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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación titulado “Propuesta de gestión operacional para 

mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos – Lima 2022”, tuvo como objetivo determinar como la gestión operacional 

en el control del despacho de combustible influye positivamente en una empresa del 

sector hidrocarburos – Lima 2022. 

La investigación fue de tipo aplicativa y de diseño preexperimental explicativo. La 

población estuvo definida por el total de la cantidad de órdenes de atención de 

despacho de combustible en un semestre de donde se obtendrán la información de las 

problemáticas encontradas. 

Los resultados de rendimiento en el primer semestre fueron de 94% utilizando el 

método habitual de gestión; para el segundo semestre se tuvo un aumento en el 

rendimiento logrando un 98%; esta mejora del 4% se logró gracias a la implementación 

de mejoras en la planificación, gestión de operaciones y control de mermas. Finalmente 

se concluye que la gestión operacional influye positivamente en el control del despacho 

de combustible en la empresa del sector hidrocarburos motivo del estudio. 

Palabras clave: Planificación, gestión de operaciones, control de mermas, 

rendimiento. 
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ABSTRACT 

The present research work entitled "Operational management proposal to improve 

control in fuel dispatch in a company in the hydrocarbon sector - Lima 2022", aimed 

to determine how operational management in fuel dispatch control positively 

influences a hydrocarbon sector company – Lima 2022. 

The research was of an applicative type and explanatory pre-experimental design. 

The population was defined by the total number of fuel dispatch attention orders in 

a semester from which the information on the problems found will be obtained. 

The performance results in the first semester were 94% using the usual method of 

management; for the second semester there was an increase in performance, 

achieving 98%; This 4% improvement was achieved thanks to the implementation 

of improvements in planning, operations management and shrinkage control. 

Finally, it is concluded that operational management positively influences the control 

of fuel dispatch in the hydrocarbon sector company that is the subject of the study. 

Keywords: Planning, operations management, shrinkage control, performance. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel mundial, en lo que respecta a la comercialización, despacho y traslado 

de combustibles, existen diversos tratado comerciales entre gobiernos y 

empresas transnacionales, en todos los casos llevan estadísticas de los 

diferentes problemas que se generan en la gestión operacional de los 

hidrocarburos como las mermas por robos, perdidas en manejo y falta de ética 

en la distribución y comercialización del mismo (Avella y Hernández 2018), por 

otra parte dentro de lo descrito en el artículo referente se revela como la 

corrupción y la mala administración de los recursos generan grandes pérdidas al 

país siendo varios miles de millones de dólares cada año, estimados en 

aproximadamente 6 mil millones, entiéndase que la comercialización del crudo 

es uno de los mayores productos mercantilizados del planeta, sin embargo la 

corrupción mella el progreso que pudiera dar este beneficio, no hay una 

preocupación en la gestión con el fin de que la comercialización y el despacho 

sea segura. 

En América Latina, tuvimos noticias de la explosión de un oleoducto en México, 

provocando la muerte de más de 100 personas, en su opinión las autoridades 

locales esto se produjo por la extracción ilegal de combustible, pero en realidad 

hay varios casos de robo conocidos como petro - piratería, también en ausencia 

de mecanismos de seguridad y gestión se genera adulteración del producto, 

como también perdidas en su manipuleo (el País, 2020). También se conjuga 

con las disposiciones de control del medio ambiente en las economías en 

américa latina (Smink, 2021) 

En el Perú no somos ajenos a estos casos, las empresas comercializadoras o 

termínales petroleros conjugan la terminología “límites permisibles”, que son 

aquellos los determinan como una merma del combustible en la comercialización 

aceptable, sin embargo, a pesar de ello se supera esa estimación, la velocidad 

del manejo comercial no deja cambiar las políticas de gestión teniendo en cuenta 

nuevas apariciones de robo y adulteración de los combustibles. Según IPSOS 

(2021) en su informe sobre consumo de combustibles se puede observar como 

las compañías comercializadoras llevan una política de mejora constante para 

aumentar la eficiencia en el despacho de los mismos. 



2 

La informalidad también forma parte de la comercialización de los combustibles, 

los cuales compran el hidrocarburo en ruta que es acopiado por las cisternas de 

transporte por mal cierre de las válvulas, esta comercialización a su vez es 

adulterada y termina siendo comercializada en vehículos que prestan servicio 

público IPE (2021). 

Por otra parte, tenemos las mermas, que se producen mayormente en el proceso 

de manipuleo o evaporación, las cuales se ajustan dentro lo mencionado 

anteriormente como “límites permisibles” es decir se puede manejar el termino 

de mermas normales. Las mermas están definidas y controladas, sin embargo, 

deben optimizarse al máximo Deloitte (2021) 

Otro problema definido son los tiempos de despacho, una mala planificación 

puede generar cuellos de botella, si bien es cierto de puede generar un exceso 

de demanda en un momento dado es conveniente planificar el despacho para 

evitar el acumulamiento en el patio de maniobras. 

Los cuellos de botella generan muchas veces falta de actualización del inventario 

de los combustibles, si bien es cierto podemos tener surtidores computarizados, 

también es necesario la medición manual, realizada por una wincha en los 

depósitos de combustible, lo cual trae demora en los despachos. 

El presente estudio busca lograr, establecer mecanismos de gestión operacional 

para coadyuvar a la parte técnica en el manejo del despacho de los hidrocarburos, 

muchas veces el tecnicismo de la petroquímica busca abarcar la parte administrativa 

y comercial sin éxito.  
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa 
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Problema general 

¿De qué manera influye la propuesta de gestión operacional para mejorar el 

control en el despacho de combustible en una empresa del sector hidrocarburos 

– Lima 2022?

Problemas específicos 

¿De qué manera influye en las mermas una propuesta de gestión operacional 

para mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos – Lima 2022? 

¿De qué manera influye en el rendimiento una propuesta de gestión operacional 

para mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos – Lima 2022? 

Todo trabajo de investigación, parte de un problema, el deseo de aportar o 

contribuir con el conocimiento, en todos los casos tiene una justificación de 

acuerdo a cada naturaleza (Bedoya, 2020) 

El presente trabajo se justifica de modo práctico, dado que se analiza la gestión 

operacional de un tema técnico como es el de hidrocarburos que de por si es 

manejado a nivel de la petroquímica y cerrado en ese ámbito, sin embargo, lo 

descrito puede ayudar a generar beneficios prácticos de forma y coadyuve a los 

involucrados a tener un sistema de consulta idóneo para esta forma de gestión. 

Una investigación puede producir un beneficio o varios prácticos en forma 

indirecta o directa, además de ello ayudar a resolver similares problemas 

(Salinas y Cárdenas, 2009);  

Por otra parte, se justifica de manera social, debido a que la manipulación, 

despacho, traslado y comercialización de los hidrocarburos se deben realizar 

bajo normas especiales, para el cuidado especial del personal involucrado, la 

seguridad e higiene industrial es estricta, por ello el plantear una buena gestión 

operacional es preponderante para colaborar con la sociedad en su entorno. 

El presente trabajo es justificado en la parte metodológica cuando analizamos 

estudios nuevos llevando a tener preguntas o instrumentos que ayudaran a la 

investigación (Hernández et al, 2018). El tema tratado es nuevo en la gestión 

operacional y se analiza un sistema controversial el cual debe tenerse estricto 
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cuidado en su manejo en varios ámbitos por lo que aplicamos instrumentos 

idóneos para la obtención de información y lograr probar las hipótesis 

presentadas. 

