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RESUMEN

El principal objetivo de esa invettigacion fue implementar los manuaes y
procedimientos mejorara € desempefio administrativo en la Estacion de Servicio Los
Gramadales, Lima 2020. Por ello este estudio, se basa dentro de una investigacion
cuantitativo, no experimenta y aplicativo, ya por medio del andlisis se busca responder
alos procedimientos y manuales en |os procesos administrativos, buscar determinar las

relaciones exi stentes en las variables que influyen en esta problemética.

Asi como también se mejoro algunos para hacer |os procesos mas eficientes ya que se
reflgjaba en la auditorias que se hacian s se aplicaban esos procedimientos de manera
adecuada 0 s ayudaba a mejorar la eficiencia de cada proceso se vio que en & 2019 se
obtuvo una calificacion de 62%, en € 2020 una calificacion de 67%, con la megjora de
procedimientos se logré obtener una calificacion de 85% en la auditoria realizada para

evaluar € nivel de cumplimiento , ademés de realizas diagramas de procesos.

L os resultados de obtener un 85% evidencia que las meoras que se realizaron tuvieron
resultados positivos megjorando puntos que favorecieron en los procesos y gestion
adminigtrativa, afirmando que € desarrollo y mejoramiento de procesos mejoraran €

desempefio parala Estacion de Servicio.

Palabras Clave: Procedimientos, investigacion, manuales, eficiencia, resultados.



ABSTRACT

The main objective of this research was to implement the manuals and procedures to
improve the administrative performance at the Los Gramadales Service Station, Lima
2020. Therefore, this study is based on a quantitative, non-experimental and applicative
research, aready through analysis It seeks to respond to the procedures and manualsin
adminigtrative processes, seeking to determine the existing relationshipsin the variables
that influence this problem.

Aswell assomeimprovementsto makethe processesmore efficient sinceit wasreflected
inthe auditsthat were carried out if those procedures were applied properly or if it helped
to improve the efficiency of each process, it was seen that in 2019 a qualification was
obtained of 62%, in 2020 a rating of 67%, with the improvement of procedures it was
possible to obtain a rating of 85% in the audit carried out to evaluate the level of

compliance, in addition to making process diagrams.

Theresultsof obtaining 85% evidencethat theimprovementsthat were made had positive
results, improving points that favored the processes and administrative management,
affirming that the development and improvement of processes would improve the
performance of the Service Station.

Keywords: Procedures, research, manuals, efficiency, results.
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l. INTRODUCCION

1. Antecedentesy fundamentacion cientifica

1.1 Realidad problematica

En todo e mundo Los servicios de Abastecimientos de Combustibles, que se
denomina Estaciones de Servicios se requiere implementar herrami entas administrativas
y una mejora e implementacion en sus manuaesy procedimientos, con la finalidad de
garantizar que se mejore el desemperio de las |abores paralograr las metas'y objetivos.

Laestacion de servicio ya cuenta con 10 afios de atencion a publico en Lima Norte.

La implementacion de Manuales 'y Procedimientos enfocandonos en Estaciones de
Servicios es importante para muchas empresas ya que ayuda a ordenar y optimizar, asi
como recomendada a nivel mundia por organizaciones como la Organizacion
Internacional de Estandarizacion (1SO) y la Fundacion Europea de la Gestion de la
Cdlidad (EFQM).

En la actualidad las empresas de este rubro no cumplen de manera adecuada con la
implementacion de estos, € cua sirve como guiaparael control de funciones operativas,
sabiendo que su principal meta es generar rentabilidad y también que se mantenga en €l
tiempo para ello seinvierte en implementar capacitaciones a personal, como mejorar la
atencion a cliente, publicidad y oferta, teniendo en cuenta que se tienen que evaluar |os

procesos internos que estan dentro de las actividades.

Por otra parte, Rodriguez (2012) define que los Manuales de Procedimientos son
valiosos para la Retroalimentacion en una empresa, los cuales facilita la gestion de la
informacion. La importancia de su implementacion se basa en las secuencias que s
detalla en cada procedimiento, actividades y operaciones explicando a detalle como,
donde y para que se vaa aplicar. El principal objetivo es de estandarizar y registrar las
diferentes actividades.



Ademés, Arias (2015) nos sefida que hay estudios que como resultado han
demostrado que la productividad en una empresa incrementa mas de un 30% cuando
aplicamos un s stema de gestion total mente organizado en la organi zaci én, con funciones

determinadas y desarrolladas en areas compl etamente definidas.

Asimismo, Alvarez (2008) Denomina manual a toda guia de procedimientos e
instrucciones que sirve para cumplir y corregir las actividades a realizarse en € trabgo.
Los manuales son de mucha importancia a la hora que se dé a conocer la informacion
seguin lo que se quiera transmitir de una manera mas eficiente a personal en funciones
determinadas. En conclusion, los manuales tienen lainformacién claray exacta para el

mejoramiento en laempresa.

Por consguiente, en € Pert hoy en dia requieren una administracion moderna y
eficiente, que facilitela gestion, frente aesta oportunidad de mejora aplicando €l enfoque
en la gestion de procesos, estando definido como una manera sistemética de identificar,
comprender y aumentar un valor agregado en |os procesos determinados de la empresa
parapoder alcanzar |os esténdares establecidos en las empresas. Actua mente es aplicado

aNivel Nacional en € rubro de ventay distribucion de Combustible.

Generamente | os problemas radican en |a baja eficiencia que existen en | os procesos
administrativos en las organizaciones, en parte porque no existen una manua o porque
no lo aplican. Egta claro seflalar que un Manual de procesos es de gran utilidad que

permite a empleado conocer de manera eficaz parael desarrollo de las actividades.

Dentro del plano loca tenemos 6 principales Empresas de ventas de Servicio de
Combustible que son nuestra competencia directa en Lima. La mayoria se enfoca en
obtener e mayor porcentgje de clientes, las cuales a diario plantean estrategias que
diferencien con un valor agregado delacompetencia, tanto en eficiencia, precios, calidad,
sarvicios. Es por ello que la Estacion de Servicio Los Gramadales, opta por la
estandarizacion de cada Manual, procedimiento de los procesos y estos tienen que estar
aplicados 100%.



1.2 Antecedentes

Villalba (2016), Desarrolloy aplicacion de El Manual de Procedimientosy funciones
enlaFacultad de Odontol ogia se fundd con un programado académico e 15 de setiembre
de 1983. Actuamente aplicando un proceso bien definido y con una buena organizacion
mejorara la calidad y € valor del servicio que ofrece. El proposito fundamenta de la
Elaboracion del Manua de Procesos y su aplicacion es que sea utilizado como una
herramienta que ayude ala gestion, que permitatener unamayor claridad y definidaslas
funciones y los responsables que la desempefian ya que no cuenta con procedimientos
esCritos en consecuencia surge una situacion de descontrol en las actividadesy funciones
que se involucran en la Facultad, por tal motivo se decide establecer politicas y
procedimientos que ayuden areducir los riesgos exisentesen € negocio que impide €
funcionamiento éptimo en los procesos a gecutarse, se empieza por determinar las

funciones especificasy procedimientos seguiin lo requiera el puesto .

Lametodologia que se utilizo fue e Project Management Ingtitute (PMI), el cual nos
ayuda a que sea aplicable en € desarrollo. Por lo tanto, se evalud los recursos que tiene
la facultad para obtener una visén de la Ingtitucion para sacar lo mejor de las
oportunidades, losresultados fueron que el 90% de | os entrevi stados tengan conoci miento
de lo que se desarroll6 en e Manual de Funciones, asi como también se verifico que €
40% de los entrevistados tienen conocimientos acerca de |os procedimientos a realizar.
También parala eaboracion del Manual de Procesosy Procedimientos se aplico € GSP
(Gedtion Sistemética de Proyectos) que sirve para guiar en € desarrollo bgjo normas
definidas, asi como procedimientos pararealizar una mejora continua sobre una solucion
desarrollada, esta herramienta ayudo a para obtener informaci én de los procesos, que nos
facilitael andisisde un problemay hacer una descripcidn para una posible solucién. En
conclusion, a no contar con estas herramientas genera que no se identifique ideas que
apoyen alamejora de la estructura actual, existe dificultad para entender las actividades
claves que existen en la Facultad, no entender de una manera eficiente cada funcion y
procedimiento. La readlizacion del Manua de procesos y procedimientos por &rea va a



permitir que facilite la redlizacion de actividades designadas y lograr eficiencia

obteniendo una buena calidad en | os resultados.

Terzi y Garmendia (2017), evalla estandarizar |os procesos en € Grifo GAR OIL
SAC, para como empresa generar rentabilidad que sea sostenible y tenga resultados
positivos en e tiempo. Actualmente la empresa no se encuentra con procesos definidos
ni tampoco documentados, € cua se ve reflgado en e proceso de capacitacion para un
nuevo personal, asi como en e area de mantenimiento Sempre se encuentra muchas
deficiencias, no exigiendo en la actualidad informacién documentada, por ello es
importante tener |os procedi mientos bien definidos. Por estarazén se empieza por aplicar
un estudio de método inductivo en la cua se pueden hacer observaciones desde
conclusiones general es hasta un método que permita estandarizar € proceso partiendo de
un caso. Se opto también por realizar una entrevista a los empleados de laempresa, esta
2 técnicaayudaarecopilar lainformacion parapoder € ecutar |os procedimientos, ademéas
serealiz6 una estandarizaci on de los procesos més criticos que existe en laempresaen o
operativo, asi como lo estratégico, aplicando € enfoque en la gestion de los procesos, la
cual ladefinimos como unaformaestratégicaparaidentificar, entender y agregar unvalor

agregado en |os procesos de laempresa.

