustible solicitado por el cliente y 

efectuar la cobranza del mismo. El área de control interno ha emitido 

un informe con un resumen en una tabla de faltas que se recogió a 

través de las auditorias que se realizó mensualmente a las estaciones 

durante el año 2020, teniendo como resultado las faltas por 

equivocación de combustible durante la atención. 
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Tabla 7. Resumen de faltas por error en atención 

EESS Error en atención 
de combustible 

1 46 
2 45 
3 34 
4 29 
5 27 
6 26 
7 24 
8 22 
9 21 
10 18 
11 16 
12 14 
13 13 

Fuente: Empresa de Grifos Espinoza S. A. 
 
 

 

 

Figura 13. Pareto de los errores de tención por EESS 

 
 

Se realizó un diagrama de Pareto, para detectar cual es la estación 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 vehículo, reparación de las piezas 

dañadas por uso de combustible equivocado y la reposición del 

combustible. 
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4.1.2.3.  Etapa III: Análisis 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 análisis con la 

herramienta Ishikawa para comprender qué áreas son parte del problema y 

analizar los detalles. 

 

 

 

 
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 días en la empresa, por ello, se realiza el análisis de cada proceso 

operativo para determinar la causa raíz de los problemas. 
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4.1.2.3.1. Identificar problemas de planificación de compras 
 

 

 
 

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

 

 

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

 

 

 
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 metodología para identificar problemas potenciales en los 3 procesos (compra, abastecimiento y venta de 

combustible). En la tabla se observará las fallas cuales son las causas de estas, el control actual y que acción se recomienda para 

prevenir. 

 

Tabla 8. AMEF para la empresa Espinoza S.A. 

N Proceso Modo potencial de 
falla 

Efecto potencial de 
falla S Causa O Control Actual D NPR Acción 

Recomendada Responsable 

1 Compras 

Desabastecimiento 
de combustible por 
malos proveedores 

No brindar atención 8 Proveedor 
inadecuado 8 

Guías de remisión y 
control diario para 

realizar las compras 
2 128 

Elaboración de 
política de compras 

y evaluación de 
proveedores 

Administrador 

Mala calidad de 
combustible por 
tanques sucios 

Quejas y denuncias 
ante INDECOPI 9 Poco mantenimiento 

en los tanques 8 Limpieza de tanque 
cada 4 meses 4 288 Limpieza de tanque 

cada 6 meses Administrador 

2 Abastecim
iento 

Accidentes durante 
la descarga de 
combustible 

Denuncias ante 
SUNAFIL y 

OSINERGMIN por 
accidentes y/o posible 

muerte 

10 

No hay 
procedimientos 

establecidos, no se 
cumple 

9 
No hay control por 

parte del 
administrador 

3 270 
Elaborar un 

procedimiento de 
abastecimiento 

Administrador 

Confusión de 
combustible al 

realizar la descarga 

Contaminación de 
tanque y gasto al 
realizar lavado de 

tanque 

10 

Poca experiencia 
recepcionando 

combustible y falta 
de control de los 

encargados 

7 Administrador no 
controla la descarga 4 280 

Capacitaciones y 
actualizar el MOF 

del Administrador y 
jefe de playa 

Administrador 
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3 Servicio al 
cliente 

Atención lenta, 
equivocación de 
combustible al 

despachar 

Reclamos de clientes 
que deben esperar por 
la atención, pérdida 

de clientes y dinero a 
largo plazo 

8 
Falta de capacitación 
sobre sus funciones y 
los procedimientos 

9 
No hay control por 

parte del jefe de 
playa 

3 216 

Programa de 
capacitaciones para 
buena atención al 

cliente y Manual de 
uso del sistema para 
el proceso de venta 

Jefe de Playa 

Máquinas dañadas 
por el tiempo de 

vida 

Cerrar la isla y dejar 
sin atención, dejando 

a un playero sin 
trabajar 

9 

Antigüedad del 
dispensador, 

aproximadamente 10 
años 

7 

Administrador 
informa al área de 

operación y ejecuta 
el mantenimiento 

correcto 

4 252 

Comprar un nuevo 
dispensador para 

evitar gastos 
mayores en los 
posteriores años 

Administrador 

 

 

 

 

Leyenda1: 

S=Severidad            O=Ocurrencias                    D=Detección                  NPR=Numero Potencial de Riesgo 

 

 

 

 

 
1 Ver Anexo 3 
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4.1.2.3.5. Problemas críticos / Propuestas de mejora 

 
De acuerdo a la Tabla 8 del análisis 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 Acción 
Recomendada Responsable 

C
om

pr
as

 
No hay 

planificación de 
compras ni 

evaluación de 
proveedores 

128 

Elaboración de 
política de 
compras y 

evaluación de 
proveedores Administrador 

Poco 
mantenimiento 
en los tanques 

288 
Limpieza de 
tanque más 
frecuente 

A
ba

st
ec

im
ie

nt
o 

No hay 
procedimientos 
establecidos, no 

se cumple 

270 

Elaborar un 
procedimiento 

de 
abastecimiento 

Administrador 
Poca experiencia 
recepcionando 
combustible y 
falta de control 
de responsables 

280 

Capacitaciones 
para el proceso 

de 
abastecimiento 

Actualizar el 
MOF del 

Administrador y 
jefe de playa 

Se
rv

ic
io

 a
l c

lie
nt

e 

Falta de 
capacitación 

sobre sus 
funciones y los 
procedimientos 

216 

Programa de 
capacitaciones 

para buena 
atención al 

cliente  Jefe de Playa 

Manual de uso 
del sistema para 

el proceso de 
venta 

Antigüedad del 
dispensador, 

aproximadamente 
10 años 

252 
Compra de un 

nuevo 
dispensador  

Administrador 

 

 



67 
 

4.1.2.3.6. Valoración de las propuestas de mejora 

En el cuadro de Análisis de Modo Efecto Falla, se pudo 

identificar cuáles son los procesos operativos críticos y sus 

posibles mejoras, de acuerdo a esto, se deben jerarquizar; para 

ello se realiza una matriz de valoración de problemas. Por 

consiguiente, se tomarán los siguientes criterios: 

Tabla 10. Calificación de criterios de priorización 

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

 

Tabla 11. Matriz de priorización de propuestas 

Criterios Viabilidad Costo/ 
Beneficio Compromiso Impacto Total Prioridad 

Proceso Propuestas 0.3 0.4 0.2 0.1   

C
om

pr
as

 