En ese sentido, de acuerdo a lo explicado planteamos el siguiente objetivo 

general: Determinar la influencia de la gestión operacional en el control en el 

despacho de combustible en una empresa del sector hidrocarburos – Lima 2022; 

y de la misma manera planteamos los siguientes objetivos específicos: 

Determinar la influencia de la gestión operacional en la reducción de mermas 

para mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos – Lima 2022 y Determinar la influencia de la gestión operacional 

en el rendimiento para mejorar el control en el despacho de combustible en una 

empresa del sector hidrocarburos – Lima 2022 

Por otra parte, detallamos la siguiente hipótesis principal: La propuesta de 

gestión operacional influye para mejorar el control en el despacho de combustible 

en una empresa del sector hidrocarburos – Lima 2022; y de la misma manera 

planteamos las siguientes hipótesis específicas: La propuesta de gestión 

operacional influye en la reducción de mermas para mejorar el control en el 

despacho de combustible en una empresa del sector hidrocarburos – Lima 2022. 

y La propuesta de gestión operacional influye en el rendimiento para mejorar el 

control en el despacho de combustible en una empresa del sector hidrocarburos 

– Lima 2022.
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II. MARCO TEÓRICO

Presentamos antecedentes nacionales a continuación: Según Benavente 

(2021) realiza un trabajo de investigación basado en relaciones a manera 

de indicadores para ver la sostenibilidad en la gestión de un manera integral 

de una empresa de transportes de combustible, donde su principal objetivo 

es proponer indicadores de sostenibilidad, desarrollada bajo una 

investigación de tipo aplicada, observacional, cuantitativa de enfoque, 

utilizando herramientas como la ficha de observación, lista de chequeo y la 

encuesta, revisando primero la información, caracterizar los procesos y 

definir objetivos atribuidos a la sostenibilidad en base a una gestión 

operacional, en este sentido desarrolla resultados por indicadores y asigna 

niveles de validación dado por expertos bajo rangos como 0.88 alto y 0.78 

medio dentro de sus análisis y dado a ello concluye que se identifican tres 

mega procesos siendo Estratégicos, Operacionales y de apoyo y de 

acuerdo a ello propone 15 indicadores de sostenibilidad, los cuales 

permiten al monitoreo la toma de decisiones de acciones correctivas. 

Según Guerrero (2019) establece en su trabajo de investigación un 

procedimiento para la disminución de mermas en una planta de 

abastecimiento de Piura, investigación de enfoque cuantitativo con diseño 

descriptivo, para lo cual trabajo con una población de 8 tanques de 

almacenamiento utilizando fichas de análisis, que cuantificaban la variación 

de combustible, habiendo definido su objetivo principal en establecer un 

procedimiento, tiene como resultados que en los años 2018 al 2019 

tuvieron una variación de pérdidas de 77.35 galones para el caso del 

combustible de 84 Octanos y de 414 galones para el caso de 90 octanos 

todo esto en el 2018 y en el año siguiente creció en el caso de la de 84 

octanos a 172 gls. y para la de 90 octanos a 574 galones, lo que lleva a 

corroborar la elaboración del procedimiento correspondiente. Concluye que 

el establecer un procedimiento para disminuir las mermas de combustible 

en el área de comercialización de los mismos, disminuye la curva de 

pérdidas registradas y también determina conocer las causas de las 

mismas gracias al análisis de la investigación. 
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Según Espinoza (2018) en su trabajo de investigación en maestría de 

operaciones productivas, trata sobre las buenas prácticas en la gestión 

operacional, dentro del marco del transporte y despacho de combustible, 

investigación de diseño no experimental del tipo descriptiva y transaccional 

y tiene por objetivo principal ver la relación de las buenas prácticas 

implementadas para lograr una eficiencia operacional en lo que respecta al 

traslado y despacho de combustibles, donde se avoca a analizar los 

procesos en gestión en la seguridad, capacitación y entrenamiento, 

mantenimiento, planificación, políticas y medioambiente, y aspectos 

técnicos mediante cuestionarios e información histórica de la empresa, así 

como un pequeño piloto de comprobación que resuelve la perspectiva en 

cada punto mencionado y concluye que hay relación no se debe tener más 

de 3% de límites permisibles para una buena gestión operacional, según 

los resultados de su piloto. 

Según Soler (2018) en su trabajo de investigación plantea un diseño de 

medición para optimizar el sistema de entregas a las cisternas de transporte 

para combustible de 90 octanos, investigación bajo el enfoque descriptivo 

diseño descriptivo, para lo cual realizo un sistema de medición con el apoyo 

de un software llamado inventor, el cual reúne funciones técnicas eléctricas, 

electrónicas y de fluidos, a fin de lograr obtener la información, para ello 

realizo tres pruebas de simulación donde tuvo en sus resultados el flujo del 

combustible y los rangos de medición de la temperatura y en donde se mide 

el flujo con una temperatura de 60 F es decir 15°C, con una precisión de 

medición para el flujo de 0.01% y para la medición de temperatura 0.04% 

estando dentro de la normativa del estado y concluye que gestionar un 

buen diseño de medición en el proceso de despacho de combustible 

cumple con la normatividad dispuesta por el organismo rector e inclusive 

se mejora el proceso de despacho. 

Según Gibaja (2015) en su trabajo de investigación propone mejoras en el 

despacho de combustibles a las cisternas en un patio de maniobras en el 

Callao y plantea como problemática en que medida se puede mejorar los 

tiempos de despacho en los terminales de abastecimiento, por lo cual tiene 

como objetivo mejorar dichos tiempos, investigación de enfoque 
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cuantitativo basado en la descripción de análisis de tiempos, donde obtiene 

resultados de reducción de tiempos con la aplicación de su metodología de 

un 74%, es decir equivalente a 732 galones más por día, la eficiencia de 

bombas de despacho mejoraría de un 64% a un 79%. Así mismo concluye 

que mediante la aplicación en gestión de herramientas del Lean 

Manufacturing como las 5s y Kayzen obtuvieron tiempos positivos en la 

parte del proceso operativo del sistema de despacho de combustible. 

En relación a los antecedentes internacionales tenemos: Gómez (2021) en 

su trabajo de investigación de estrategias para el mejoramiento operacional 

del sector de hidrocarburos en Colombia, se traza como objetivo principal 

estructurar los requisitos de la norma 14001:2015 como herramienta 

estratégica en la gestión operacional para la disminución de riesgos, 

investigación sujeta a la observación del tipo observacional, descriptiva, de 

análisis documental, basa su procedimiento en el análisis de la parte 

operacional para identificar los pasos estructurados de mejora bajo la 

norma de calidad ambiental, en sus resultados identifica los pasos 

ajustados al ciclo PHVA, concluyendo que dado el crecimiento en el sector 

hidrocarburos es necesario tener identificado la gestión operacional. 

Según, Ortiz (2019) en su trabajo de investigación para una maestría en 

gestión de proyectos de ingeniería en México, plantea establecer bases 

para desarrollar un proyecto en gestión del conocimiento en la industria 

petrolera, investigación de enfoque cuantitativo basado en indicadores 

sobre la importancia del conocimiento basado en diagnósticos externos e 

internos en la industria de la refinación, tiene como objetivo principal 

Proponer bases y esquema de análisis y evaluación de gestión de 

proyectos para mejorar el desarrollo operativo de los procesos industriales 

del sistema nacional de refinerías en Petróleos Mexicanos, dentro de los 

resultados indica que la tasa de retorno es superior a la tasa de descuento 

y concluye que el proyecto es relevante para generar un vínculo 

organizacional y sistemático de relación operacional y económico.  