Otro de los objetivos es evitar laredundanciaen € registro de los datos, paraello se
hizo un estudio de movimientos para comprender las actividades e interacciones, que
srvio para definir cudles eran dependientes de otras, asi como obtener una vison mas
claray ordenadas de los procesos. L os resultados fueron que, a identificar los procesos
operativos de la empresa basados en € modelo de gestién de procesos, redizando
diagramas de flujo, estos procesos representan el 41% de total de procesos principales,
ya que estan relacionadas directamente con la cadena de valor de la empresa y son
procesos que generan mayor valor. También se estandarizo diez procesos de apoyo
importantes para gestionar laempresa. En conclusion, el andlisis delasituacion actual de
la empresa fue necesaria en este plan porque permitié identificar las deficiencias de los
procedimientos en que se encuentra, S se mgiora @ rendimiento de atencion hacia los

clientes va a evitar que existan gastos indtiles para la empresa. Se identifico y se



estandarizo procesos operativos, del cual diez son de soporte, importante para redlizar

una correcta gestion en laempresa para poder optimizar y obtener una mejora continua.

Pefiafiel (2017), Determinar como la aplicacion de un manual de operaciones y
funciones va a meorar y aumentar la productividad de la empresa FYA
REPRESENTACIONES SAC. Actualmente la empresa tiene problemas por una bgja
productividad en lagran mayoria de sustrabajadores. Serealiz6 un diagramade Ishikawa
en donde se eval Uialas posi bl es causas, también se eval ud mediante un diagramade Pareto
donde se andliza las quejas con mas frecuencia. Se obtuvo como resultados del andlisis
del problema de que de que los trabajadores tienen muchos conflictos a dia por
duplicidad de funciones, d cua genera una disminucion en la productividad de cada
proceso, la mayoria de quejas eran por falta de capacitacion ya que no contaban con
capacitaciones constantes otro punto es que tenian un alto desconocimiento de sus
funciones ademas de la falta de comunicacidn para con los trabagjadores. Por ello es de
vital importancialaaplicacion y desarrollo de un Manual de Operacionesy funciones, va
a permitir determinar de manera productiva la funcion de cada trabajador segin € érea
correspondiente ademas de que se meore las coordinaciones de las diferentes

Actividades que se desempefia construyendo una base solida.

De los resultados de la aplicacion de esta herramienta se obtuvo que en cuanto a
crecimiento persona se ve meor reflgado los objetivos y metas, también se ha
implementado en ato porcentgje las capacitaciones y en consecuencia € nivel de
porcentge de capacitados, del 16% aumento a 41.67 % de personas que tienen un alto
nivel de capacitacion. En cuanto alas personas que asisten a estos programas del 9.58 %
mejoro a 36.51 %. Ademés de realizarse una gestion de Recursos Humanos, donde se
plantea y organiza todo lo que se refiere a ayudar a promover € desempefio labora
alcanzando un nivel Optimo, se encontraron dentro 3 indicadores. ausentismo, rotacion

de personal y horas extras.

En conclusién, la productividad antes de la aplicacion de estas herramientas era del
26.3% y luego aumento a 33.25 %, como resultado se vio una mejora en consecuencia

de laimplementacion de estas. Se observé que a aplicar este Manua de Operaciones 'y



Funciones se visualiza un ligero aumento en la eficacia, por 1o que se recomienda un
monitoreo constante de los cumplimientos de |os procesos mediante una programacion

que permita una evaluacion de estos.

Orozco (2018), como principal objetivo es aplicar 1os Procedimientos para mejorar
el servicio basado en una estrategia de estudio de mercado, facilitando la captacién del
servicio d cliente. Anteriormente Servicio a Cliente erasolo funcion del &rea Comercial,
pero en la actualidad es una herramienta estratégica del mercado logrando una relacion
solida con € cliente principal através de un sstema de mejora. Lo principal es conocer
las necesidades de los consumidores mediante implementacion detallada permitiendo
crear un vinculo entre las diferentes empresas y € cliente, la cua vemos que la
competencia ha aumentado para las Estaciones de Servicios por |o que toman diferentes
medidas para captar alos clientes, lo importante es hacer la diferenciaen e servicio que
s brinda. Se empez6 por recolectar informacion del area administrativa, € personal
operativo de la estacion y de los principales clientes, los resultados fueron que no se
llevaba un registro de los clientes, en cuanto aincentivos se realiza un trabg o en equipo
para acanzar objetivos trazados que se realizan mensuamente, correspondiéndoles un
porcentge de las ventas, también cuentan con todos los implementos de seguridad y

uniforme pararealizar sus funciones.

Otra variable de estudio fue s se recibe las capacitaciones necesarias, tanto area
adminigtrativa como vendedores, ademas de mangjar dentro del Servicio de la estacion
un servicio de quejas o sugerencias. En conclusion, se observo que tiene que actualizarse
lametodol ogiade unamejora de servicio puesno existe un valor agregado sino solamente
un interés por e consumo, ademas de que se hizo una verificacion segin las opiniones
delos clientes encontrandose que hay unagran deficienciaen ciertas areasque calificaron
como medio o bajo. No seinvierte en un programa de capacitacion de manera eficiente
que vaya de manera paralel o alas necesidades que tiene & mercado y esto generamente
es dictado por los administradores. En cuanto a |os incentivos puede que no esté acorde

paraque el persona se sentarealmente comprometido con laempresa.
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No existen herramientas que ayude a medir €l servicio, por |0 que se recomienda
orientarse y enfocarse en € nivel de capacidad del personal, 10s procesos y actividades,

implementando estrategias para brindar un servicio de calidad a cliente.

Cérdenas (2019), evalud que como principal objetivo de implementar un Manual de
Organizaciony Funcionesque ayude amejorar €l rendimiento laboral enlaempresaOlpi.
En ecuador gran parte de empresas de calzado no cuentan con un Manua de
Organizacion y funciones por |o que los trabgj os tiene resultados deficientes, laempresa
Olpi cuenta actuamente con 48 trabajadores en € area de Produccion y 12 persona que
se encuentran en el &rea administrativa , e principa problema es que no cuenta con un
MOF determinadaparalaempresa, existe un total desconocimiento por parte de gerencia
y no hay incentivo por parte del &reaadministrativa de proponer herramientas que ayuden
a talento humano. Estos problemas estan causando severos inconvenientes en los

diferentes procesos que existe en la produccion de calzado.

La herramienta a implementar en al MOF, & cua ayudara a tener un impacto
positivo dentro de la empresa que ayudara a obtener como resultados productos de
calidad que ayuden a diferenciar de las competencias. Para €llo se empezo aplicando €
Ciclo de Mgora Continua, que ayude en la toma de decisones, conseguir una total
participacion del érea administrativa, asi como participacidn de proveedores y personal
individual, luego se realiz6 una recoleccidn de datos a través de encuestas para hacer una
comparacion de qué manera se puede resolver € problema s es mas efectivo hacerlo
parcia ototal. En cuanto alaestructura organicaresulta que 80% dice que laempresano
tieney € solo & 20% que si. Se consulto también s su jefe e brindo lainformacion de
susfunciones el 13.3 % dijo que s, y € 86.7 que no, dando a conocer |os colaboradores
que solo se les informo pero que no se les brindo un manua de sus funciones y
actividades.

Otro punto es que la mayoria de trabajadores informan que no tienen incentivos por
realizar un buen desempefio. Con estos datos se aplicé una Metodologia del Modelo
Aplicativo que se basaban en fases que ayuden a meorar € nivel operativo. En

conclusion, debido a que € MOF esta relacionado de manera directa a rendimiento
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laboral ayudara a mejorar la efectividad del desempefio laboral, se debera también
realizar una evaluacion cada cierto tiempo parair evaluando la mejora en las diferentes

areas de laempresa.

1.3 Fundamentacioén cientifica

Louffat (2008), menciona que los manuaes organizacionales son documentos
ingtructivos donde se detallay describe como se encuentra organi zada la organizacion en

laempresa, resaltafactores correspondientes a crecimiento personal.

Alfaro (2011), da a conocer que El Manual de procedimientos es & documento que
como principal objetivo tiene describir las actividades que debe redlizarse en una
organizacion, esto incluye formularios, formatos que ayuden en los procesos. Un manual
incluye desde los generales hasta lo especifico obteniendo las sguientes ventgjas. Tener
conocimiento de las tareas que se realizara, ubicacion y personal encargado, agilizarala
induccion de un nuevo persona en € puesto, asi como e método del trabajo evitando
que exista una pérdida de informacion, permite analizar y auditar segun los criterios
determinados para medir de manera eficaz cada procedimiento, también permite que se

conozcael trabgjo aredizar y evitar que sean modificados.

Rodriguez (2012), define Manual como instrumento que tiene control sobre las
actividades del personal, ademas que te la facilidad de obtener una forma més definida

de la estructura organizacional .