Elaboración de 
política de 
compras y 

evaluación de 
proveedores 

8 10 10 9 9.3 1 

Limpieza de 
tanque más 
frecuente 

7 10 8 9 8.6 3 

A
ba

st
ec

im
ie

nt
o 

Elaborar un 
procedimiento 

de 
abastecimiento 

8 9 9 9 8.7 2 

Capacitaciones 
para el proceso 

de 
abastecimiento 

9 8 6 8 7.9 6 

Actualizar el 
MOF del 

Administrador 
y jefe de playa 

8 9 7 9 8.3 4 

Se
rv

ic
io

 a
l c

lie
nt

e  

Programa de 
capacitaciones 

para buena 
atención al 

cliente 

9 8 7 8 8.1 5 

Manual de uso 
del sistema 

para el proceso 
de venta 

8 7 6 8 7.2 7 

Compra de un 
nuevo 

dispensador 
6 7 5 8 6.4 8 
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4.1.2.4. Etapa IV: Mejora de los procesos operativos críticos  
 
 

4.1.2.4.1. Elaboración de una política de compras y evaluación de proveedores 
 

i) Política de compras  

Se requiere establecer una política de compras para crear un entorno de 

colaboración y ayuda entre el comprador y el proveedor, de esta forma crear 

relaciones duraderas que generen beneficios mutuos de acuerdo con la misión 

y visión de la empresa. 

La política de compras debe ser revisada y corregida por el gerente de ventas, 

además de la colaboración de los operarios y administradores, con la finalidad 

de conocer la conducta que están obligados a cumplir. 

 

Según Proveedores y su relación: 

1. Búsqueda, evaluación y selección 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) Evaluación de selección de proveedores  

 

La evaluación es importante para este proceso, se tiene que seguir ciertos 

pasos para valorar las opciones disponibles y determinar que proveedor es 

el más viable para la compra. 
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Figura 18.  Proceso de selección de proveedores 

 

a. Responsables 

Dentro de los responsables son consideradas todas las personas que son 

parte de la evaluación de los criterios a los proveedores, entonces se 

encuentran los dueños de la empresa, administradores y gerentes de 

venta. 

 

b. Criterios de calificación 

- Precio 

- Calidad de combustible 

- Tiempo de entrega 

- Tipos de pago 

c. Valoración 

Esta puntuación es considerada por el grupo de trabajo según su criterio 

y necesidad frente al negocio. 

 

 

Responsables

Criterios de 
calificacion

Valoración de 
proveedores

Calificacion de 
proveedores

Evaluacion de 
proveedores 

criticos



70 
 

Tabla 12. Valorización de criterios 

PRIORIDAD CRITERIOS CALIFICACIÓN RANGO 

1 Precios 

1 Bajo 

2 Moderado 

3 Alto 

2 Calidad 

3 Alta 

2 Media 

1 Baja 

3 Tiempo de 
entrega 

3 Puntual 

2 Con 
tolerancia 

1 Muy tarde 

4 Tipo de pago 
1 Crédito 

2 Contado 

 

 

d. Calificación de proveedores 

Se realiza la calificación de los proveedores más frecuentes de la 

empresa según la escala de valorización. 

 

Tabla 13. Calificación de proveedores 

No PROVEEDOR C1 C2 C3 C4 TOTAL 

1 PRIMAX 2 3 3 2 10 

2 PETROPERÚ 3 2 2 1 8 

3 REPSOL 1 3 3 2 9 

 

 

e. Evaluación de proveedores críticos 

Esta evaluación 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 públicas que supervisan estos procedimientos. Para ello, se 

obtiene toda la información de la empresa, tanto como figura en la 

página de la SUNAT, como también los datos de las personas que serán 

contacto directo con la estación de servicio. 
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4.1.2.4.2. Limpieza de tanque más 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. Además, el responsable será el administrador, quien 

contratará a un servicio tercerizado, el cual se encargará de esta 

limpieza. Todo este proceso se realizará con el fin de ofrecer un 

combustible de calidad a los clientes. 

 
4.1.2.4.3. Elaborar un procedimiento de abastecimiento 

 

Para documentar toda la información que se recibe diariamente en las 

estaciones de servicio, se prevé usar una ficha de registro, con el fin 

de conocer toda la información que requiere este proceso.  

 

a. Formato de descarga de combustible 

Este formato tiene como función, 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 jerarquía y por la experiencia que cuenta, además de ello, 

esta información debe ser corroborada por el administrador que 

tendrá como función estar presente y monitorear toda la descarga 

junto con el jefe de playa. 

 

b. 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 evitará la 

confusión en los tanques de combustible, además de impedir las 

posibles denuncias ante los órganos de control. 

 

c. Indicador de abastecimiento 

Para este proceso se usará el porcentaje de la cantidad de errores 

vistos por el área de control interno en las visitas sorpresa durante el 
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año 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. 

%	𝐴𝑐𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒 = 	
𝑁𝑜	𝑑𝑒	𝑎𝑐𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠	𝑑𝑢𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒	𝑑𝑒𝑠𝑐𝑎𝑟𝑔𝑎

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙	𝑑𝑒	𝑑𝑒𝑠𝑐𝑎𝑟𝑔𝑎𝑠	
 

 

d. Indicador de pérdidas por confusión de combustible 

Este proceso es específico, pues la persona encargada y responsable 

de la estación de servicios y descarga es el administrador, quien debe 

aprobar la descarga del combustible luego de su verificación. Como 

han sucedido casos de equivocación de combustible en los tanques, 

se propone ajustar el Manual de organización y funciones con la 

finalidad de incorporar el nuevo rol a sus ocupaciones, proponiendo 

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

 
 

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

El programa de capacitaciones que se ha establecido para los puestos 

del sector operativo del área de ventas y abastecimiento, está 

relacionado con el puesto de administrador de la estación de servicios, 

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

Las capacitaciones serán acerca del Manual de procedimientos, 

funciones del trabajador y atención al cliente. Se espera realizar 

capacitaciones para sus tres importantes temas, según la directiva de 

la empresa.  

Tabla 14. Cronograma de capacitaciones 
  

ENERO FEBRERO 
n.° CAPACITACION

ES 
S
1 

S
2 

S
3 

S
4 

S
5 

S
6 

S
7 

S
8 

1 Atención eficaz al 
cliente 

x x X x         

2 Uso de manual de 
procedimientos 

    X x x x     

3 Funciones en el 
puesto de trabajo 

        x x x x 

Se ha establecido capacitaciones para el área de ventas y 

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

a cabo las capacitaciones (Ver Anexo 7).  