Según Álvarez (2018), analiza como problema central la deficiencia del 

proceso de carga de combustibles en el terminal de productos limpios en 
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Riobamba, pudiendo asumirse a varios factores técnicos como de gestión, 

por decir la falta de descalibración de equipos en la parte técnica por 

ejemplo, o la falta de capacitación del personal en la parte de gestión, el 

trabajo de investigación la realiza bajo el enfoque cuantitativo, de diseño 

explicativo y tiene como objetivo general el estudiar el sistema de carga de 

combustibles y su relación en el tiempo de suministro en el Terminal, para 

ello arroja como resultados que en un recorrido de 70 metros 

aproximadamente tiene como operaciones 4 y lo realiza en 4 horas, 

comparado con la mejora de gestión que lo realiza en 2.5 horas, así mismo 

indico que gracias a la gestión se pasó a una mejora en el caudal de llenado 

de combustible por minuto pasando de 550 Gpm a 800 Gpm. Concluye que 

los estudios y ajustes en los procesos si influyen en el tiempo de despacho 

en el terminal de productos limpios ubicado en Rio Bamba, así como 

también que los procesos de llenado presión atmosférica minimizan 

cualquier tipo de merma. 

Según Alignani (2017) En su trabajo de investigación, analiza el proceso de 

entrega en productos terminados a granel en una empresa petro-química, 

donde tiene como finalidad mejorar el proceso interno en la 

comercialización de combustibles, manejando en la gestión el estudio de 

tiempos, por lo que traza el objetivo general de Plantear la metodología de 

tiempos en el segundo semestre del 2017, bajo un enfoque cuantitativo y 

de acuerdo a los resultados demuestra que la implementación en el área 

de comercialización, obtuvo una reducción en penalidades del 76% y en 

horas extras por el 50%. Por otro lado, para alcanzar esos resultados se 

tuvo que triplicar el gasto en inducciones, para adaptarse a la nueva 

propuesta. Logrando así un 10% en baja de los costos variables. Así mismo 

concluye que es importante atender los factores de riesgo y en base a esto 

logra el análisis principal sobre el proceso de despacho, dando lugar a 

recomendaciones sobre una reingeniería en la gestión. 

Según Falconí (2018) en su trabajo de investigación plantea un diseño de 

procedimientos para operación de estaciones de servicio en el Ecuador en 

base a la gran demanda automotriz y los problemas que se suscitan en el 

almacenaje y despacho del combustible en las estaciones mencionadas, 
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teniendo problemas de carácter técnico que influyen en la administración 

del manejo de los combustibles, teniendo inclusive accidentes con lesiones 

graves, para ello se plantea el objetivo general que dentro de parte 

operacional proponer procedimientos con la finalidad de mejorar la gestión 

a efectos de mejorar el rendimiento en sus despachos para cual desarrolla 

una investigación de enfoque cuantitativo de tipo descriptiva trabajando con 

una muestra de 127 estaciones, donde como resultados obtienen que a 

diario se generan ocurrencias en cualquiera de la estaciones, que existen 

normas que desconocen por completo los operadores del despacho y que 

mediante el manual se proyecta obtener una mejora progresiva del 50% en 

los primeros 3 meses para seguir avanzando hasta llegar al año según la 

proyección a un 90% de reducción de las incidencias que afectan al 

rendimiento en las entregas. Así mismo concluye que la gestión es 

deficiente en las estaciones de servicio de Quito, siendo los controles que 

dispone la gestión en cuanto a normas y políticas internas de vital 

necesidad y representativa para cumplir con los parámetros de seguridad 

dispuesta por la normatividad y que complementariamente a ello algunas 

mejoras planteadas en los procesos aumenta la eficiencia y eficacia en el 

despacho. 

Dentro del marco teórico tenemos los siguientes conceptos:  Una sustancia 

combustible es toda sustancia capaz de una liberación controlada de 

energía, llamada energía química, o energía nuclear, energía nuclear, que 

puede cambiar su contenido energético por trabajo (Bibin et al. 2020)  

Los combustibles pueden ser sólidos, líquidos y gaseosos, ya sea en su 

estado natural, en combustibles sólidos que contengan carbón, lignito, 

coque, madera, residuos de combustibles, un subproducto de ciertos 

procesos de fabricación, combustibles líquidos que contienen petróleo y 

sus destilados y derivados no petroleros (Jens et al, 2020)  

Se considera combustible líquido, tolueno, alcohol etílico, acetona, 

benceno, azufre carbónico, gasolina, queroseno, gasóleo, petróleo, entre 

los principales combustibles líquidos se encuentran el petróleo y sus 

derivados, como el aceite de calefacción, la gasolina, y los derivados no 
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petroleros, como el petróleo refinado, las arenas bituminosas, el 

combustible derivado del carbón (Pancholi et al, 2022).  

Se argumenta que los combustibles líquidos incluyen el petróleo y sus 

derivados y los líquidos del gas natural. los combustibles líquidos se 

clasifican en derivados del petróleo, modificados y renovables como el 

biodiesel, por ejemplo (Havrysh et al, 2020).  

Sobre la gestión por procesos el avance de la tecnología no tendrá el mismo 

significado que la interpretación de la ciencia y la ingeniería concluye 

siendo la aplicación de la ciencia es así que la racionalidad surge para 

dividir el saber y, a su vez, legitimar, tal como lo conocemos en la actualidad 

hay una práctica asociada a los procesos y relacionada con la 

implementación, relacionada con el procedimiento (Kumar, 2021) 

En lo que respecta a un diseño de gestión operacional es aquel que ayuda 

a generar posibles soluciones de acuerdo a los clientes y demandantes a 

lo largo del desempeño de la organización (Fayezi et al, 2021)  

Para factores que discurren en un sistema, se requiere una comprensión 

clara de la funcionalidad esperada del objeto o proceso. El diseño 

operacional define el diseño técnico y de infraestructura a realizar, el diseño 

operativo o funcional del proceso de transporte a desarrollar a niveles 

definidos, la cantidad de trabajo requerido para asegurarse de que el 

proceso de envío se lleve a cabo de acuerdo con el diseño establecido 

(Anderson et al, 2021) 

Una Gestión operacional determina los recursos y acciones en cada zona 

o actividad, eso conlleva con cuántas personas se deberán contar, recursos

financieros y logísticos para cumplir con lo planteado por la gestión (Fayezi 

et al 2021) 

La gestión operacional está ligada a la planeación de actividades, dentro 

de un marco de la mejora continua, objetivos que van variando de acuerdo 

a los análisis de los eventos (Gonzales y Rodríguez, 2019). 

Por otra parte, debemos considerar teorías sobre las pérdidas generadas 

en los despachos como son las mermas. La merma es toda aquella perdida 
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que se genera en el proceso de la producción, almacenamiento, 

manipulación, distribución o suministro, siendo estas relevantes cuando no 

se tiene un adecuado control (Bautista, 2015). 

Las mermas pueden afectar la sostenibilidad si superan considerablemente 

los límites permisibles Primax (2019). 