Cruces (2013) sefida que la gestion de documentos se define como una técnica de
trabajo, realizada por personas que estén encargadas de €llo, las cuales desarrollan y dan
a conocer para poner en practica un conjunto de procesos y control para alcanzar un
objetivo trazado y aumentar la efectividad en los procesos. Se basa en un buen
ordenamiento, custodia 'y conservacion de los documentos. Ademas, ayuda a a canzar
eficacia en los procesos y economia en la creacion, mantenimiento y uso, asi como que

se encuentre disponible segun € ciclo debido que se requieraen laempresa.

12



Moyano (2015) indica que la Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO)
informa que todo con referenciaalagestion documental que la gestién documental esun
método que ayuda a incorporar, gestionar y con una facilidad de acceso a la
documentacion. En la actualidad la gestion de documentos, € gobierno abierto, la
reutilizacion de toda informacion y latransparencia ayuda a un cambio significativo con
lafinalidad de que | as entidades de adapten a un medio més conectado tecnol 6gicamente,

responsable e interrelacionado.

Cerrillo y Casadeslis (2018). Sefida que la gestion de documentos permite
automatizar y ordenar los procedimientos en la empresa, administrar €l acceso a la
informacion, asi como también permite que se actualice lainformacion de un formamas

rapiday eficaz.

Roque (2017), menciona que e Manual de Procedimientos se describe como un
documento donde se daaconocer |as actividades que deben realizarse segin lasfunciones
de una organizacién, se deben incorporar formularios de acuerdo a dichas actividades.
Un manua nos permite ver desde |o general hasta lo especifico teniendo las siguientes
ventgjas. Conocer |0 que contienen cadatarea, ubicacion, o que serequierey el personal

responsable de cada funcién o las rutinas que sean realizadas.

La capacitacion e induccion de un persona nuevo detallando sus funciones para que
obtengan un desempefio eficiente, as como también andizar y auditar cada
procedimiento, s se encuentran algunas deficiencias durante €l proceso modificarlas.

También se debe determinar responsabilidades basados en la capacidad del persond.

El manual de procedimientos es de gran importancia paralas entidades donde existe
una rotacion frecuente de personal, en € cual puede existir alguna confusion s no estén

totalmente claras.

Hitt, Black & Porter (2006), define como Administracion ala ciencia que conforma
dentro de sus funciones la gestién de los Recursos Humanos asi como € disefio
organizacional de cadaempresa, esun proceso de estructurar y hacer uso de recursos que

estén encaminados al logro de metas , se requiere también para su gecucion de una
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planificacion previa, organizar € conjunto de elementos que lo conforman , direccionar
y controlar losprocesos con lafinalidad derealizar unaretroalimentacion que nos permita

un mejoramiento continuo de laorganizacion .

1.4 Justificacion delainvestigacion

La aplicacion de Procedimientos y manuales son herramientas en los procesos y
procedimiento del desarrollo en e &rea administrativa, va a ser de gran utilidad para
optimizar las tareas designadas, logrando minimizar los tiempos de realizaciéon y
ayudando a brindar un mejor servicio al cliente, que conllevaa que se reflgje de manera

positiva en los resultados de los ingresos de la estacion.

Lafatadel cumplimiento de estos procedimientosy documentos representa un gran
problema para la empresa, tanto para la organizacién como los colaboradores, debido a
gue no se ve con claridad y orden las tareas, responsabilidades seglin cada proceso
indicado, en la estacion se cuenta con folderes que contienen diferentes formatos para
cadaarea, € cual, S no estada dia con cada procedimiento, representa un obstaculo para
el &rea Administrativa,, esta es unabase importante que permite que & Areade Auditoria
pueda corroborar que s se estd cumpliendo con cada proceso. Asi como también lafata
de conocimiento y capacitaciones a personal no permite que estén al tanto de sus
procedimientos, asi como los cuidados de seguridad que deben de tener dentro de la

Estacion de Servicio.

Ese proyecto ayudara a que la Edacion de Servicio, pueda ordenarse
adminigtrativamente, segiin los procedimientos que se designa a redizar también
beneficiaraaque cuando existan auditorias que serealizan 1 0 2 vecesal afio puedalograr

un alto puntaje en las actividades logrando obtener Gptimos resultados.

No solo beneficiara d area administrativa sino también a los empleados operativos
actuales y nuevos ingresantes, ya que también se registra e manua de funciones de
manera detalladay se tiene que dar las debidas instruccionesy una retroalimentacion de

las actividades que va a desempeiiar.
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Otro punto importante es que cuando cumplimos con los procedimientos y
documentaciones que nos envian podemos tener un mayor control, tanto en formatos de
Recursos Humanos, formatos de facturaciones, asi como formatos de seguridad y
combustible. Por g emplo, en la documentacion del folder de Combustible esimportante
cumplir con losregistros diarios de medicion paratener un control delasventasy mermas
que exigtas, también selleva un registro de | os precios que archivamos cuando se registre
en la pagina de la entidad Osirneming, que siempre tienen que edtar actualizados los

precios cuando existe una variacion que emite e &rea encarga.

En el Folder de Seguridad te solicita que tienes que cumplir mensual mente con unos
formatos que es evaluado y dictado por esa érea, cuando hacen una auditoria revisan que

cada proceso y formato este correctamente |lenado.

Unavez que se hayaimplementado todo |o que se solicita cada documento, formato
y procedimientos estara disponible para redlizarse una evaluacion del nivel de
cumplimiento que tenga como resultado, € porcentaje optimo como minimo es
cumplimiento al 85% y el maximo en & 100%.

Ademas, la carencia del cumplimiento de estos procedimientos representaria un
obstaculo para € desarrollo de los procesos, principamente porque es una parte
fundamental para desarrollar de manera eficiente las actividades arealizar. Sabemos que
ya existe una estructura organizacional, asi como los manuales desarrollados, 10 que
debemos de redlizar es aplicarlo, mantenerlos durante € tiempo e ir evaluando los

avances de los resultados.

El proyecto beneficiard ala Estacion de Servicio Los Gramadales, ya que una vez
que s findiza estara implementando en un 100% cada procedimiento y documento que
tiene estandarizada la empresa en todos los establecimientos, € cual dara mayor
efectividad para los procesos y un mayor orden y seguimiento, asi como evitar multas

por entidades en € Perq.

Ademés, la empresa cuenta con todo €l apoyo de gerencia para meorar e

implementar cada procedimiento y manual que se requiera y asi lograr un desarrollo
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Optimo parala Estacion de Servicio, y buenosresultadosen laauditoriaanual que se hace
a cada Estacion, tanto adminigtrativo como de seguridad la documentacion dada por la

empresa.

1. Problema

Problema Generd

¢Coémo la implementacion de los manuales de procedimientos meorara €

desemperio adminigtrativo en laES L os Gramadales, Lima 2020?

Problema Especifico

¢Coémo laimplementacidn de |os manuales de procedimientos mejorar la eficiencia
en laES Los Gramadales, Lima 20207

¢Cbmo laimplementacion de los manual es de procedimientos mejoralos resultados
en laES Los Gramadales, Lima 20207?

¢Coémo laimplementacion de los manuales de procedimientos mejora el control de
actividades en la ES L os Gramadal es, Lima 20207?
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2. Conceptuacion de las variables

) L Definicion ) ) Escala de
Variable Definicion conceptual ) Dimensiones o
Operacional medicién
Es un documento donde se o
Analisis
da a conocer las
actividades que deben o
. . Auditoria Intervalar
realizarse segln las
funciones de una y
V.1 Implementacion

Manuales de

procedimientos

V. 2.
Desempefio

Administrativo

organizacion, se deben
incorporar formularios de
acuerdo a dichas
actividades. Un manual nos
permite  ver desde lo
general hasta lo especifico
teniendo las siguientes

ventajas

Es la ciencia que conforma
dentro de sus funciones la
gestion de los Recursos
Humanos, asi como el
disefio organizacional de
cada empresa, es un
proceso de estructurar y
hacer uso de recursos que
estan encaminados al logro
de metas, se requiere
también para su ejecucion
de una planificacion previa.
Hitt, Black & Porter (2006).

Describe de manera
secuencial las

operaciones.

Eficiencia

Resultado general Resultados

sobre las expectativas | |
ntervalar

con el valor esperado Control de Actividades

del servicio.
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Objetivos

Objetivo Genera

Implementar manuales de procedimientos paramejorar € desempefio administrativo
en laES Los Gramadales, Lima 2020.

Objetivo Especifico

Determinar |os manual es de procedimientos paramejorar la eficienciaen laES Los
Gramadales, Lima 2020.

Determinar los manuales de procedimientos para mejorar los resultados
adminigrativosen laES Los Gramadal es, Lima 2020.

Determinar |os manuales de procedimientos mejorar € control de actividades en la
ES Los Gramadales, Lima 2020.
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. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

21. Tipodeestudio

L a presente investigacion es experimental ya gque se produce mejorasy cambiosen la
Estacion de Repsol Los Gramadales, e cua se esta analizando en qué porcentgje de
nivel se encuentre aplicando los Procedimientos y manuales y luego volver aredlizar la
evaluacion paraobtener un resultado Optimo en la auditoria. Carrazco (2005), menciona
que este tipo de investigacion se realizaluego que se conoce todas las caracteristicas
que han originado €l problema, asi se puede aplicar un nuevo sistema, model o, método.
Es de tipo aplicada ya que se investiga para actuar, transformar o modificar. Hernandez
& Mendoza (2018), considera que la presente investigaci on es de tipo cuantitativo en e
cua es posible encontrar 2 diferentes calificaciones, investigacion experimenta y no
experimental. Se daaconocer que lainvestigacion experimental tiene 2 significados,
unageneral y otra particular, sendo como opcién de acuerdo alo que planteamosen €

presente trabajo como general .