 
 

4.1.2.4.5. Actualizar el MOF 
 
El MOF es el manual de organización de funciones, se caracteriza por 

establecer las funciones de los puestos de trabajo dentro de la 

compañía,  sirviendo como guía para todo el personal, ya que este 

manual incluye la estructura organizacional (organigrama y 

descripción 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 función 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 óptimo 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 realizó un análisis 

de los dispensadores que requirieron mantenimiento en el año 2020, 

la empresa cuenta con equipos con antigüedad superior a 10 años en 

su mayoría, muchos de los equipos con un programa de 

mantenimiento preventivo mensual, que consta de revisiones técnicas 

a las máquinas dispensadoras de combustible, además, 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, frío y condiciones normales 

del ambiente, siendo los dispensadores son la herramienta principal 

de la empresa, pues está en contacto con el trabajador para finalizar 

con la atención.  

Cuando en medio de la atención ocurren problemas con la máquina, 

los trabajadores tienen la función de informar sobre lo que ocurre y 
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no atender con esa máquina hasta que llegue el técnico de operaciones, 

para su revisión y posterior arreglo. El técnico procede a rellenar la 

bitácora de mantenimiento (Ver Anexo 9) para contar la 

documentación sobre la maquina a revisar, realiza el diagnóstico 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 área de operaciones de 

la empresa, en el año 2020 asciende a un monto en dólares de 

45328.25. En la tabla, se observa la relación de estaciones de  servicio 

que tuvieron más costos en dólares durante todo el año, 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, así como mayor uso de dispensadores dentro del 

establecimiento. 

 

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

ESTACIONES Año 2020 
EESS 1 $15,930.76 
EESS 2 $10,840.71 
EESS 3 $5,901.92 
EESS 4 $4,089.81 
EESS 5 $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 

 

 

Según la Tabla 15, se puede deducir que la estación de servicio que 

presenta mayor gasto para la empresa seria la EESS 1 y la segunda 

mayor sería la EESS 2, que mantuvo sus gastos de mantenimiento en 

el año 2020 con $15930.76 y $10840.71 respectivamente. En estos 
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gastos no se consideran los de compra de un nuevo dispensador o 

surtidor y su instalación, 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 
final $ Precio soles 

24/02/20 Grupo Bonnett 
S. A. 

2 pistolas GLP 
mq12 $2581.74 S/      

8390.655 

9/03/20 
Importaciones 
& Tecnologías 

S. R. L. 

Tarjetas display 
para dispensador 

cl mq3 
$3686.8 S/      

11982.1 

1/08/20 Grupo Bonnett 
S. A. 

Obra - teclado 
para dispensador 

GLP mq5 
$2366.57 S/      

7691.353 

28/08/20 
Importaciones 
& Tecnologías 

S. R. L. 

Obra - placa 
para dispensador 

mq1 
$2226.46 S/      

7235.995 

29/08/20 Grupo Bonnett 
S. A. 

Filtro para 
dispensador mq1 $269.28 S/      

875.16 

18/11/20 Grupo Bonnett 
S. A. 

Pantalla LCD 
para dispensador 

GLP mq1 
$4799.91 S/      

15599.71 

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 máquina dispensadora de combustible número 1. Además, hay 

otros gastos que son de otras máquinas como 3, 5 y 12 que forman 

parte de los repuestos reemplazados en la estación. 
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Tabla 17. Gastos de la EESS 2 – 2020 

EE.SS. PUENTE PIEDRA T. C. 3.25 

Fecha Proveedor Comentarios Precio 
final $ Precio soles 

28/04/20 SURTIDORES 
SAC 

Calibración de 
GLP MQ3 $323.68 S/      

1051.96 

1/11/20 SURTIDORES 
SAC 

Calibración 
dispensador 
GLP MQ6 

$341.49 S/      
1109.843 

25/06/20 GRUPO 
BONNETT S. A. 

Garra para 
pistola GLP 

MQ6 
$699.58 S/      

2273.635 

25/06/20 GRUPO 
BONNETT S. A. 

Pistola GLP 
MQ6 $2765.78 S/      

8988.785 

1/03/20 GRUPO 
BONNETT S. A. 

Manguera para 
GLP MQ2 $1789.84 S/      

5816.98 

25/02/20 GRUPO 
BONNETT S. A. 

2 pistolas de 
GLP MQ1 $2589.35 S/      

8415.388 

14/07/20 
IMPORTACIONES 
& TECNOLOGIAS 

S. R. L. 

Mantenimiento 
MQ9 $242.69 S/      

788.7425 

14/07/20 
IMPORTACIONES 
& TECNOLOGIAS 

S. R. L. 

Repuestos 
Surtidor MQ9 $2088.3 S/      

6786.975 

TOTAL $10840.71 S/      
35232.31 

 

 

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

por la EESS Puente Piedra, siendo los repuestos de varios 

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

reemplazados como parte del mantenimiento correctivo de las 

máquinas al tener un problema que no se podía 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 

$7,295.65 S/   23,710.86 1 $269.28 
1 $4,799.91 
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En la Tabla 18, se deduce que el dispensador 1 ha originado mayores 

gastos en la estación de servicios 1, que fueron realizados para 

comprar repuestos para dicha máquina. 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 $ 2,330.99 S/      7,575.72 9 $        2,088.30 
6 $           341.49 

$ 3,806.85 S/   12,372.26 6 $            699.58 
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 máquina 6 que generó 

mayor gasto en la estación 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 últimos años y se detalla la cantidad de 

dispensadores que cuenta cada estación de servicio, haciendo un total 

de 118 máquinas dispensadoras de combustible disponibles y activas 

en uso, en ese sentido se toma como cantidad de dispensadores que 

están 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, según criterio de los dueños. 