Los indicadores basados en cifras porcentuales consolidadas, ayudan en 

la gestión operacional para monitorear avances mediante una metodología 

comparativa con el periodo anterior (Arango et al, 2017). 

Un buen control operacional redunda en mejorar el rendimiento, así como 

también mitigar los riesgos en el manipuleo de hidrocarburos (Shankar, 

2018) 

En relación a la gestión de equipos, es aquella por la cual se establece un 

control de cada uno de ellos, llevando registros sobre sus fichas y sus 

comportamientos en la línea asignada, es conveniente la organización de 

la información recabada, datos técnicos, tiempo de vida útil, 

recomendaciones para el mantenimiento de los mismos, suministro e 

insumos como sus recomendaciones de mantenimiento (Osarenmwinda, y 

Okorie, 2018). 

La ubicación de equipos, si bien es cierto estará dispuesta por la 

distribución de planta, pero esta a su vez deberá coordinar con 

comercialización para que el proveedor facilite el uso debido que puede 

estar determinado a un proceso en línea o subproceso, según su aplicación 

en la industria o desarrollo del servicio (Herrera, 2017). 

Las áreas funcionales en el sistema de hidrocarburos, están definidas por 

su complejidad en cuanto a equipos se refiere, así como empresa puede 

tener varias plantas de manufactura, para cumplir con sus procesos, y cada 

planta define sus equipos y sistemas, igualmente el manejo industrial de 

combustibles tiene diversos lugares de funcionabilidad, pero la información 

de equipos es centralizada a pesar de que cada gerente de área o 

departamento es responsable de su manteniendo e inventario (García et al, 

2016). 
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La gestión también contempla conocer la durabilidad de cada equipo, 

definido por el fabricante y además de ello de la puesta en marcha en planta 

y así mismo el monitoreo correspondiente en cada parada de línea, se debe 

llevar un registro de todas las tareas y mantenimientos realizados que se le 

han realizado a los equipos; cada equipo debe tener un registro que lo haga 

único y a la vez clasificarlo por familias de maquinarias con características 

similares (Rosales et al, 2015). 

Así también la gestión de los hidrocarburos por su complejidad y costos 

debe estar ligada a políticas estrictas sobre la ética profesional y personal 

Primax (2020) 

Se puede llevar un registro de identificación mediante un formulario 

estándar con información detallada de cada uno de ellos, es importante 

para toma de decisiones con respecto a las acciones a tomar en un 

momento definido. 

Dentro del concepto de gestión de falla, es llevar registro de los 

desperfectos y fallas que se pueden generar en las líneas de producción, 

para el caso de hidrocarburos es de vital importancia, dado que 

constantemente se aplica la mejora continua para evitar riesgos, determinar 

las acciones correctivas a tiempo mejora y colabora en la gestión del 

mantenimiento o de los equipos (Quispe, 2019) 

Es necesario manejar los desperfectos a mediante una metodología que 

permita mejorar de experiencias históricas, a través del análisis y registro 

de fallas subsecuentes (Herrera, 2017) 

La forma de trabajo es la creación de registros de ayuda al estado 

actualizado de los mismos, en los que se aprecian las causas del problema, 

para de esta manera ver las soluciones a tomar.  

Mediante la revisión de las Fallas, nos permite encontrar los motivos del 

porque la falla en los equipos, a efectos de evaluar la manera correcta de 

evitar su recurrencia (Arata y Furlaneto, 2005) 

Es importante de identificar las causas que ocasionan las fallas, para evitar 

que se generen nuevos problemas derivados de ellas, de esta manera una 
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correcta evaluación evitara consecuencias que podrían ser fatales, como 

se dan en la comercialización de los hidrocarburos, reduciendo la 

probabilidad de ocurrencia. 

Teniendo en cuenta teoría sobre el control de combustible, es la acción 

que mediante herramientas técnicas y de gestión se logra controlar 

mermas de combustible o acciones peligrosas en su manejo, también se 

logra minimizar o evitar las posibilidades de robo del carburante (Jens et 

al, 2020). 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación analiza la manera de mejorar el control en el 

despacho de combustibles a través de la gestión operacional para ello 

recurre a teorías existentes, así como a la experiencia del investigador por 

ello es de tipo aplicativa. Por lo que todo trabajo de investigación basado 

en hechos existentes, que se recurren a teorías pre definidas para el caso 

a efectos de realizar los resultados (Fernandez-Garcia et al, 2015). 

Se hizo un análisis de diagnóstico, contando con información histórica en 

los archivos sobre los controles de despacho para desarrollar, aplicaciones 

de optimización o mejoras y además de ajustarnos a la normatividad 

especializada en la comercialización de hidrocarburos y políticas de la 

organización en estudio, en este sentido podemos decir que es de diseño 

pre experimental explicativo. El diseño pre experimental analiza como 

impacta en los procedimientos bajo posiciones no aleatorias y que son 

impartidas por la institución (Fernandez-Garcia et al, 2015) 

Por otra parte, el enfoque es de orden cuantitativo, puesto que la 

información es manejada de forma numérica, medible y contable bajo el 

levantamiento de información en fichas que reporta el área de 

comercialización. El manejo es correlacional, conteniendo fases ordenadas 

y con recursos cuantificables para los fines demostrables (Hernández et al, 

2018) 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable Independiente: Gestión operacional 

Una Gestión operacional determina los recursos y acciones en cada zona 

o actividad, eso conlleva con cuántas personas se deberán contar, recursos

financieros y logísticos para cumplir con lo planteado por la gestión (Fayezi 

et al 2021) 

Dimensiones de la variable: Gestión operacional 
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Dimensión 1: Gestión de planificación 

% =
𝑁° 𝑂𝑟𝑑. 𝑡𝑒𝑟𝑚𝑖𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎

𝑁° 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 𝑥 100 

Dimensión 2: Gestión de operación 

% =
𝑁° 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 
 𝑥 100 

Variable Dependiente: Control de despacho de combustible. 

Es la acción que mediante herramientas técnicas y de gestión se logra controlar 

mermas de combustible o acciones peligrosas en su manejo, también se logra 

minimizar o evitar las posibilidades de robo del carburante (Jens et al, 2020) 

Dimensiones de la variable: Control de despacho de combustible 

Dimensión 1: Control de mermas 

% =
𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑑𝑖𝑑𝑎

𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒  𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100 

Dimensión 2: Porcentaje de rendimiento 

% =
𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠

𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟
 𝑥 100 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

La población fue definida por el total de la cantidad de órdenes de 

atención de despacho de combustible en un semestre de donde se 

obtendrán la información de las problemáticas suscitadas. La población 

es un total de donde concuerdan los datos específicos a analizar, con el 

fin de llegar a un objetivo (Hernández et al, 2018) 
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Criterios de inclusión 

Todas las ordenes de atención generadas en el horario normal de la 

jornada de trabajo y en días laborables. 

Reportes de observación generados en el perdió delimitado 

Criterios de exclusión 

No se tomarán los datos por atenciones realizadas sin las 

correspondientes, así como tampoco aquellas realizadas en días 

declarados feriados por no tener información estandarizada en esos 

lapsos. Es necesario definir aquellos datos que podrían generar 

controversia sobre su utilización o no (Hernández y Mendoza, 2018) 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

El trabajo se basa principalmente en el análisis documental, siendo 

entonces una técnica de recolección de data, dado que se cuenta con 

reporte de órdenes de atención en el área de comercialización, también 

hay reportes de las observaciones generadas, o incidentes en un 

determinado turno, se puede comparar entre disposiciones de atención. 