2.2. Disefio deinvestigacion

Fernandez (2014) Consideralainvestigacion como de tipo cuantitativo, unavez que
profundizamos & tema se encuentra en condiciones de plantear €l problema, para ello
debemos estar familiarizados con € tema, es necesario formular € problema especifico
en términos Ssmplesy concretos, de manera que pueda facilitar lainvestigacion a mayor
exactitud te damayor facilidad de resol ver un problema. L os planteami entos cuantitativos
corresponden a unaamplia gama de propdsitos, por ello se describe tendencias, patrones,
identificar diferencias, medir resultados y comprobar las teorias. En la Estacion de
Servicio de la Empresa Repsol, se empezd haciendo una investigacion total porque se
realiza cada documentacion y procedi miento seguin €l &rea que corresponda ya que existe
una metodol ogia estandari zada.
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2.3. Méodo deinvestigacion

Vaderrama. (2015) También viene a ser explicativo, ya que va més dla de la
descripcion de conceptos, esto quiere decir que esta enfocado en responder a los
problemas que exista en la aplicacion de |os procedimientos y manuales en |os procesos

administrativos.
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[11. METODOLOGIA DE LA SOLUCION DEL PROBLEMA

3.1 ldentificacion dela Empresa

LaEstacion de Servicio Los Gramadales desarrolla actividades distribucion y

comercializacion de combustibles en Lima Norte.

En Pert La Estacion inicié su actividad en e pais hace més de 7 afios y hoy esta
consolidada en e Perti como unade las Estaciones de Lima norte mejor establecida, con
buenos volimenes de ventas y con clientes especificos que desempefias trabajos de

primeras neces dades, of reciéndol es una buena calidad de servicio.
Mision

Es ser una Estacion comprometida con € mundo sostenible
Visién

La empresa tiene la vison de ser una compafia energética globa que basada en la
innovacion, laeficienciay e respeto, creavalor de manera sostenible parae progreso de
la sociedad.

L os principales Productos de la Estacion de Servicio Los Gramadal es cuenta con una
variedad de productosy servicios en laEstacion de Servicio Los Gramadales son: Diésel,
Gasohol 95, Gasohol 90y Glp.

3.2 Analisisdela Situacion Actual

La Estacion de Servicio para ofrecer un mango eficiente, anualmente hace una
evaluacion por € Areade Auditoria, en lasiguiente tabla N°1 se da a conocer como han
sido los resultados como observamos no se ha estado meorando ni llegando a un
porcentaje minimo de 80%, que para la empresa quiere decir que S esta realizando un

correcto procedimiento de sus manuales y procesos, también estos resultados es la
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calificacion para e Jefe de Estacion para saber como estd realizando su gestion es su
centro de labor.

Tabla N°1. Cuadro de resultados de Auditoria

59% 62% 67%

Resultados
de Auditoria

Fuente: Elaboracién Propia
Nota: En este cuadro se muestra como los resultados sereflgjaban de manera
negativa para estacion en una evaluacion global de procedimientos y
manuales.

Figura N°1. Analisis FODA dela Estacion de Servicio Los Gramadales

Fuente: Elaboracion Propia

Nota: Se realizd un analisis FODA de La Estacién de Servicio Los Gramadales, para
evaluar cuéles son sus principales ventajas, asi como debilidades tanto externas como

internas.
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Laevaluacion seredizo en e 2020, se obtuvo resultados de un 67 %, que significa una
mala calificacion ya que esta por debajo del 80%.

Figura N°2. Resultados de evaluacion de Auditoria 2020.

PUNTOS DE EVALUACTON EN AUTTTORIA DE ESTACTON DE SERVICTO
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Fuente: Area de Auditoria de Estacion de Servicio

Nota: Muestra el resultado inicial de cdmo se encontro la Estacién, en qué puntos se
deberia reforzar y mejorar, asi como aplicar Manuales y Procedimientos.
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Algunos de | os puntos observados que tuvieron unaNO CONFORMIDAD fueron:

3.2.1. Medicién de Tanque

En este procedimiento se debe tener todos los implementos de seguridad que
incluyen, casco, guantes, zapatos, chaleco, respirador con filtro.
El operador delaE.S. deberé contar con las tablas de cubicacion de cada compartimiento
del tanque amedir. La altura de referenciaindicaralalongitud de lavarilla de medicion
que se introducira a cada compartimiento del tanque (teniendo en cuenta los datos del
volumen en laguiay comparando en latabla de cubicacion).
Abrir la boca de medicion del tanque.
Colocar € cable de conexion atierrade corriente estéticade la varillade medicion, en un
punto que tenga contacto directo con € tanque que se va a medir. En € caso que no se
cuente con esta conexion se debera poner en contacto la plomaday varilla de medicion
con la boca ddl tanque entre 5 y 10 segundos para asegurar la descarga de corriente
estética
Untar la pastaindicadorade nivel en lavarillade medicion alamedida tentativa.
Ingresar lentamente la varilla de medicion hasta lalongitud establecida como referencia,
luego la varilla de medicién se colocard en € punto de medicion establecido del tanque
(marca en laboca del compartimiento); se mantendré& por 05 segundos en esa posicion,
paraluego ser retiraday ver e punto de la varilla de medicién que ha quedado marcado
con € nivel de combustible.
Se retirara la varilla de medicidn poco a poco secando con trapo industrial |os tramos
retirados antes de enrollar la varilla totalmente.
Se tomaran 03 medidas como minimo las cuales no deberan tener una variacion mayor a
un milimetro entre estas, de manera consecutiva.

L uego, cerrar laboca de medicion del tanque.
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Con el dato de lamediciony latabla de cubicacion de la cisterna se obtendrael volumen
bruto de producto contenido en € tanque.

Lo que no secumplié en este procedimiento fue el uso del casco pararedizar lamedicion
de tanque ya que no existe un checkt list antes que se redlice todo este procedimiento
donde se verifique que cumplacon e uso de cada EPP (Equipo de Proteccién personal).

Figura N°3. Procedimiento de Medicion.
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Fuente: Elaboracién Propia
Nota: Los procedimientos actuales, antes que serealice la autoria. Dato tomado de La
Estacion de Servicio Los Gramadales.

3.2.2. Cuaderno de tanques

El cuaderno de tanques debe tener registrado |os combustibles que tiene la estacion,
en nuestro caso tiene Gasohol de 95, 90y Diésdl, en € caso de este ultimo los tanques
estan separados no sifonados, entonces se debid escribir en @ cuaderno de tanques por
cada uno de manera separada.
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Este punto es importante ya que para la entidad Osirnergmin (Organismo supervisor de
la inverson en energia y mineria), cada establecimiento debe contar con sus propios
cuadernos o libros y esta entidad es responsable de tomar acciones que correspondan a

fin de que esté disponible cuando Osirneming lo solicite.

Aqui se adminigtran los inventarios mediante sistemas de informacién o medios
electrénicos. Losregistros deben estar actualizados al menos hasta un diaanterior cuando
se solicitalainformacion, la estacion debe contar en sus instal aciones con |os cuadernos
de todos | os productos que comercializa, con los registros de los tltimos 3 meses. Esto es
bajo la Resolucién de Consgjo Directivo N°143-2011-OS/CD.

Figura N°3. Se observa en la imagen que no estaba al dia € cuaderno RIC, ademéas
gue no se cuenta con medicion para cada tanque de diésal lo cual es un requisito

importante para ver |os comportamientos de tanques.

3.2.3. Cdibracion
3.2.3.1. Objetivo y Alcance

Establecer los principios operativos para asegurar €l despacho exacto a los
clientesen lasEESS y cumplir con lo establecido por laley. Este procedimiento aplicaa
todas | as estaciones de Servicio dela Red Propia.

3.2.3.2. Normativay Marco

D.S. No 052-93-EM, Reglamento de Seguridad para € amacenamiento de

Hidrocarburos.

D.S. No 054-93-EM, Reglamento de Seguridad para Establecimientos de Venta a

PUblico de Combustibles Derivados de Hidrocarburos.

Perfil Ocupacional de venta en estaciones de servicio RD.049-2013-M TPE/3/19.
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3.2.3.3. Definiciones

Procedimientos. M étodo, sistema de técnicas o fases secuenciales que describen

detalladamente como se lleva a cabo unatarea o trabajo determinado.

Medidas de Seguridad: Medidas que parten desde emitir procedimientos seguros de
trabaj o, capacitacion de los trabajadores, obtener informacidn sempre y constantemente
alosriesgos potencial es que se puedan evidenciar durante algunaactividad, dar todos|os
equipos de proteccion al trabajador, seaque se expongaaalgun ruido o sustanciaquimica
ademés de que sea parte de su cuidado y mantenimiento, un elemento importante que

ayude a su proteccion.
Ente Fiscalizador: Ingtitucion u organismo encargado de supervisar € cumplimiento
de las disposiciones legales y técnicas de las actividades que desarrollan las

empresss.

Calibracion: Proceso de comparar |as mediciones de un instrumento con los de un
Patron o Estandar.