 

Tabla 21. Gastos operativos del técnico de operaciones 

GASTOS OPERATIVOS ANUAL 

Descripción 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 
 

 

𝑃𝑟𝑜𝑚	𝐺𝑎𝑠𝑡𝑜	𝑚𝑎𝑛𝑡	𝑥𝑑𝑖𝑠𝑝𝑒𝑛𝑠𝑎𝑑𝑜𝑟	𝑎𝑛𝑢𝑎𝑙 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙	𝑑𝑒	𝑔𝑎𝑠𝑡𝑜𝑠	𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠	𝑎𝑛𝑢𝑎𝑙

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙	𝑑𝑒	𝑑𝑖𝑠𝑝𝑒𝑛𝑠𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠
 

 

𝑃𝑟𝑜𝑚	𝐺𝑎𝑠𝑡𝑜	𝑚𝑎𝑛𝑡. 𝑥	𝑑𝑖𝑠𝑝𝑒𝑛𝑠𝑎𝑑𝑜𝑟	𝑎𝑛𝑢𝑎𝑙 =
	S/			27,600.00

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 
mantenimiento 

Precio S/ Gastos 
op. x 
MQ 

Gastos 
Totales 

1 1 $7,295.65  S/   
23,710.86  

 S/ 
233.90  

 S/   
23,944.76  

2 6 $3,686.80  S/   
11,982.10  

 S/ 
233.90  

 S/   
12,216.00  
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En resumen, en la Tabla 22 se visualiza que la máquina 1 de la 

estación de servicios 1 generó un gasto para la empresa de S/   

23,944.76 y la máquina 6 de la estación 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. 

Evaluación sobre cada dispensador 

- Máquina dispensadora de combustible #1 de la EESS 1, tiene una 

antigüedad de 13 años aproximadamente. De la marca WAYNE, 

adquirida en la empresa Surtidores SAC en el año 2008, a un costo 

aproximado de $3000, con una garantía de un año y con un tiempo 

de vida de tres años. 

- Máquina dispensadora de combustible #6 de la EESS 2, tiene una 

antigüedad de 8 años, también de la marca WAYNE. Adquirida en 

la empresa Surtidores SAC en el año 2013, con un costo 

aproximado de $5000, con un año de garantía y con un tiempo de 

vida de 3 años. 

 
La propuesta de adquirir un nuevo dispensador viene acompañada de 

una cotización que puede ayudar a despejar ciertas dudas acerca de 

los gastos que se realizan año tras año. Es importante recalcar que la 

empresa que ya lleva años trabajando para la industria de 

hidrocarburos, cuenta con un distribuidor de confianza que le ofrece 

la máquina 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 líquidos o gas natural, la empresa es Surtidores S.A.C., incluye 

los gastos de instalación dentro de la zona geográfica disponible. En 

el Anexo 10 se puede observar la cotización para el nuevo 

dispensador. Por otro lado, se realizó la cotización para repotenciar el 

dispensador de la EESS 1, con una máquina que funcionaría 1 año sin 

problemas, y que, a partir del segundo año, volvería a generar más 

gastos y ante la recomendación de la empresa de comprar un nuevo 

dispensador, se llegó a la conclusión de que es más viable comprar 

una máquina nueva y evitar futuros daños no anticipados. 
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4.1.2.5. Etapa V: Control de mejoras 
 

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

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

Para ello se utilizará indicadores de control. 

 
4.1.2.5.1. Indicador para política de compras y evaluación de proveedores  

 
Tabla 23. Índice de entrega de combustible 

Indicador Índice de entrega diaria de combustible de los 
proveedores 

Objetivo Obtener la cantidad de ingreso de combustible a la 
estación  

Medición Total, de ingreso de combustible diario 
Control Ordenes de pedido y facturas  
Frecuencia Diario 
Descripción 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 reducción de gastos de limpieza 

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

tanques de combustible 

Medición Relación entre los gastos por limpieza y las ventas 
anuales 

Control Pagos por limpieza de tanque tercerizado 
Frecuencia Semestral 
Descripción Obtener los gastos por limpieza y su reducción 

Meta Reducir el 30 % respecto al anterior periodo 
Responsable Administrador 
Fórmula 

 

 

 

 

%LT = %&'(('	*'(	+,-*,./0
1023'	4.	053.,'(	*.(,'4'

𝑥	100% 
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4.1.2.5.3. Indicador para evaluar proceso de abastecimiento 

 

Tabla 25. Índice de accidentabilidad 

Indicador Porcentaje de errores durante descarga 
Objetivo Obtener el porcentaje de errores durante la 

descarga de combustible 

Medición Relación entre las faltas de SST en descarga y la 
cantidad total de descargas 

Control Registro de incidencias y accidentes 
Frecuencia Mensual 
Descripción Obtener el número de accidentes al mes 

Meta <=2% 
Responsable Administrador 
Formula 

 

 

 

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 según cronograma 

Medición Relación entre las capacitaciones hechas 
durante el año y las capacitaciones planificadas 

Control Cronograma de capacitaciones 
Frecuencia Mensual 
Descripción Obtener el número de capacitaciones 

ejecutadas al año 

Meta >95% 
Responsable Administrador 
Formula 

 

 

%A = 60+302	4.	778	.5	4.290(:0
8'30+	4.	4.290(:02	0+	0ñ'

𝑥	100% 

%C = <0*09,309,'5.2	(.0+,/0402
<0*09,309,'5.2	*+05,=,90402

𝑥	100% 
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4.1.2.5.5. Indicador para evaluar el uso del sistema ALVIC 

 

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

Indicador Porcentaje de atenciones con error 
Objetivo Obtener el porcentaje de atención con error durante 

la venta 

Medición Relación entre el número de errores y el número de 
atenciones al mes 

Control Revisión de descuentos por equivocación  
Frecuencia Mensual 
Descripción Obtener el número de errores cometidos durante la 

atención y su reducción 

Meta <=2% 
Responsable Administrador 
Formula 

 

 

 

4.1.2.5.6. Indicador para evaluar la compra de nuevo dispensador 

 

Tabla 28. Porcentaje de reducción de gastos por mantenimiento 

Indicador % Reducción de gastos por manteniendo de 
maquina antigua 

Objetivo Obtener el porcentaje de gastos en mantenimiento  

Medición Relación entre el mantenimiento del dispensador 
nuevo con el antiguo 

Control Planificación de mantenimientos  
Frecuencia Semestral 
Descripción Obtener los gastos por mantenimiento 

Meta Menos del 5% 
Responsable Administrador 
Formula 

 

 

 

%ATE = 8'30+	4.	.(('(.2	.5	4.2*09&'
8'30+	4.	03.59,'5.2

𝑥	100% 

%LT = >053.5,-.53'	4.	-á@A,50	5A.B0
>053.5,-.53'	4.	-á@A,50	053,:A0

𝑥	100% 
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4.1.3. Evaluación económica 
 