La técnica de recolección de datos, así como de su análisis se basa en 

varios parámetros, datos e instrumentos según la naturaleza de la 

investigación para el logro de sus objetivos y fines (Arnesto, 2012) 

Por otra parte, se usó la hoja de levantamiento de datos mediante la 

observación, en momento real y verificado, la parte comercial archiva 

todo evento que pueda ser analizado a posterior. 

Se realiza una encuesta para poder contar con la opinión de los 

trabajadores y su percepción al respecto. 
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Instrumentos 

Los instrumentos utilizados fueron las hojas de registro o fichas, software 

de hoja de Excel para ordenar la información, archivos en carpetas 

digitales para clasificar y dar orden a la información y la encuesta como 

toma de datos para evaluar la percepción y resultados. 

 Validez 

El presente trabajo, de acuerdo a la naturaleza de la investigación que 

involucra varias disciplinas de la ingeniería, cuenta con juicio de expertos 

en el tema, con manejo comercial y técnico en lo que ha gestión de 

hidrocarburos corresponde, los mismo que se adjuntan en los anexos 

correspondientes. La validez indica la aprobación de un procedimiento, 

técnica o método, que permita medir de manera correcta la propuesto a 

investigar (Sánchez et al, 2018). 

 Confiabilidad 

El presente trabajo, utilizo fórmulas de razón para índices porcentuales 

las cuales se mantuvieron constantes, no se manipularon las variables y 

estas últimas fueron recabadas de fuentes confiables y además de ello 

fueron comprobadas, por ende, al mantenerse constante las fórmulas 

garantiza que se produzcan resultados siempre similares. La aplicación 

de un instrumento más de dos veces debe generar el mismo resultado 

(Sánchez et al, 2018). 

3.5 Procedimientos 

Se detalla los procedimientos a seguir; donde primero vemos el análisis de 

la información existente la cual se encuentra en reportes del área de 

comercialización, es clasificada y ordenada para el manejo de datos con el 

apoyo de las fichas; hojas de cálculo y manejadores de data. 

Así también se ve la situación actual en los primeros 6 meses y se propone 

algunos ajustes en gestión, como en la planificación, operaciones, control 

de mermas y rendimiento. 
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En la Gestión de la planificación encontramos que de acuerdo a la 

planificación en 5 de los 6 meses se presentan diferencias de lo planificado 

con lo atendido, y esto se debe al factor de cierre de atención de las 

ordenes planificadas, para lo cual se toma la decisión de realizar los cortes 

de planificación hasta el 27 de cada mes y que queden 3 días para la 

generación de órdenes, tiempo máximo para la emisión, debe entenderse 

que la planificación de órdenes a generar se basa en una pre venta, la cual 

se puede cerrar de acuerdo a disponibilidad en tanques de almacenamiento 

para despacho, aplicado este ajuste se logró incrementar la efectividad de 

lo planificado. También se dispuso un programa para evitar la duplicidad de 

citas para la recepción de combustible. Para ello aplicamos estadística 

descriptiva para mostrar el comportamiento en el primer semestre y luego 

en el segundo semestre. 

Figura 2. Ajustes en la Gestión de la planificación 
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Figura 3. Análisis en gabinete de la gestión 

En lo que respecta a la gestión de operaciones, dentro de este proceso se 

analizó por semestres, en el primero vemos que las ordenes sin 

observación llegaban a un casi 63% por lo que teníamos un 37% de 

órdenes que sufrían algún tipo de observación, más que nada se daban en 

que no estaban en concordancia con lo planificado, por ejemplo, en lo que 

respecta a la duplicidad en los tiempos de despacho, se atienden dos líneas 

de despacho y en la parte de planificación se observó que no había un 

debido control en las citas para atención, otros impase de atenciones de 

ordenes eran en muy poca cantidad los nombres no muy exactos, pero 

estos se sujetaban al RUC, por lo que se adecuo el SAP a que disponga 

de acuerdo al RUC el enlace con SUNAT para que el sistema en base a 

ello ponga el nombre del cliente, de acuerdo a lo evaluado se logra tener 

un 86% de ordenes sin observación, lo cual continua en nuevo estudio para 

afinar al ideal del 100%, las observaciones en la actualidad más son de 

forma y que no causan problemas al sistema logístico o contable. Se aplica 

estadística descriptiva para la apreciación del tratamiento del antes y el 

después. 
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Figura 4. Ajustes en la Gestión de operaciones 

Figura 5. Captura de pantalla de gestión en operaciones 
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Figura 6. Captura de pantalla en seguimiento de externos 

En lo que respecta al control de mermas, debemos primero dejar en claro 

el alcance de nuestra gestión operacional en el control de las mermas, las 

mermas mayormente se dan por el manipuleo, perdidas por falta de 

hermeticidad, robos en la logística del transporte y varios más en la cadena 

de distribución, para el caso de nuestro estudio habiendo analizado, solo 

se centra en el control del despacho y la merma que se suscita es por 

lentitud en el manipuleo o problemas en la caña disparadora, la empresa 

por política considera como merma manejable o aceptada hasta un 5% y 

evaluando el primer semestre en todo el periodo de los 6 meses se detectó 

que el porcentaje de mermas acumulado llegaba al 5.5%, bordeando lo 

permisible, a nivel operacional las cañas d disparo deben ser cambiadas 

con una periodicidad mensual para pasar mantenimiento y ser re 

calibradas, se detectó que hay cañas de soporte en cantidad suficiente para 

el recambio inclusive quincenal pero no se realzaba en forma preventiva 

sino en forma correctiva cuando una cerrada la salida de combustible 

quedaban goteando en demasía, se planteó un instructivo pequeño para el 

cambio cada 4 semanas, es decir cada 28 días y se llegó a mermas en el 

segundo semestre acumulado de 3% en promedio. 
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Figura 7. Ajustes en el control de mermas 

Figura 8. Inducción al personal 
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Figura 9. Lineamientos de inducción 
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Y por último dentro de los rendimientos hacemos un análisis de los 

despachos reales versus lo que la empresa considera como despacho 

estándar, este último aquel estimado como valor de 100, dado que los 

volúmenes de combustibles demandados por el cliente varían mes a mes, 

como se mencionó se realiza una pre compra y de acuerdo a ello se realiza 

la planificación y se consideran despachos estándar, para luego de acuerdo 

a ello como información registrada operaciones tiene la proporción de 

despachos reales sobre los planificados. La mejora previa en las 

dimensiones antes mencionadas se denota que ha repercutido en el 

rendimiento, creciendo de un 94.17 a un 97.83% 

Figura 10. Descripción de pre y post en rendimiento 

La información sobre es procesada en hojas de cálculos mediante la 

aplicación de herramientas estadísticas descriptivas e inferencial para la 

investigación. 

Se define el manejo de los datos en relación con la información reportada, 

a las órdenes de atención e identificando los puntos de observación de 

mayor incidencia, el diagrama de Pareto apoya en la ordenar los elementos 

principalmente ordenados (Bonet, 2015) 
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Complementariamente se realiza una encuesta de apreciación de los 

problemas generados, a que se debieron y que ocasionan pudiendo aplicar 

un diagrama de Ishikawa para tener una información visual rápida. 