Medidor VVolumétrico Patron: Recipiente de metal con una escala de medicién de 05
galonesy es utilizado para verificar y certificar los medidores de los Surtidores y/o

dispensadores utilizados paralaventaal publico de combustible.

Muestras. Parte o porcion extraida de un conjunto por métodos que permiten

considerarlacomo representativade €.

Lectura: Actividad que consiste en descifrar o interpretar mediante lavista, cualquier
tipo de sSignos 0 nUmeros escritos o impresos y a macenarlos en un registro.

3.2.3.4. Medidas de Seguridad
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Para la gecucion de la calibracion se verificard € uso de los siguientes
implementos, medidas de seguridad y equipo para calibrar: Conos de seguridad (servira
para aidar la zona que se va a calibrar), chalecos de seguridad, lentes de seguridad
(Proteccion en bolsa para evitar ser dafiados), guantes de Nitrilo, botas de seguridad,
méscara de Vapores (Debidamente rotulados), filtros para mascaras de vapores, pafios
industriales o0 absorbentes, extintor en € area de la calibracion, baldes (Debidamente
embolsados), embudo metdlico (Debidamente embolsados), estar atentos a ingreso de
los vehiculos, cerrar € lado que se va a calibrar y medidor Volumétrico Patron
(Debidamente embol sado).

3.2.3.5 Fases ddl Proceso

El Jefe de Estacion y/o Adminigtrativo de Operaciones en ausencia del primero, son los
responsables de efectuar 1os gustes en € calibrador del medidor de los dispensadores,
esta actividad no puede ser delegada.

El persona que acomparieal Jefe de estacion o Administrativo de Operaciones solo podra
efectuar labores de Apoyo (colaborando en establecer € perimetro del area donde seva
aredlizar lamedicion, en e desplazamiento de |os medidores volumeétricos, entre otras
acciones propias de la calibracion de los dispensadores Se redlizarala calibracion de las
mangueras dos vecesa mesla lera y 2da. Quincena. Lacalibracion se debe realizar por
lado.

Abrir latapa del lado a calibrar y la boca del tanque del mismo producto que se va a
calibrar con €l objetivo de evitar contaminaciones. Se tomara como minimo dos muestras

por manguera en velocidad rapida (R) y en velocidad lenta (L).
L a medida establecida que tienen que quedar cada manguera es -2

Para la devolucién del combustible a los tanques de amacenamiento se seguiran las
indicaciones descritas en la Cartilla Guia de manipulacion de Cargas y a macenamiento
de productos en EESS.
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En este punto las observaciones fueron que en e mes de enero falto calibrar unaida, no
estén realizadas dentro del intervalo de 15 dias, no seregistro en € sstemalacaibracion
respectiva. La calibracion que corresponde a la 1ra semana de enero, seredliza e 08, a
solicitar actad JE, no seregistré en lafechaindicada. Las mediciones que se realizaron
estan fueraderango DB5 R-4, L-2, G0 R-1, L-1, GO5R-1,L 0

FiguraN° 4.

Procedimiento de Calibracion

Pl i LA

------------

Fuente: Elaboracion Propia

Nota: En € procedimiento de Calibracion la principal deficiencia esque en un sstema
gue nos brindan no se realizo el registro mensual solicitado ya que no cuenta con un
formato que facilite los registros durante e procedimiento.
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3.2.4. Descarga de Combustible

3.2.4.1 Objetivo y Alcance

Establecer los principios operativos y lineamientos para la descarga de combustibles
liquidos, de manera segura y controlada, desde el camién cisterna hacia los tanques de

combustible de la estacion.
3.2.4.2 Definiciones

Camion-Cisterna, Camion-Tanque, C/T: Unidad de transporte encargada de tradadar €
combustible desde € Terminal de carga hasta la estacion de servicio. Pueden ser de una
sola pieza (con € tanque de combustible incluido - cisterna rigida), o semirremolque

compuesto de un tractor que jalaun carrézale con lacisterna.

Tarjeta de Cubicacion: Tarjeta informativa donde se indican las dimensiones y
caracterigticas del camidn-cisterna, C/T. Los datos de la fecha de cubicacidon y
vencimiento de la misma, se encuentran rotuladas en la parte lateral del cilindro de la
ciserna. La vigencia de la Tarjeta de Cubicacion es de un afo. Las emite la Direccion
Genera de Hidrocarburos (DGH) del Ministerio de Energiay Minas (MEM).

Disco de Medicion o “Flecha”: Es el indicador de nivel de los productos blancos en los
compartimentos del camion-cisterna. Cuando € producto se encuentra en nivel, €
volumen del producto se encuentra en la cara inferior del disco de la flechay su valor
corresponde a volumen real, alatemperaturade carga, € que se gjustaalo indicado en

su Tarjeta de Cubicacion.

VAvulaAPl: Vavula de aperturay cierre de cada compartimento del camién-cisterna
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Precintos. Ligadura de seguridad o sellos que se colocan en las vavulas de carga, de
saliday en lastapas superiores del camion-cisterna. Sirven paraasegurar que € producto
llegard a su destino en las mismas condiciones en las que saié del Termina de

Almacenamiento.

Tarjetade Sitio: Descripcidn, mapa de ubicacidn de puntos de descarga, vias de acceso y

salida de una estacion de servicio.

Acoples. Conectores rgpidos herméticos ubicados en los extremos de la manguera de

descarga.

Encargado de la descarga: Personal autorizado a recibir |a descarga de combustible en
una estacion de la Red Propia

Transportista: Trangportistade camion-cisternaencargado derealizar lasacciones parala

descarga de combustible en conjunto con € encargado de ladescarga.

Regla “T” o “L”: Escuadra de aluminio milimetraday delineada con aidante dieléctrico
que e utiliza para medir ladiferencia del disco en milimetros que se pueda presentar en

algun compartimiento.

Central de Monitoreo: Oficina principal encargada de monitorear via GPS a todas las
unidadesy reportar cual quier incidenciarel acionadaa Security alos responsables de cada
operacion. Reportan directamente a &ea de Seguridad Corporativa y estéan en
permanente contacto con €l areade Transporte.

Volumen Cargado: Volumen de producto cargado en Pampilla segin laguiade remision.
Volumen Descargado: Volumen de producto descargado en la EES segin Flujometro.
Variacion en Transito: Diferenciaentre € volumen descargado y € cargado.

Limite Permisible: Tolerancia para la variacion en transito segiin la precisén del

Flujémetro.
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Exceso Sobre d Limite Permisible: Todo volumen de variacion en transito que exceda el

limite permisible.

Vavula de fondo: Se trata de la vadlvula primaria de estanqueidad, Stuada en la parte
inferior de la cisterna destinada a impedir o permitir la descarga del producto contenido

enlamisma
3.2.4.3 Implementos de seguridad

Para e lugar de descarga se requiere, 4 conos de seguridad, 3 barra retractil,
linterna antiexplosiva, 1 extintor tipo ABC de 12 kg de polvo quimico seco, balde de
arena enlosado, 1 caballete o letrero de descarga rotulado “PELIGRO”, embudo metdlico,
balde de arena, pasta de medicion, pasta detectora de agua para Gasohol y para Diésd,
reglametdlica, cable atierray punto puesta atierraoperativo, cintade peligro.

En cuanto a los implementos del transportista, casco, uniforme (camisa manga
larga), mascara de media cara con filtro de vapores, lentes de seguridad, chaleco de
seguridad, guantes de nitrilo , guantes de cuero, botas de seguridad, parae camion se
debera colocar 3 conos de seguridad, 1 extintos de polvo quimico seco 12 kg, 1 extintor
de 2-3 kg de polvo quimico, linterna antiexplosiva, 2 calzas o cufias, 1 manguera de
descarga, 1 manguera de recuperacion de vapores, punto atierray cable atierra, 1 codo
visor, acoples, botiquin de primeros auxilios, salchicha absorbente, parios absorbentes,
paleta sefializador, martillo de goma, regla “T” o “L” de aforo en milimetros, tabla de

aforo.
3.2.4.4 Documentacion Soporte
Transportista:

Guia de Remison Repsol (Copias Dedinatario, Sunat, Remitente, Control
Adminigtrativo)

Guiade Remision de la Empresa. de Transportes
Actade Descarga Satisfactoria (ADS)
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Responsable de ladescargaen la EES:

Formulario de Verificacion Kit de Seguridad antes del Descargue

3.2.4.5 Proceso de descarga

Antesdel ingreso delacisternaalaestacion, € encargado de la descarga debera asegurar
que € &rea de descarga se encuentre libre de vehiculos, personas, equipos y libre de
riesgos, le deberd dar facilidades de acceso a camidn-cisterna guiandolo a la zona de

descarga.

El camidn cisterna se estacionard orientado hacia una salida libre y segura, sempre y
cuando la ubicacion de los tanques lo permitan, dentro del patio de maniobras de la
Estacion de acuerdo a la tarjeta de sitio del transportista que también debe de ser de
conocimiento del personal encargado de la descarga de la estacion, quedando prohibido
por medida de seguridad que |os camiones cisterna se estacionen en la via publica para

efectuar ladescarga.

El encargado de la descarga verificara que € transportista apague € motor, y las luces

del camion cisterna

Asi mismo debera indicarle al transportista que 10s equipos de comunicacion deberan
mantenerse en la cabina después de abrirselos candadosinteligentesy mientras serediza
ladescarga.