4.1.3.1. Costos de las propuestas de mejora 
 

A continuación, 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 elaboración de documentos y capacitaciones 

TIPO DESCRIPCION U.M. CANT COSTO 
UNITARIO 

COSTO 
TOTAL 

Costos generales: 
Equipo Laptop Laptop core i3 DELL UND 1 S/ 2,000.00 S/2,000.00 

Materiales de 
oficina 

Lapiceros CJA 1 S/15.00 S/ 15.00 
Memoria USB 32 GB UND 1 S/ 35.00 S/ 35.00 

Hoja bond PAQ 3 S/ 12.00 S/ 36.00 
Transporte Movilidad PASAJES 200 S/ 3.00 S/600.00 
Equipo de 
protección Mascarillas UND 24 S/ 1.50 S/ 36.00 

Mano de Obra:  

Asistente de 
procesos Contratación H-H 400 S/ 5.50 S2,200.00 

TOTAL S4,922.00 
 

 

Tabla 30. Costos de instalación de Nuevo dispensador 

TIPO DESCRIPCION U.M. CANT COSTO 
UNITARIO 

COSTO 
TOTAL 

Costos generales: 

Dispensador nuevo Wayne Hélix 
400 UND 1 S/    

39,750.75 
S/ 

39,750.75 
Documentos para 

tramite de 
modificación de 

dispensador 
Resolución No 095-
2017-OS/CD (Ver 

Anexo 12) 

Lapiceros UND 1 S/             
0.50 

S/           
0.50 

Memoria USB 
32 GB UND 1 S/           

35.00 
S/         

35.00 

Hoja bond PAQ 1 S/           
12.00 

S/         
12.00 

Transporte Movilidad PASAJES 20 S/             
3.00 

S/         
60.00 

Equipo de protección Mascarillas UND 24 S/             
1.50 

S/         
36.00 

Mano de Obra:  

Asistente de procesos Contratación H-H 200 S/             
5.50 

S/    
1,100.00 

TOTAL S/ 
40,994.25 
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4.1.3.2. Flujo de caja 

Basándonos en los beneficios propuestos (ingresos) que la empresa nos 

brindó de sus ingresos en el año 1 con el monto de 25000 soles y una tasa de 

crecimiento de 1.05% por cada año que pase; y los costos anteriormente 

hallados (egresos), se realizó un flujo de caja con proyección a 5 años; para 

posteriormente evaluar económicamente si la propuesta de mejora es viable 

con índices 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 

implementación 
de propuestas 

S/45 916.25      

Costo de 
funcionamiento 

de las propuestas 
 S/7 200 S/7 200 S/7 200 S/7 200 S/7 200 

Total costo 
(Egresos) S/45 916.25 S/7 200 S/7 200 S/7 200 S/7 200 S/7 200 

INGRESOS       
Beneficios  S/25 000 S/26 250 S/27 562.50 S/28 940.63 S/30 387.66 

Total de ingresos S/0.00 S/25 000 S/26 250 S/27 562.50 S/28 940.63 S/30 387.66 

Total Neto -S/45 916.25 S/17 800 S/19 050 S/20 362.50 S/21 740.63 S/23 187.66 
 

 

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

que es un 10%. Ver tabla 32 

Tabla 32. Cuadro de estimación 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 continuación, 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 > 0 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 recuperación 

Para determinar el PRI se determinó mediante el flujo neto de la Tabla 

31, la cual fue actualizada (VA) y luego se realizó su flujo acumulado, 

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

 

Tabla 34. Periodo de recuperación de la inversión 

DESCRIPCIÓN 0 1 2 3 4 5 
Flujo neto -S/45 916 S/17 800 S/19 050 S/20 363 S/21 741 S/23 188 

Flujo actualizado -S/45 916 S/16 182 S/15 744 S/15 299 S/14 849 S/14 398 
Flujo acumulado -S/45 916 -S/29 734 -S/13 991 S/1 308 S/16 157 S/30 555 

 

 

Realizamos una interpolación para hallar los días exactos en los que 

se recuperará la inversión: 

𝑋 − 2
3 − 2

=
0 − (−13991)

1308 − (−13991)
 

X= 2.914 

 

Entonces podemos decir que el capital invertido en la propuesta de 

mejora se recuperará en dos años y dos meses. 
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4.1.4. Resultados de la productividad 

 

4.1.4.1.Productividad actual 
 

El análisis de la productividad actual en la empresa de Grifos Espinoza S. A. 

se realizó en la estación de servicio de Chimbote al ser este el 

establecimiento donde se propusieron las mejoras. Para evaluar la 

productividad se utilizó la fórmula de: 

 

Productividad Global = Salidas / Entradas 

 

Para determinar el valor de las salidas, en este caso, se tomó en cuenta las 

ventas totales de la estación de Chimbote en el año 2020, siendo esta 

cantidad de S/ 5 453 473 (Ver Anexo 2). 

Para las entradas se detalló 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 

estación de Chimbote con un sueldo de S/. 930 y S/. 1500, respectivamente, 

dando un total de S/129 600 anualmente. Respecto a la adquisición de 

combustible anual tiene un costo de S/ 1 500 000 (Datos brindados por la 

empresa). Y por último, los costos de la implementación en el año 0 que 

vendría 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 información obtenida de las salidas y entradas, se realizó una 

proyección a cinco años con datos del flujo de caja (Ver Tabla 31). De 

manera que a las salidas(ventas) aumenta cada año un 5% (según lo brindado 

por la empresa) y también se suma los beneficios que se percibiría según el 

flujo de caja. Y a las entradas (sin contar los costos de la implementación 

del año 0, los gastos de mantenimiento y gastos operativos) se le sumó los 
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egresos del flujo de caja. Por ello, se estimará cual sería la productividad de 

ser implementada la propuesta de mejora a los procesos operativos. 

Tabla 35. Proyección de salidas 

Detalle 0 1 2 3 4 5 
5 % S/5 459 473 S/5 732 446 S/6 019 068 S/6 320 022 S/6 636 023 S/6 967 824 

Beneficios  S/25 000 S/26 250 S/27 562 S/28 940 S/30 387 
Total  S/5 757 446 S/6 045 318 S/6 347 584 S/6 664 964 S/6 998 212 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 36. Proyección de entradas 

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

Total S/1 629 600 S/1 636 800 S/1 636 800 S/1 636 800 S/1 636 800 S/1 636 800 
Fuente: Elaboración 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 teoría, ya 

que son valores estimados. 