De esto se deduce la recomendación para la aplicación de una correcta 

gestión operacional 

3.6 Método de análisis de datos 

El sistema utilizado para el desarrollo del manejo de los datos se desarrolló 

un análisis estadístico descriptivo del grupo de datos históricos y recabados 

a efectos de contar con los parámetros idóneos, recurriendo a las 

aplicaciones estadísticas que brindan las hojas de cálculo para estos casos. 

En base a ello con la información recabada en fichas se clasificó y ordenó 

aplicando las fórmulas de razón definidas y se utilizó la estadística 

descriptiva, para cada variable y cada dimensión reunida descritas y 

graficadas siendo debidamente explicadas. 

Posterior a ello se aplicó la estadística inferencial con el soporte del 

programa SPSS 25, para las demostraciones de los pilotos 

correspondientes, aplicando pruebas de normalidad. 

3.7 Aspectos éticos 

El manejo de los datos vertidos en el presente trabajo fue revisada, validada 

y autorizada, corresponde a datos reales los cuales cuentan con el respaldo 

del caso, las fuentes son demostrable y confiables, además de ellos el 

trabajo está realizado en función a las directivas de la facultad de ingeniería 

comercial y empresarial de la universidad Cesar Vallejo. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadística descriptiva 

Variable Independiente: Gestión operacional 

Dimensión 1: Gestión de la planificación 

% =
𝑁° 𝑂𝑟𝑑. 𝑡𝑒𝑟𝑚𝑖𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎

𝑁° 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 𝑥 100 

Tabla 1. Ordenes planificadas culminadas vs. ordenes totales 

Tabla 2. Estadísticos descriptivos en gestión de la planificación 

SIN GESTIÓN OPERACIONAL CON GESTIÓN OPERACIONAL 

Periodos 

Ordenes 
terminadas 

en fecha 
planificadas 

N° 
Ordenes 
totales 

% 
Antes 

Periodos 

Ordenes 
terminadas 

en fecha 
planificadas 

N° 
Ordenes 
totales 

% 
Después 

Mes 1 1 2 50 Mes 7 1 1 100 

Mes 2 0 1 0 Mes 8 1 1 100 

Mes 3 1 2 50 Mes 9 2 2 100 

Mes 4 0 1 0 Mes 10 0 1 0 

Mes 5 0 1 0 Mes 11 1 1 100 

Mes 6 1 1 100 Mes 12 0 1 0 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Gestión de Planificación 

Antes 

6 ,00 100,00 33,3333 40,82483 

Gestión de Planificación 

Despues 

6 ,00 100,00 66,6667 51,63978 

N válido (por lista) 6 
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Figura 11. Órdenes planificadas culminadas vs. órdenes totales 

Se aplicó la razón establecida y se obtiene el siguiente resultado: 

% GP =
8

15
 𝑥 100% = 53%

Interpretación: Los resultados obtenidos muestran la cantidad de órdenes que 

se emitieron y fueron concretadas en la fecha que se programó y se comparan 

con el total de ordenes emitidas en forma comercial para su atención y cómo 

podemos observar de la Relación – Razón se obtiene un 53% de cumplimiento 

en el diagnóstico de todo el periodo de la gestión operacional, sin embargo los 

primeros 6 meses se apreció un 37% y para el segundo semestre creció la 

gestión operacional al 71%, ambos resultados bajo la aplicación de la misma 

fórmula razón. 
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Variable Independiente: Gestión operacional 

Dimensión 2: Gestión de operación 

% =
𝑁° 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 sin 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑐𝑖ó𝑛

𝑁° 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 𝑥 100 

Tabla 3. Ordenes observadas vs ordenes totales 

Tabla 4. Estadísticos descriptivos en gestión de operaciones 

SIN GESTIÓN OPERACIONAL CON GESTIÓN OPERACIONAL 

Periodos 
Ordenes sin 
Observación 

N° 
Ordenes 
totales % 

Antes 

Periodos 
Ordenes sin 
Observación 

N° 
Ordenes 
totales % 

Después 

Mes 1 1 2 50 Mes 7 1 1 100 

Mes 2 1 1 100 Mes 8 1 1 100 

Mes 3 1 2 50 Mes 9 1 2 50 

Mes 4 1 1 100 Mes 10 1 1 100 

Mes 5 1 1 100 Mes 11 1 1 100 

Mes 6 0 1 0 Mes 12 1 1 100 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Gestión de operaciones 

Antes 

6 ,00 100,00 66,6667 40,82483 

Gestión de operaciones 

Después 

6 50,00 100,00 91,6667 20,41241 

N válido (por lista) 6 
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Figura 12. Ordenes sin observación vs ordenes totales 

Se aplicó la razón establecida y se obtiene el siguiente resultado: 

% GO =
11

15
 𝑥 100% = 73%

Interpretación: De un registro total del periodo de ordenes atendidas en el 

periodo en estudio se obtiene que las ordenes observadas con respecto a las 

ordenes totales emitidas fue de un 73% sin embargo se analiza también el 

comportamiento en el primer semestre el cual da la proporcionalidad de 62% 

para que en el segundo semestre se incrementara a un 86% mejorando las 

observaciones 
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Variable dependiente: Control de despacho de combustible 

Dimensión 1: Control de mermas 

% =
𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 𝑟𝑒𝑎𝑙

𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100 

Tabla 5. Mermas volumen real asumido vs combustible programado 

Tabla 6.  Estadísticos descriptivos en control de mermas 

SIN GESTIÓN OPERACIONAL 

CON GESTIÓN OPERACIONAL 

Periodos 
Volumen de 
combustible 

real 

Volumen de 
combustible 
programado 

% 
Antes 

Periodos 
Volumen de 
combustible 

real 

Volumen de 
combustible 
programado 

% 
Después 

Mes 1 95 100 95 Mes 7 97 100 97 

Mes 2 93 100 93 Mes 8 96 100 96 

Mes 3 94 100 94 Mes 9 98 100 98 

Mes 4 95 100 95 Mes 10 97 100 97 

Mes 5 95 100 95 Mes 11 98 100 98 

Mes 6 95 100 95 Mes 12 98 100 98 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Control de Mermas Antes 6 93,00 95,00 94,5000 ,83666 

Control de Mermas Después 6 96,00 98,00 97,3333 ,81650 

N válido (por lista) 6 
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Figura 13. Mermas volumen real asumido vs combustible programado 

Se aplicó la razón establecida para el periodo total y se obtiene el siguiente 

resultado: 

% CM =
1151

1200
 𝑥 100% = 96% 

Interpretación: La aplicación del cálculo se evalúa sobre 100 que es la unidad de 

medida que utiliza la empresa, las mermas bajo el manejo de gestión se llevan 

en proporcionalidad, los temas de costes son analizados por la unidad financiera 

que es otra área distinta a operaciones o comercialización, el manejo de 

combustibles tiene como criterio simple no superar el techo del 8% en perdidas, 

pero este porcentaje es como un tema puntual, como se puede observar todo el 

periodo maneja un 96% de efectividad sin embargo igualmente se analiza cada 

semestre y se observa la mejora, el primer semestre se obtiene un 94% de 

combustible real es decir una pérdida de un 6%, mejorando en el segundo 

semestre analizado pasando a una pérdida de solo el 3%. 
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Variable dependiente: Control de despacho de combustible 