El transportista accionard € freno de parqueo y bajara del camion cisterna utilizando

todos sus equipos de proteccion personal.
El transportista debera utilizar los 3 puntos de apoyo para descender del camion

El transportista desactivarala bateria del camidn-cisterna, en presenciadel encargado de

ladescarga.
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El transportista establecera € perimetro de seguridad arededor del camién cisterna,
colocando las 02 cufias en los neuméticos, colocando |os conos delante y detras de la
cisterna, € letrero de PELIGRO, asi mismo € responsable de la descarga de parte de
Repsol debera establecer € perimetro en la zona de descarga utilizando los conos de
seguridad con las barras retréctil y/o cinta de peligro.

El transportista colocarael cable de puestaatierraenlospuntos designadosen lacisterna,

los mismos que deben encontrarse libres de grasa, pintura, barro o lodo.

L os encargados de descarga junto con €l transportista revisaran los datos consignados en
la guia de remisién: direccion, razén socia, placas, volimenes a descargar. Asi mismo,
verificaraque laidentificacion de cadacompartimento de lacisternaa descargar coincida

con los datos consignados en laguiaderemiséony e ADS.

El encargado de ladescargaredizarael varillgje de lostanques del producto adescargar,
las medidas se registraran en e ADS, colocando la medida en centimetrosy conversion
en galones. Est4 prohibido que € persona que redice la medicién de tanques porte

ceular.

Después de tomada las medidas y la hora de redlizada la medicion se puede seguir

vendiendo.

Descarga fuera del horario de oficina: Se redliza € varillgje inicial de los productos a
descargar, después detener la venta del producto a descargar y se reiniciara una vez

terminada la descarga de ese producto.

Redizado € varillgje de los tanques, cerrado los puntos de medicidn el encargado de la
descargay € transportista deberén asegurarse de que la cantidad a descargar no exceda
del 90% de la capacidad total del tanque.

El trangportista tradadara € equipo de descarga a una distancia minima de 3 metros de

las bocatomas 'y de las valvulas AP |as cuales deberan estar cerradas.
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El transportista colocard el extintor del camidn-cisterna proximo alasvavulas APl dela
unidad, El encargado de la descarga colocara € extintor cercano alatoma de recepcion

y € balde de arena cercano alasvavulas API, € balde enlosado y lareglametalica.

El encargado deladescargaverificaraquelosprecintosde lastapas de sdlidadel producto
no hayan sido violentados y que |os niimeros de éstos coincidan con el rango consignado
en la guia de remison (buen estado y numeracion acorde B=Bueno, M=Malo.
(REGISTRAR en e ADS).

El encargado de la descargaindica a transportista la secuencia de descargay realiza el
plan de descarga trazando las lineas entre cada compartimento y los tanques de la
estacion, registrar en ADS. En caso que la cisterna contenga Gasoholesy Diésel B5S50,
se debera empezar la descarga en € siguiente orden: 1a diésel B5-S50 UV, 2a Gasohol
98, 3a Gasohol 95, 4a Gasohol 90, 5a Gasohol 84.

El transportista debera abrir las valvulas de fondo con lastapas cerradasy precintadasen

presenciadel encargado de la descarga.

El encargado de la descarga redizard la prueba de presencia de agua de cada
compartimento a descargar utilizando un balde blanco enlosado totalmente seco, una
regla metdlicay la pasta detectora de agua. Las pruebas |as redlizara de acuerdo con lo

descrito en las condiciones operacional es.
Unavez tomada lamuestra se cerraralas valvul as de fondo.

El balde enlosado se utilizara para la toma de muestras y se colocara debgjo de las
vavulas API. Unavez finalizadala conexion se colocaraaun costado junto con €l equipo

de seguridad del transportista.

Todo persona encargado de la descarga debera colocar los precintos de seguridad
retirados de lastapas de las cisternas en € cilindro de desecho de residuos peligrosos,

al fina deladescarga.
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Durante la descarga e transportista, €l encargado de la descarga y/o cualquier otro
persona que interviniese en la descarga, no podra hacer uso de los celulares en la zona

de descarga por ningan motivo.

En caso se presente a guna contingencia, se realizaran |lamadas de coordinacion en zonas
aegadas de las areas clasificadas de la estacion.

El transportista bajara |os implementos de descarga: manguera de descarga, codo visor,

acoples, recuperador de vapores.

El encargado de la descargay € transportista deberan asegurarse de que la cantidad a
descargar no exceda del 90% de la capacidad total del tanque (el transportista revisara

que lainformacion que contiene el ADS en lafilaF esté completa).
El encargado de la descarga retirard solo la tapa del punto de descargar, verificara que €
transportistaretire solo € precinto y abralas vavulas de fondo del producto a descargar.

El encargado de la descarga verificara que la valvula de descarga del camion cisterna

quede fijo, asegurédndose que no existan fugas ni goteos.

El transportista conectard la manguera de recuperacion de vapores de acuerdo a la
siguiente secuencia, primero conectar la manguera de recuperacion de vapores a la
vavula de recuperacion de vapores del camidn cisterna, segundo completar la conexion

delamangueraa punto de recuperacién de vapores del tanque de la estacion.

El encargado de la descarga verificara que @ transportista conecte la manguera de
descargaen € siguiente orden: Primero, lamangueraalabocade descarga delaestacion,

segundo complete la conexion del otro extremo de la manguera.

El encargado de la descarga verificara que @ transportista coloque la bocatoma de la
mangueraen e punto correcto del tanque a descargar.

El trangportistay el encargado de ladescargarealizaran unadobl e verificacion: sefidlando

y visualizando la manguera desde € acople del compartimento de la cisterna hacia el
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tanque adescargar y luego de regreso, aseguréndose que losidentificadores delacisterna
y del tanque sean del mismo producto. En esta doble verificacion se debera corroborar

que lamanguera de recuperacion de vapores esté conectada.

El encargado de la descarga daré la autorizacion a transportista para la apertura de la
vavula APl del compartimento a descargar. S6lo después de recibir la orden, €l
transportistaabriralavavula APl lentamente, verificando que no haya pérdidas (goteos)
en las conexiones o0 acoples. Como medida de seguridad se colocaréa € balde de acero

debajo de cada vavula APl que se apertura.

Durante la descarga, las Unicas tapas abiertas seran las de la boca de descarga de la
estacion la boca de descarga de la cisterna, asegurandose que las tapas de los puntos de
medicién se encuentren herméticamente cerradas. El resto de tapas de las bocas de
descarga tanto en la estacion como de la cisterna permaneceran cerradas y precintadas

hasta que corresponda su descarga.

Finalizando la descarga, se debera completar € documento de ADS, con € registro dela
firmadel transportista, colocando al gunas observaciones en caso hubiera, unavez que se
retire la descarga € encargado de la estacion, se debera varillar los tanques, asi como
también debera cerrar orden en lapagina de osirneming y archivas las hojas en € Folder
de descarga de combusgtible.
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En este punto se tuvo unano conformidad porque a fina la descarga no sevarillo sendo

un proceso importante.

Figurab.
Procedimiento de Descarga de Combustible

e m drveesa

L ]
1]
.
"
E y
=11
—
|

.m.m..-..,.
[

Fuente: Elaboracion Propia

Nota: En & procedimiento de descarga de combugtible no existe un check list que registre los
epps solicitados para realizar esta actividad, asi como también no hay un registro donde se
coloqgue la informacion de la medicion final, estos puntos son importantes para realizar un buen
procedimiento.
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3.2.5 Arqueos

3.2.5.1. Objetivo

Establecer lineamientos para una correcta verificacion de las cantidades de dinero,
Boucher y/o Notas de despacho y/o vales que administra € personal producto de las
ventas que se producen en las EES y que estos sean resguardados correctamente en la

cgade seguridad de laEES.
3.2.5.2 Definiciones

Arqueo: Corte de caja complementado con el recuento o verificacion de las existencias
en efectivo y de los documentos que forman parte del saldo de la cuenta respectiva, en

un momento determinado.

Medidas de Seguridad: Medidas que parten desde emitir procedimientos seguros de
trabaj o, capacitacion de los trabajadores, obtener informacidn sempre y constantemente
alosriesgos potenciales que se puedan evidenciar durante algunaactividad, dar todos|os
equipos de proteccion al trabajador, seaque se expongaaagun ruido o sustanciaquimica
ademas de que sea parte de su cuidado y mantenimiento, un el emento importante que

ayude a su proteccion.

Botas de Seguridad: Calzado utilizado para la proteccion de los dedos y/o planta de los
pies contra los riesgos debido a caidas de objetos, golpes, aplastamientos y pinchazos.

Chaeco de Seguridad: Prenda de alta visibilidad que ayuda a terceros a advertir la

presencia de un trabajador en un area de trabgjo, previniendo € riesgo de atropellos.

Revisiones: Prueba 0 examen que se hace con cuidado y atencion para comprobar que
algo funciona correctamente.
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Monto Permisible: Cantidad de dinero o mercaderia que se puede permitir, admitir o
aceptar.

Planilla de Recaudacion: Liquidacion impreso o formulario con espacios en blanco para
ser rellenado por cualquier individuo, en los que se pueden almacenar niUmeros, realizar

operaci ones mateméti cas basi cas 0 mas complejas.

Cqga Fuertee Cga hecha con materiales resstentes a golpes y esfuerzos y a veces

empotradaen unapared, que se usa para guardar con seguridad dinero u objetos de valor.