 

Variación = !.#$%&.''
&.''

 x 100 

Variación = 37.62 % 

 

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

implementar la propuesta de mejora. 
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4.2. DISCUSIÓN DE RESULTADOS  
 

Después de realizar la propuesta de mejora y evaluar si es viable la implementación en la 

empresa de grifos Espinoza S. A., para mejorar sus tres principales procesos operativos: 

Planificación de compras, abastecimiento de combustible y servicio al cliente, se llegó a 

los siguientes resultados después de obtener los datos a través de la observación y 

entrevistas. Que posteriormente se evaluaron mediante la metodología DMAIC en la cual 

se hizo un análisis de la situación actual de cada proceso, luego se encontraron las 

deficiencias y se propuso soluciones. Esto coincide con Pérez y García (69), la 

metodología DMAIC consiste en cinco fases: definir, medir, analizar, mejorar y controlar; 

de la misma forma que se realizó en este trabajo de investigación, además esta 

metodología mejora la calidad del producto y/o servicio que se ofrece, generando ahorro 

en costos y teniendo mayores ingresos. 

En cuanto al análisis de la productividad, de llegar a ser implementada la propuesta de 

mejora se lograría un aumento de 37.62 %, a diferencia de la situación actual de la 

empresa el cual es 3.11. Del mismo modo, Fernández y Ramires (70), indican que diseñar 

un plan de mejora basado en la gestión de procesos y su posterior implementación 

incrementaría la productividad de la empresa, ya que de acuerdo a su evaluación 

propuesta obtendría un 22.18 % aproximadamente. 

En cuanto al objetivo específico 1, se encontraron deficiencias en el proceso de 

planificación de compras, como es el desabastecimiento por malos proveedores, por lo 

que se planteó la implementación de una política de compras en la cual se especifica cómo 

seleccionar correctamente a los proveedores de combustible. Coincide con la 

investigación de Escudero (71), ya que sostiene que una buena política de 

aprovisionamiento conlleva a la mejora de la empresa. A través de esta gestión 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, así como también 

la falta de capacitación, 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 

cómo realizar correctamente la descarga del combustible. Concuerda con Farfán (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 máquina dispensadora de 

combustible ,para lo cual se propuso comprar una nueva máquina y que ya no existan 

fallas a la hora de despachar el producto; además, las fallas del personal al atender a los 

clientes conlleva a insatisfacción de estos, por lo que se planteó elaborar un procedimiento 

de uso del sistema para despachar el combustible, así como capacitaciones y la 

actualización del MOOF para que los responsables sepan sus funciones y supervisen este 

proceso operativo constantemente. Aguilar (73), en su investigación, indica que es 

necesario diseñar un plan de acción para mejorar el servicio a los clientes, todo de acuerdo 

a la situación actual de la organización, este plan debe ser monitoreado, para ello se diseña 

procedimientos de atención al cliente, así como capacitaciones al personal, con el fin de 

mejorar las ventas por ofrecer un buen servicio. 

Con respecto a los índices 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 investigación 

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 investigación 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 investigación 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 comparación con Díaz y Avalos (76), que obtuvieron un B/C de 2.14 

considerado aceptable, ya que obtendría un beneficio de 1.14 por cada sol invertido en el 

proyecto propuesto. 

Por último, el periodo de recuperación de la inversión (PRI) se halló después de actualizar 

los flujos netos y se obtuvo que la inversión se recuperará en dos años y dos meses, lo 

que nos indica que implementar las propuestas de mejora en los procesos operativos nos 

brinda un escenario óptimo. Al igual que para Chávez e Inoñan (20), cuyo periodo de 

recuperación de la inversión será en el sexto mes, el cual fue hallado con su flujo de caja 

acumulado hasta superar la inversión acumulada en su proyecto. 
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CONCLUSIONES 
 

En conclusión, se logró diseñar una propuesta de mejora para los procesos operativos con la 

metodología DMAIC. Se utilizó la técnica de observación en la empresa de grifos Espinoza S. A. 

para determinar la situación actual de esta, encontrando deficiencias en los diversos procesos, 

para posteriormente analizarlos. Luego, se propuso alternativas de solución a los problemas 

detectados y fueron analizados uno a uno para que un futuro sea implementada, por lo que se 

planteó indicadores de medición para cada alternativa de solución. Además, se demostró con 

valores estimados que de ser implementada la propuesta, la productividad mejoraría en un 37.62 

%. 

 

Para el objetivo específico 1, se alcanzó a definir cómo mejorar el proceso de planificación de 

compras mediante la elaboración de una política de compras, en la cual se definió las etapas a 

seguir para una óptima compra de combustible. Además, se realizó la selección y evaluación de 

proveedores mediante un proceso de valoración y calificación para su posterior elección.  

 

Con respecto al objetivo específico 2, se identificó qué mejora diseñar 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 elaboró un procedimiento de 

abastecimiento, donde se especifica los pasos que debe seguir el operario al momento de la 

recepción del combustible. Además, se propuso un plan de capacitaciones para este proceso, en 

el cual se abordarán temas sobre el uso del manual de procedimientos. También se actualizó 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 específico 3, se logró determinar cómo mejorar el servicio al cliente; se realizó un 

análisis de la situación actual en este proceso y se hallaron problemas como la falta de 

capacitación del personal encargado de la atención al cliente, ya que existen muchos errores a la 

hora de despachar el combustible, por lo que se elaboró un manual de uso del sistema ALVIC, el 

cual ayudará en el proceso de venta, también se elaboró un programa de capacitaciones para que 

el personal ofrezca un buen servicio al cliente. Por otro lado, la existencia de dispensadores 

malogrados por su antigüedad ocasiona un mal servicio al cliente por las fallas técnicas a la hora 

de expender el combustible, se realizó un análisis para la compra de un nuevo dispensador el cual 

traerá beneficios económicos a la empresa. 
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Por último, para el objetivo específico 4, se concluyó que la propuesta de mejora planteada es 

viable. Después de un análisis del flujo de caja económico, se obtuvieron los resultados de los 

índices 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. El 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 tendrá un periodo de retorno de 2 meses y 2 días en caso sea implementado. 
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RECOMENDACIONES 
 

Se recomienda unificar las áreas de apoyo, las cuales darán soporte a los procesos operativos, 

áreas como el directorio, área administrativo y áreas 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 organización y funciones y 

forma de registro de combustible, se sugiere que este en constante supervisión de los agentes 

interesados en la información como el área de compras, el área 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 investigación, para evidenciar la mejora 

de los procesos a lo largo de su implementación, con ello tomar decisiones en base a los criterios 

estudiados. 