Dimensión 2: Porcentaje de rendimiento 

% =
𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠

𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟
 𝑥 100 

Tabla 7. Porcentaje de rendimiento 

Tabla 8. Estadísticos descriptivos en rendimiento 

SIN GESTIÓN OPERACIONAL 

CON GESTIÓN OPERACIONAL 

Periodos 
Despachos 

Reales 
Despacho 
estándar 

% 
Antes 

Periodos 
Despachos 

Reales 
Despacho 
estándar 

% 
Después 

Mes 1 93 100 93 Mes 7 97 100 97 

Mes 2 93 100 93 Mes 8 98 100 98 

Mes 3 94 100 94 Mes 9 98 100 98 

Mes 4 95 100 95 Mes 10 97 100 97 

Mes 5 95 100 95 Mes 11 98 100 98 

Mes 6 95 100 95 Mes 12 99 100 99 

Estadísticos descriptivos 

N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Rendimiento Antes 6 93,00 95,00 94,1667 ,98319 

Rendimiento Después 6 97,00 99,00 97,8333 ,75277 

N válido (por lista) 6 
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Figura 14. Porcentaje de rendimiento 

Se aplicó la razón establecida y se obtiene el siguiente resultado: 

% Rend =
1152

1200
 𝑥 100% = 96%

Interpretación: La aplicación del cálculo se evalúa sobre 100 al igual que el 

cálculo de mermas dado que es la unidad de medida que utiliza la empresa, los 

despachos se monitorean en proporcionalidad, el manejo del despacho de  

combustibles se puede ver complicado en su efectividad mayormente por temas 

de seguridad, aplicar mecanismos para viabilizar los despachos como ir teniendo 

las previsiones antes de los despachos sobre todo en estar con todo en orden 

con respecto a las normas de seguridad ayuda a mejorar el índice, es como en 

colas largas salen asistentes de las entidades a ver que requieren y si tienen los 

requisitos en orden, de acuerdo a la fórmula para el periodo total se observa un 

rendimiento del 96% el cual es bastante positivo, sin embargo el segundo 

semestre muestra un buen crecimiento del 98% con respecto al del primero de 

un 94%. 
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Estadística Inferencial 

Análisis de la hipótesis general 

Ho. La propuesta de gestión operacional no influye para mejorar el control en 

el despacho de combustible en una empresa del sector hidrocarburos 

Ha. La propuesta de gestión operacional influye para mejorar el control en el 

despacho de combustible en una empresa del sector hidrocarburos 

Para un nivel de significancia y margen de error: 

Nivel de confianza NC = 95% = 0.95 

Margen de error α = 5% = 0.05 

Se realiza la prueba de normalidad donde: 

Si p-valor < 0.05 no tiene una distribución normal 

Si p-valor >= 0.05 tienen una distribución normal 

Tabla 9. Prueba de Normalidad en Hipótesis general 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Propuesta Operacional ,302 6 ,094 ,775 6 ,035 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Tabla 10. Estadístico de prueba de la hipótesis general 

Estadísticos de pruebaa 

Con Propuesta de Gestión 

Operacional - Sin Propuesta de 

Gestión Operacional 

Z -1,890b

Sig. asintótica(bilateral) ,039 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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De acuerdo a los resultados de la prueba no paramétrica de Wilcoxon aplicada 

en la propuesta de una gestión operacional para mejorar el despacho de 

combustible como se plantea en las hipótesis y estando a lo observado de un 

nivel de significancia asintótica de 0.039 es decir un p valor < que 0.05 lo que de 

acuerdo a las reglas de decisión se rechazaría la hipótesis nula, por lo que 

damos por aceptado que la propuesta de gestión operacional influye para 

mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos 

Análisis de la hipótesis específica 1 

Ho. La propuesta de gestión operacional no influye en la reducción de mermas 

para mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa 

del sector hidrocarburos.  

Ha. La propuesta de gestión operacional influye en la reducción de mermas 

para mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa 

del sector hidrocarburos. 

Para un nivel de significancia y margen de error: 

Nivel de confianza NC = 95% = 0.95 

Margen de error α = 5% = 0.05 

Se realiza la prueba de normalidad donde: 

Si p-valor < 0.05 no tiene una distribución normal 

Si p-valor >= 0.05 tienen una distribución normal 

Tabla 11. Prueba de Normalidad en Hipótesis especifica 1 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Control Mermas ,254 6 ,030 ,866 6 ,042 

a. Corrección de significación de Lilliefors
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Tabla 12. Estadístico de prueba de la hipótesis especifica 1 

Estadísticos de pruebaa 

Control de Mermas Después - 

Control de Mermas Antes 

Z -2,232b

Sig. asintótica(bilateral) ,031 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

De acuerdo a los resultados de la prueba no paramétrica de Wilcoxon como se 

observa en la tabla N°12 aplicada en la propuesta de una gestión operacional 

para reducir las mermas en el despacho de combustible como se plantea en las 

hipótesis y estando a lo observado de un nivel de significancia asintótica de 0.031 

es decir un p valor < que 0.05 lo que de acuerdo a las reglas de decisión se 

estaría rechazando la hipótesis nula, por lo que damos por aceptado que la 

propuesta de gestión operacional influye en la reducción de mermas para 

mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos 

Análisis de la hipótesis específica 2 

Ho. La propuesta de gestión operacional no influye en el rendimiento para 

mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del 

sector hidrocarburos. 

Ha. La propuesta de gestión operacional influye en el rendimiento para 

mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del 

sector hidrocarburos. 

Para un nivel de significancia y margen de error: 

Nivel de confianza NC = 95% = 0.95 

Margen de error α = 5% = 0.05 

Se realiza la prueba de normalidad donde: 

Si p-valor < 0.05 no tiene una distribución normal 

Si p-valor >= 0.05 tienen una distribución normal 
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Tabla 13. Prueba de Normalidad en Hipótesis especifica 2 

Tabla 14. Estadístico de prueba de la hipótesis especifica 2 

Como podemos apreciar los resultados de la prueba no paramétrica de Wilcoxon 

en la tabla N° 14 aplicada en la propuesta de una gestión operacional para 

mejorar el rendimiento en el despacho de combustible como se plantea en la 

hipótesis y estando a lo observado de un nivel de significancia asintótica de 0.026 

es decir un p valor < que 0.05 lo que de acuerdo a las reglas de decisión se 

rechazaría la hipótesis nula, por lo que damos por aceptado que la propuesta de 

gestión operacional influye en el rendimiento para mejorar el control en el 

despacho de combustible en una empresa del sector hidrocarburos. 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Rendimiento ,445 6 ,000 ,630 6 ,001 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Estadísticos de pruebaa 

Rendimiento después - 

Rendimiento Antes 

Z -2,226b

Sig. asintótica(bilateral) ,026 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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V. DISCUSIÓN

Teniendo en cuenta que el presente trabajo se realiza en información 

recabada de la empresa a la cual se realizó el estudio, la misma que cuenta 

con las homologaciones y acreditaciones para desempeñarse en el rubro 

de hidrocarburos el cual se encuentra regentada por la Ley 26221 - Ley 

Orgánica que norma las actividades de Hidrocarburos en el territorio 

nacional y a su el OSINERG organismo encargado de fiscalizar los 

aspectos legales y técnicos de las actividades de hidrocarburos en el 

territorio nacional, la empresa también cuenta con protocolos propios y 

gestión para el tratamiento, técnico, administrativo y calidad en el manejo 

de información. 