Deposito de Dinero: Cantidad de dinero que se deposita en una cagja fuerte producto de

|as ventas.

Recaudador y/o Vendedor Recaudador: Personaencargadade recoger cadacierto tiempo

cantidades de dinero en un monto sefialado para depositarlo en una cgafuerte.
3.2.5.3 Congderaciones Generaes

El Monto méaximo permitido en poder delosvendedoresdeplayay tiendaesde §/. 350.00
en los turnos. mafiana, tarde y noche + S/. 50.00 Flotante de vuelto (Total permitido
$/400.00). El Jefe de EES es el responsable de redlizar las revisones diarias de efectivo,
para que los vendedores de playa y tienda cumplan con depositar é monto maximo
permisible. Cuando se efectle un despacho por una cantidad mayor a monto maximo
permisible, e vendedor realizard un solo depdsito de efectivo sin importar la hora, s
existe una transaccion mayor a méximo permisible se debe realizar una sola tirada, se

debera anotar e nimero del comprobante emitido por ese importe.

L as estaciones que cuentan con Fondo de sencillo lo deberan distribuir entre playa, tienda
y laoficina administrativa de acuerdo ala necesidad de cada estacion y en coordinacion
con su AACC, para ello debera implementar un cuaderno para € relevo del fondo de

sencillo.

Las estaciones con tienda de ata facturacion podran disponer de un méximo de S.

2,000.00 nuevos soles en la tienda previa coordinacién con su AACC quien evaluaray
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dispondra la cantidad final que podré tener cada estacion en tienda, monto que debera
estar en un lugar seguro en cgabgjo llave y custodiado por los VT quienes se relevaran
edta cantidad en cada cambio de turno y estara disponible ante cualquier auditoria o

arqueo que se efectue.

El importe de §/2,000.00 podra ser incrementado losfines de semana previa coordinacion
con su AACC quien eva uaratambién el monto aaumentar durante estosdiasy dispondra
las medidas de seguridad a tomar ante este incremento como, por g emplo: Depositar en
la béveda (identificar estos depositos de diferente manera) los billetes de ata
denominacién gemplo (billetes de §100.00 y $/200.00) que vayan quedando luego de

utilizar € sencillo.

Todas las estaciones que cuenten con e fondo de sencillo en playa, podran disponer de
$.100.00 nuevos soles por cada vendedor con un maximo de §/. 500.00 nuevos soles s
la cantidad de vendedores excediera a 05, en € turno de amanecida s solo estuviese un
(01) VP solo podra disponer de §.100.00 nuevos soles y el monto restante |o entregara
en la tienda para su custodia hasta €l turno ddl dia siguiente o lo guardara en un lugar
seguro determinado por € Jefe de Estacion, este monto debera ser tomado en cuenta

cuando se efectlien los arqueos diarios de efectivo.
3.2.5.4 Revison diaria de efectivo y comprobantes de servicio

EES con playay tienda realizardn 02 revisiones diarias en efectivo en forma aleatoria a
01 vendedor de playay01 vendedor detienda.

EES con solamente playa realizarédn 02 revisiones diarias de efectivo en forma aeatoria

a 02 vendedores de playa.

EES con solo tienda realizardan 02 revisiones diarias de efectivo en forma aleatoria a 02

vendedores de tienda.

Las revisones se redlizardn en diferentes turnos (mafiana / tarde) salvo los dias sabado

que seredizardn los 02 en € turno de lamafiana.
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En este punto se dio unaNO CONFORMIDAD, debido aque no se cumplié con el monto
permisible de 350 en lastiradas a buzdn de los vendedores de playay fuera de horario se

elabor6 un formato de Revision diariade efectivo y comprobante de servicio.
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IV. ANALISISY PRESENTACION DE RESULTADO

Se aplicé unamejora en cada uno de los puntos observados, tanto procedimientosy
manuales seglin o que requiera cada punto.
Parala mejora se aplico los siguientes pasos:
1.- En la observacion de Medicion de Tanque, se realizé un formato de Check list de EPP
ante de realizar este procedimiento. A continuacion, se mostrard un diagrama A ctualizado de

como quedo este Proceso.

Figura N°6.
Diagrama actual del Procedimiento de Medicién

Vit B s e B Y

Fuente: Elaboracién Propia

Nota: En este proceso se adiciono € Checkt list de revision de EPP, para asegurar
el cumplimiento de este punto para que no haya observaciones en una futura
auditoria. Ver anexo N°1

2.- Con respecto a Procedimiento de Calibracion, se realizd un formato de Calibracién, en €
cua seregistrae galongje, los contdbmetros inicialesy finaes, asi como los humero de

calibraciones que se redliza paradegarlo en lo que solicitael procedimiento de -2.
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Figura N°7.
Diagrama actual de Procedimiento de calibracion
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Fuente: Elaboracién Propia

Nota: En este proceso se adiciono un formato de calibracion, que serequiere € llenado durante todo

el procedimiento de calibracién para tener a detalle los contometrosiniciales, finalesy todaslas

mediciones que se realice. Ver anexo N°2

El establecimiento de procedimientos actualizados en el proceso de calibracién busca

elevar laeficiencia, en tal motivo las acciones atomas son las siguientes. Redlizar la

calibracion por cadaisla, comenzar por gasoholesy ultimo Diésal.

e registrar el contébmetrosinicial en el Formato de Calibracion de cadauno, calibrar en R-

2y L-2 (seredizacon € seraphin, en € cual se mide los galones)™.

e Sino se encuentradentro de esosrangos R-2 y L-2, hacer € guste respectivo en €l

sistemavolviendo a cdibrar hasta que quede dentro de esos rangos.

e Por cada gjuste en la calibracion que seredlice registrar en €l formato y en el sistema
colocar laopcién como retorno a tanque, ya que de manerafisica se devolveraen €

tanque de cada producto.

1 R-2 es un rango que significa “Rapida en menos 2”
L-2 es un rango que significa “Lenta en menos 2”
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3.- Con respecto al Procedimiento de descarga de combustible se elaboré un formato de Kit

de Verificacion antes de la descarga, donde también se registrala medicién final.

Figura N°8.
Diagrama actual de Procedimiento de descarga de combugtible
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Fuente: Elaboracion Propia

Nota:

En este procedimiento, se inserté un formato que permite verificar todos los Epps e
implementos que se necesita en este procedimiento, asi como se registra lainformacion del
varillgje final para hacer un seguimiento respectivo de lo que se ha despachado. Ver anexo
N°3.Ver Anexo N°3.
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Para un correcto cumplimiento de las actividades que se redliza durante € mes se realiz6 un
formato donde se detallalas fechas a cumplir por cada actividad.

Figura N°9
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Fuente: Elaboracién Propia

Nota:

En esta imagen se muestra € calendario de actividades segin € mes.
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Figura N°10.
Resultados de Auditoria luego de realizar las mgjoras en cada procedimiento y manual
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Fuente: Elaboracion Propia

Nota: Para la auditoria del afio 2021, luego de la implementacion y mejora de los puntos de NO
CONFORMIDAD de la auditoria realizada en enero del 2020, se obtuvo una nota de 84% estando
dentro de los parametros establecidos por la empresa en comparacion al 64% que se obtuvo
anteriormente (Ver en Anexo N°4).
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V. CONCLUSIONES

A lolargo de larealizacion de este proyecto se determind que la Implementacion de
Manuales y procedimientos mejorara € desempefio administrativo llegando a la
conclusion de que es necesaria para cualquier organizacion, gracias a ellos se logra la
mayor eficiencia de los recursos, tanto humanos como financieros, ya que no ayuda a
facilitar la estandarizacion de los procesos y la preservacion del conocimiento que seido
aplicando por la misma organizacion. Por otra parte, que sin una estructura adecuada a
personal adminigtrativo dificilmente se podria contribuir & logro de objetivos de la
empresa. Una entidad sera deficiente su no logra s no logra disefiar una estructura que
este disefiada para cubrir sus necesidades. Rodriguez (2012) define que los Manuaes
de Procedimientos son valiosos para la Retroalimentacion en una empresa, |0s cuales
facilitala gestion de lainformacion. Laimportancia de su implementacion se basa en
las secuencias que se detalla en cada procedimiento, actividades y operaciones
explicando a detalle como, donde y para que se va a aplicar. Como principa objetivo
se mejoraron los procedi mientos que lograron incrementar |os resultados de auditoria
aun 85%.

En e presente trabgjo se determiné como la implementacion de procedimientos y
manuales mejoro la eficiencia del desempefio administrativo en la Estacion de Servicio
Repsol en los siguientes puntos de procedimientos. Manual de Medicion de Tanques,
Realizacion de Medicion de tanques, Proceso de Calibracion, Descarga de combustible y
Procedimiento de Arqueos. En la primera evaluacion debido a que no se aplicd
debidamente los procedimientos y manuales una evaluacién de 67% en e 2020, con €l
descargo y debida retroalimentacion de estos se pudo mejorar € desempefio del equipo
adminigtrativo a un 85%. (Ver figura 11). Estas son herramientas importantes que nos
permite conocer los procesos y edtandarizar € conocimiento a todo € personal
administrativo, estos manuales |o tenemos a la mano ya se encuentran documentas las
actividades, permite también que pueda haber una mejora continua ya que S se van

actualizando los procedimientos se requiere de una adaptacion a |os nuevos procesos.
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Alfaro (2011), daaconocer estos documentos que tiene como principa objetivo describir
las actividades que se redlizaran esto incluye formularios, formatos que ayuden en €

Proceso.