 

Revisar y actualizar constantemente la política de compras y selección de proveedores, para 

escoger y determinar que proveedor es el ideal según 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 información homogénea en todas las sedes, replicar los manuales 

de procedimientos, funciones y formatos, que son indispensables en cada empresa. 
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ANEXOS 
 

Anexo 1. Matriz de Consistencia 

Título de la investigación 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 

Formulación de problema Objetivos de la investigación Hipótesis Variables Metodología 
Problema general 
¿Qué propuesta de mejora se podrá diseñar a los 
procesos operativos para aumentar la productividad en 
una empresa de grifos en Lima en el año 2020? 

Objetivo General 
Establecer que propuesta de mejora se podrá 
diseñar para los procesos operativos en una 
empresa de grifos en Lima en el año 2020 Para Hernández, 

Fernández y Baptista; 
2018 Una hipótesis para 
un estudio descriptivo 
solo se utiliza cuando se 
intenta predecir algún 
valor en las variables 
investigadas, además no 
en todas las 
investigaciones 
descriptivas se llega a 
formular hipótesis. 
Por lo que esta 
investigación al ser de 
alcance descriptivo no 
poseerá hipótesis porque 
no existe un valor que 
estimar para la variable 
estudiada. 

V I 
Procesos operativos 
VD 
Productividad 

Método: 
General: 
Método 
científico 
Específico: 
Cualitativo- 
Inductivo 
 
Alcance: 
Descriptivo 
 
Tipo: 
Aplicada 
 
Diseño: 
No 
experimental –
transversal 
descriptivo 
 
Instrumentos 
Observación 
directa  

Problemas específicos 
 
Problema específico 1  
¿Cómo mejorar la planificación de compras para 
aumentar la productividad en una empresa de grifos en 
Lima en el año 2020? 
 
Problema específico 2  
¿Qué mejora se podrá diseñar para la gestión de 
abastecimiento de combustible para aumentar la 
productividad en una empresa de grifos en Lima en el 
año 2020? 
 
Problema específico 3 
¿Cómo mejorar el servicio al cliente para aumentar la 
productividad en una empresa de grifos en Lima en el 
año 2020? 
 
Problema específico 4 
¿Será viable la propuesta de mejora en una empresa de 
grifos en Lima en el año 2020? 
 

Objetivos específicos  
 
Objetivo específico 1  
Definir como mejorar la planificación de 
compras para aumentar la productividad en una 
empresa de grifos en Lima en el año 2020 
 
Objetivo específico 2  
Identificar que mejora se podrá diseñar para la 
gestión de abastecimiento de combustible para 
aumentar la productividad en una empresa de 
grifos en Lima en el año 2020 
 
Objetivo específico 3  
Determinar cómo mejorar el servicio al cliente 
para aumentar la productividad en una empresa 
de grifos en Lima en el año 2020 
 
Objetivo específico 4 
Analizar la viabilidad de la propuesta de mejora 
en una empresa de grifos en Lima en el año 
2020 

 
 
V 1 
Planificación de 
compras 
 
 
V 2 
Abastecimiento de 
combustible 
 
 
 
V 3 
Servicio al cliente  
 
 
V 4 
Viabilidad  
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Anexo 2. Ventas anuales en soles 

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

Chimbote 
S/ 

454,330 
S/ 

455,434 
S/ 

454,353 
S/ 

450,802 
S/ 

453,380 
S/ 

450,065 
S/ 

454,579 
S/ 

457,672 
S/ 

456,158 
S/ 

459,422 
S/ 

458,442 
S/ 

454,836 
Puente 
Piedra 

S/ 
474,529 

S/ 
463,438 

S/ 
465,756 

S/ 
466,123 

S/ 
471,669 

S/ 
463,993 

S/ 
475,957 

S/ 
469,977 

S/ 
462,682 

S/ 
477,824 

S/ 
468,528 

S/ 
479,915 

Cañete S/ 
428,384 

S/ 
420,575 

S/ 
433,597 

S/ 
406,162 

S/ 
436,785 

S/ 
431,646 

S/ 
401,052 

S/ 
411,201 

S/ 
410,117 

S/ 
431,049 

S/ 
402,410 

S/ 
406,806 

Sol de 
Oro 

S/ 
435,872 

S/ 
430,901 

S/ 
412,200 

S/ 
406,609 

S/ 
421,472 

S/ 
453,409 

S/ 
446,685 

S/ 
445,038 

S/ 
418,108 

S/ 
447,123 

S/ 
448,343 

S/ 
419,555 

 
Gesa 

S/ 
398,725 

S/ 
424,569 

S/ 
379,560 

S/ 
352,314 

S/ 
356,144 

S/ 
446,142 

S/ 
365,366 

S/ 
350,105 

S/ 
366,427 

S/ 
376,666 

S/ 
418,553 

S/ 
420,941 

 
Arequipa 

S/ 
355,807 

S/ 
355,345 

S/ 
358,231 

S/ 
354,664 

S/ 
359,749 

S/ 
353,918 

S/ 
358,212 

S/ 
354,684 

S/ 
353,298 

S/ 
353,666 

S/ 
350,891 

S/ 
355,156 

 
Ica 

S/ 
251,478 

S/ 
252,183 

S/ 
252,694 

S/ 
257,956 

S/ 
255,245 

S/ 
255,833 

S/ 
253,875 

S/ 
253,202 

S/ 
256,962 

S/ 
250,655 

S/ 
251,715 

S/ 
250,242 

 
Tablada 

S/ 
454,526 

S/ 
459,700 

S/ 
451,618 

S/ 
457,251 

S/ 
456,239 

S/ 
457,004 

S/ 
459,248 

S/ 
456,327 

S/ 
459,214 

S/ 
451,608 

S/ 
457,297 

S/ 
455,343 

 
EESS1 

S/ 
553,064 

S/ 
554,041 

S/ 
555,312 

S/ 
551,605 

S/ 
559,599 

S/ 
552,911 

S/ 
553,299 

S/ 
553,626 

S/ 
550,909 

S/ 
554,449 

S/ 
553,851 

S/ 
552,321 

 
Huacho 

S/ 
256,381 

S/ 
289,637 

S/ 
263,470 

S/ 
287,013 

S/ 
283,237 

S/ 
280,090 

S/ 
291,482 

S/ 
278,876 

S/ 
264,966 

S/ 
250,950 

S/ 
258,143 

S/ 
288,209 

 
Campeón 

S/ 
123,445 

S/ 
119,715 

S/ 
121,872 

S/ 
115,871 

S/ 
133,268 

S/ 
136,933 

S/ 
112,445 

S/ 
128,734 

S/ 
139,940 

S/ 
136,044 

S/ 
124,020 

S/ 
134,707 

 
Central 

S/ 
281,529 

S/ 
260,580 

S/ 
286,829 

S/ 
252,837 

S/ 
261,871 

S/ 
260,717 

S/ 
278,902 

S/ 
273,965 

S/ 
276,868 

S/ 
254,467 

S/ 
270,812 

S/ 
273,680 

 
Molina 

S/ 
255,067 

S/ 
259,763 

S/ 
257,470 

S/ 
250,198 

S/ 
255,969 

S/ 
255,099 

S/ 
254,033 

S/ 
259,534 

S/ 
255,585 

S/ 
258,040 

S/ 
251,734 

S/ 
254,770 
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Anexo 3. Análisis de Modo Efecto Falla 
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Anexo 4. Política de compras 
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Anexo 5. Formato de descarga de combustible 
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Anexo 6. MOF 
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Anexo 7. Plan de capacitaciones 

Int Ext

1 Técnicas de 
atención 

Dar a conocer el proceso 
de atención a todos los 

colaboradores 
operativos.

Todos los griferos, 
jefes de playa y 
administradores

x
Enero 2021, 
semana 1 a la 

semana 4

Conferencia, 
videollamadas 

y casos
32 horas Virtual

Analista de 
Control Interno - 

Procesos

2
Uso de manual 

de 
procedimientos

Dar a conocer el uso del 
manual a nuevos 
colaboradores 

operativos.

Todos los griferos, 
jefes de playa y 
administradores

x

Semana 3 y 4 
de  Enero, 

Semana 1 y 2 
de Febrero

Conferencia, 
videollamadas 

y casos
32 horas Virtual

Analista de 
Control Interno - 

Procesos

3
Funciones en el 

puesto de 
trabajo

Dar a conocer el MOF a 
todos los colaboradores 

operativos.

Todos los griferos, 
jefes de playa y 
administradores

x
Febrero 2021, 
semana 5 a la 

semana 8

Conferencia, 
videollamadas 

y casos
32 horas Virtual

Analista de 
Control Interno - 

Procesos

Problema identificado: Falta de conocimiento en los procesos operativos de atención.

EMPRESA CORPORACION ESPINOZA S.A. 

Metodología Duración Lugar Responsable

PLAN DE CAPACITACIÓN 2021

Tema - 
Capacitación

Objetivo ParticipantesNo Facilitador Fecha estimada
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Anexo 8. Manual de uso del sistema ALVIC 
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Anexo 9. Bitácora 
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Anexo 10. Cotización de dispensador de GLP 

 
Fuente: Cotización enviada a través de correo electrónico para uso informativo. 

Miraflores, 25 de Agosto de 2021

SR(es): GRIFOS ESPINOZA S.A. 
RUC: 
Dirección: 
Atención: 
Teléfono: 

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

Descripción de la cotización:

091321  DISPENSADOR HELIX 4000 WAYNE 2 PROD. 4 MANG.
Dispensador para despacho de combustible marca wayne modelo helix 4000 nuevo diseño universal de 2 productos 4 mangueras
electrónicos con electrónica mas avanzada del mercado con computador igem de ultima generación de plataforma global, diseño
inteligente, con sistema de auto diagnostico protección contra interferencias eléctricas, reducción de piezas y cableados a través del
nuevo sistema de mono bloque en los medidores, pulsadores(de hall magnético, inteligente) y válvulas solenoides lo cual reduce los
falsos contactos con menor costo de mantenimiento. cuenta con una memoria no volátil para la ultima transacción que en caso de
falta eléctrica el dispensador mostrara la ultima venta por 15 minutos y los datos por 5 años, display con números mas grandes de
color blanco sobre fondo negro para mejor visibilidad con modo de ahorro de energía 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 hidráulico simplificado reduciendo el numero de uniones, medidor de flujo con
calibración electrónica (imeter) de gran exactitud y filtros antes del medidor. las mangueras están ubicadas en los laterales alejados
de las interfaces del cliente, permiten una clara visualización de la información de entrega de combustible y publicidad. el equipo
cuenta con una moldura robusta de forma  que impide el acceso no autorizada a la electrónica, generosas á•reas dedicadas para la
identificación de productos, marcas o publicidad. las pistolas de despacho están económicamente ubicadas con posicionamiento
destacado para la promoción de combustibles. 

 
Tecnología tan avanzada que pueden jurar que llego del futuro. 1.- Diseñado y fabricado en una plataforma global. El dispensador o
surtidor de combustible Wayne Helix posee diseño inteligente, tecnología avanzada, seguridad y protección. 2.- Wayne e IDO, una
reconocida consultora de innovación y diseño, condujeron estudios en el mercado global y crearon el diseño y estilo elegante del
equipo Helix. Se basaron en la opinión de distribuidores, técnicos, propietarios y conductores 3.- Los dispensadores o surtidores de
combustible Helix cumplen con los estándares de seguridad INMETRO y UL, que abarcan amplia variedad de soluciones a las
cuestiones de seguridad. Desde las transacciones de pago hasta la garantía de seguridad de los componentes internos. El diseño de los
equipos Helix ayuda a prevenir y detectar la manipulación y desvío de combustible. 4.- Los equipos Wayne Helix incorporan
componentes globales, sistema de medición innovador y materiales duraderos, también utiliza la más avanzada tecnología 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 MANGUERA(S) DE 3/4\'\' x  3.9 MTS 
      IMPORTE  US$8176.81�

SUBTOTAL US$8176.81�

IMPORTE NETO US$ 8176.81
�        IGV   US$

IMPORTE TOTAL US$

Surtidores S.A.C.
Av. Angamos Oeste 1420, Miraflores, Lima-Perú sursa@surtidores.com.pe / (511)411-7425 ó 421-6396 / www.surtidores.com.pe
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