También se determind como esta implementacion mejoraron los resultados de
auditoria que se hace anuamente, para ver como se esta realizando la gestion en las
diferentes estaciones, se revisa tanto las actividades administrativas como operativas,
empezando por s se cumplieron los procedimientos como se detallaen € manual, s se
realizaron en lafechaindicaday establecida, se revisa s hay agunas discrepancias que
no son partes de la politicas de la empresa, ya que en agunos casos se requiere
autorizaciones para gjecutar y deben estar archivadas. Cerrillo y Casadests (2018), nos
sefidla que estas gestiones permiten automatizar y ordenar |os procedimientos de una
empresa. En nuestro historial se observa que € promedio que notas en estas eval uaciones
anos anteriores eran de un promedio de 61%. (Ver tabla 1). Este afio 2021 se obtuvo un

85% que se encuentra dentro de los permisible.

Ademés de determino como esta implementaci on de |os procedimientos y manuales
mejora e control de actividades, ya que existen formatos que requieren de un registro
diario otros son registrados mensuamente, asi como también las revisones de los
diferentes procedimientos que se realizan de manera diaria en la Estacién de Servicio.
(Ver figuraN°). Cruces (2013), da a conocer que la gestion de documentos se define
como unatécnica de trabg o, realizadas por personas que estan encargadas de €llo, las
cuales desarrollan y dan a conocer para poner en practica un conjunto de procesos y

control para alcanzar un objetivo trazado y aumentar la efectividad en los procesos

Se pudo determinar que la aplicacion de estos procedimientos Ilevando un
Calendario de Actividades mensua tanto para el Administrativo de Operaciones como
para €l Jefe de estacion, agilizara cada proceso ademas de que permitira que se cumpla
enlaflechaestableciday no se observadaal realizarse unaauditoria, yaque esimportante
para un proyecto smple, complgo o grande. Este cronograma permitira organizar,
monitorear y todas las actividades o tareas que estan dentro del plan de trabgjo. Los

beneficios que tiene es que organiza mejor tus ideas, hay mayor eficienciaen € trabajo
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yaque se ve lafecha exactaaredlizar, establece unamejor periodicidad ya que se puede
seguir un cronograma y desarrolla run flujo constante de las actividades, existe mayor
coordinacién con e equipo de trabajo ya que podemos redlizar una retroalimentacion de
lainformacion disponibley saber cuando tocaredizarlo, optimizalastareasy nos ayuda
atener unavision més global de las actividades que se realizaen la Estacion de Servicio.
(ver Figura N°10).
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda revisar mensualmente el calendario de Actividades, donde se
detalla cada actividad a redlizar, tanto para Administrativo de Operaciones como para
Jefa de Edacion, ademas de monitorear que se cumplan las actividades con €

compromiso y trabajo en equipo.

Serecomienda capacitarse adetal le sobre cadamanual y procedimiento, parapara
gestiones operativas como para gestiones adminigtrativas, asi como participar de todas
las charlas que se dan segin programa establecido por la empresa ya que a veces se

actualizan los manualesy tenemos que estar atentos.

Se recomienda hacerse de manera trimestral una evaluacion de manera interna
como s fuera aredlizarse una auditoria para tener esa disciplinay habito de estar a dia
en todos los formatos que requiera cada procedimiento en las diferentes actividades de la
Estacion de Servicio.

Se recomienda a la Estacion de Servicio que tome en consideracion de lamejoraen
laAplicacion delos procesosy manual es para que dé resultados eficientes, asi como estar
en constante seguimiento de que se apliquen ya que traera mayores beneficios para la
organizaciony enlos procesosyaque tendrian mejor conocimiento sobre estosy tendrian
mayor resultado de en los resultados de auditoria. Ademas, la clara definicion de estos
procesos generaria una reduccion de tiempo para gecucion de las mismas para ser
realizadas.

Es importante también que se evidencias las actualizaciones necesarias a mismo
como resultado de mejora o cambios que puedan ocurrir en la Estacion de Servicio, cabe
resaltar que | as organizaciones se encuentran en cambios constantes por 10 que serequiera
redlizar de los mismos y es necesario que estos se reflgjen en los procedimientos y

manuales.
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ANEXQOS

Anexo N°1
Formato de verificacion de kit para realizar medicion de tanques.

VERIFICACION KIT PARA REALIZAR MEDICION DE TANQUES

TRANSPORTISTA :

ENCARGADO DE CALIBRACION :

ENCARGADO DE DESCARGA Sl NO

Casco

Uniforme de algod6n

Mascara de vapores

Lentes de seguridad
Guantes de Nitrilo (Cortos)
Chaleco de seguridad (Color Naranja Fosforecente)

Botas de seguridad

Isla debe contar con los siguientes implementos:

Pasta de medicion

04 Conos de seguridad (como minimo)

Pasta detectora de agua (para verificar presencia de agua)

trapo industrial

01 Caballete y/o Letrero de Descarga

Balde con arena limpia para contener derrames

varilla de medicion

Cinta de peligro (30 metros)

Frma Encargado de la Calibracion

Nombre y Apellido:

NO EMPIECE LA CALIBRACION SI ALGUNO DE LOS PUNTOS ANTERIORES NO HA SIDO REVISADO DEBIDAMENTE
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Fuente: Elaboracion Propia

Fuente: Elaboracion Propia

VERIFCACION KIT PARA CALIBRACION

TRANSPORTISTA

ENCARGADO DE CALIBRACION :

ENCARGADO DE DESCARGA Sl NO

Casco

Uniforme de algodén

Méascara de vapores

Lentes de seguridad

Guantes de Nitrilo (Cortos)

Chaleco de seguridad (Color Naranja Fosforecente)

Botas de seguridad |

Isla debe contar con los siguientes implementos:

Carro calibrador

04 Conos de seguridad (como minimo)

Seraphin

Extintor UL tipo ABC de 12Kg de polvo quimico seco

01 Caballete y/o Letrero de Descarga

Balde con arena limpia para contener derrames

Cinta de peligro (30 metros)

Opcional:

Extintor rodante de 50Kg de polvo quimico seco

Frma Encargado de la Calibracion

Nombre y Apellido:

NO EMPIECE LA CALIBRACION S| ALGUNO DE LOS PUNTOS ANTERIORES NO HA SIDO REVISADO DEBIDAMENTE
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Anexo N°2

Formato de verificacion de kit para calibracion.

Anexo N°3

Formato de verificacion de seguridad antes de la descarga

EE.SS.: [

TRANSPORTISTA :

ENCARGADO DE LA DESCARGA :

] FECHAY HORA: [

VERIFICACION KIT DE SEGURIDAD ANTES DE LA DESCARGA

)L ]

ENCARGADO DE DESCARGA S| [ NO TRANSPORTISTA S| [ NO
Casco Casco
Uniforme de algodon Camisa manga larga
Mascara de vapores Mascara de vapores

Lentes de seguridad

Lentes de seguridad

Guantes de Nitrilo (Cortos)

Guantes de Nitrilo (Cortos)

Chaleco de seguridad (Color Naranja Fosforecente)

Chaleco de seguridad (Color Naranja Fosforecente)

Linterna antiexplosiva

Linterna antiexplosiva

Botas de seguridad

Botas de seguridad

La EESS debe contar con los siguientes implementos:

El camién cisterna debe contar con los siguientes implementos:

02 Conos de seguridad (como minimo)

Conos de seguridad (03 Unidades)

Cable a tierra

Extintor de 2-3 Kg de polvo quimico seco (01 unidad cabina)

Extintor UL tipo ABC de 12Kg de polvo quimico seco

Letrero de Descarga (Pintura Fosforecente y Reflectiva)

01 Caballete y/o Letrero de Descarga

Calzas o Cufas (02)

Balde de descarga metdlico (blanco enlozado de acero)

Pafios absorbentes

Embudo metdlico galvanizado

Salchichas - absorbentes

Balde con arena limpia para contener derrames

Botiquin primeros auxilios

Pasta de medicion (para detrminar los niveles)

Extintor de 12Kg 6 13,6 Kg de polvo quimico seco (01)

Pasta detectora de agua (para verificar presencia de agua)

Regla “T” 6 “L” de aforo en milimetros

Cinta de peligro (30 metros)

Tabla de Aforo de la cisterna.

Firma Encargado de la Descarga

Nombre y Apellido:

Guantes de cuero cocido para uso industrial

Punto y Cables de Tierra

Codo Visor

MEDICION DE FINAL DE TANQUE

Diesel

Gasohol 90

Gasohol 95

Firma Transportista

Nombre y Apellido:

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N°3
Formato de Revision diaria de efectivo y comprobantes de servicio

REVISION DIARIA DE EFECTIVO Y COMPROBANTES DE SERVICIO

EFECTVO TARJETAS DE CREDITO - DEBITO. CUENTAS CORRIENTES

FECHA NOMBRE Y APELLIDO. TURNO. ToTAL CAIACHCA [ FRMADEL

BILLETES S/, [BILLETES S, | MONEDAS /.
VISANET AMEX masTECARD | DineR: s CcANTIDAD MONTO S

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N°4
Resultados de auditoria del 2020
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Fuente: Elaboracion Propia
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