La investigación tiene como objetivo general Determinar la influencia de la 

gestión operacional en el control en el despacho de combustible en una 

empresa del sector hidrocarburos – Lima 2022, para ello se trabajó con dos 

dimensiones de estudio y fichas de levantamiento de datos de compilación 

de información del SAP de la empresa, también se tomó como referencias 

sendos trabajos de investigación nacionales como internacionales y teorías 

existentes, siendo por ello una investigación aplicada, en lo que respecta a 

los antecedentes nacionales concuerda con Espinoza (2018) quien en su 

trabajo operaciones productivas, trata sobre las buenas prácticas en la 

gestión operacional, dentro del marco del transporte y despacho de 

combustible tiene por objetivo la relación de las buenas prácticas 

implementadas en una gestión operacional y su relación en la eficiencia 

con el traslado y el despacho de combustibles, trabajo de investigación de 

carácter cuantitativo y correlacional, quien realizan si bien es cierto 

encuesta, también toman información histórica de la empresa y a su vez 

realizan un piloto para la demostración de ajustes en gestión logran 

resultados positivos y a su vez son demostrados en que si existe relación; 

así mismo en aspectos teóricos tenemos a Fayezi et al (2021) que 

menciona que diseño de gestión operacional es aquel que ayuda a generar 

posibles soluciones de acuerdo a los clientes y demandantes a lo largo del 

desempeño de la organización lo que guarda concordancia con lo aplicado 

en nuestro trabajo, puesto que se analizó los procesos existentes, se vieron 
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pequeñas fallas o procesos que podrían ser optimizados aún más para 

acercarnos a un ideal de gestión, como por ejemplo lo ofrecido por six 

sigma por ejemplo, un desempeño optimo total al cien por ciento, en 

muestras de dos semestres diferentes con aplicación de pre y post se 

observan mejorías de optimización habiendo aplicado una gestión 

operacional en planificación de operaciones y otros. 

Con respecto al planteamiento de una gestión operacional para el control 

de mermas, es preciso señalar nuevamente que el control de las mermas 

se sitúa en el proceso de despacho, que es motivo de la presente 

investigación, por lo tanto, como se menciona en la parte de procedimientos 

más es por las pérdidas permisibles en el manipuleo y evaporación, los 

robos u otras perdidas se generan en la acción logística del combustible 

que corresponde a hechos que se suscitan fuera de nuestras instalaciones; 

y yendo a lo que respecta a nuestra propuesta que la gestión operacional 

influye en la reducción de mermas para mejorar el control en el despacho 

de combustible en una empresa del sector hidrocarburos, de acuerdo a 

nuestros resultados si influye, así mismo debemos mencionar que 

coincidimos en cierta forma con Guerrero (2019) quien realiza un 

investigación en una planta de abastecimiento de combustible en Piura, 

investigación de enfoque cuantitativo – descriptivo y correlacional, donde 

plantea establecer análisis y ajustes en los procedimientos de despacho 

para reducir las mermas de combustible, análisis que realiza en base a los 

despachos que se generan de 8 tanques de almacenamiento en los 

periodos del 2018 realizando los ajustes de procedimientos y viendo 

resultados en el 2019 y concluye que los ajustes en los procedimientos de 

despachos lograron reducir las mermas con respecto al periodo anterior; 

por otra parte hay que tener en cuenta lo que menciona la teoría en lo que 

respecta a las mermas de hidrocarburo por evaporación, estas se generan 

a temperatura ambiente y más aún a rangos superiores a los 15°C, así 

como también los estándares de mermas permisibles se establece que no 

debe superar el 5% situación que se encuentra debidamente costeada por 

la empresa, por lo que reducir este porcentaje es considero como mayor 

ingreso, por lo que se vio la manera de analizar si los proceso técnicos de 
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despacho estaban cumpliendo con los procesos de hermeticidad 

principalmente o manipuleo, encontrándose deficiencias en las cañas de 

disparo que no cumplían con el recambio oportuno para su calibración y 

posible reúso, esto genera dos problemas puntuales, el primero demora en 

el proceso de trasegar el combustible y el segundo goteo al cierre del 

disparador, acción que no se realizaba sin razón alguna, por lo que se 

estableció el recambio sin esperar a que llegue a la falla del disparador, es 

decir como un recambio preventivo, logrando más de un punto en la 

optimización para con las mermas. 

En lo que respecta a los rendimientos, debemos señalar que al haber 

realizado varios análisis para el control del despacho en la planificación, 

operacionalidad, control de mermas y otros más, y haber tenido mejoras, 

se espera lo mencionado en la segunda hipótesis especifica que la 

propuesta de gestión operacional influye en el rendimiento para mejorar el 

control en el despacho de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos; al cumplir mejoras en lo mencionado anteriormente, debería 

por ende mejorar el rendimiento y así se demuestra con la aplicación del 

estadístico de Wilcoxon aplicado y nos da un nivel de significancia de 0.026 

es decir un p valor < que 0.05 lo que de acuerdo a las reglas de decisión 

se rechazaría la hipótesis nula, por lo que damos por aceptado que la 

propuesta de gestión operacional si influye en el rendimiento; así mismo 

coincidimos con Falconí (2018) en su investigación plantea un diseño de 

procedimientos para operaciones en manejo de combustibles donde el 

objetivo es mejorar el rendimiento, su investigación es de enfoque 

cuantitativo, correlacional y descriptiva, este rendimiento según plantea 

debe ser gradual de un 50% en el primer trimestre hasta llegar a un óptimo 

de un 90%, según sus proyecciones, así también concluye que al margen 

de las normas en hidrocarburos deben establecerse procedimientos de 

gestión en varios puntos del proceso y redundará en el rendimiento; la 

teoría también nos menciona sobre el rendimiento en despacho de 

hidrocarburos Fayezi et al (2021) menciona que la gestión operacional 

determina la eficiencia y eficacia en el uso de los recursos y acciones en 

cada zona o actividad, eso conlleva a mejorar el rendimiento; en nuestro 
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caso la mejora de acuerdo a la comparación de la información histórica de 

rendimiento del primer semestre en estudio con el segundo fue de un 

94.17% a un 97.83%, todos los factores de mejoran indudablemente 

influyen en esta premisa. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera. – Habiendo terminado el trabajo de investigación y en concordancia 

con el objetivo general, se concluye que la gestión operacional 

influye en el control del despacho de combustible en la empresa 

del sector hidrocarburos motivo del estudio, en virtud a la 

observación y recopilación de información se puedo dar el 

tratamiento estadístico respectivo para la demostración 

correspondiente mediante el estadístico de Wilcoxon que nos da 

un p valor de 0,039, rechazando de esta manera la hipótesis nula 

que indicaba la no influencia de la gestión operacional  en el 

despacho de combustibles.   

Segunda. -  En concordancia con el primer objetivo específico, se concluye que 

la propuesta de gestión operacional influye en la reducción de 

mermas para mejorar el control en el despacho de combustible en 

una empresa del sector hidrocarburos, en virtud a la información 

procesada de las fichas de datos dando resultados de un nivel de 

significancia de 0.031, valor < que 0.05 lo cual desestima la 

hipótesis nula que niega la influencia, acción también verificada en 

físico después de mejoras en la gestión operacional. 

Tercera. - En concordancia con el segundo objetivo específico, se concluye 

que la propuesta de gestión operacional influye en el rendimiento 

para mejorar el control en el despacho de combustible en una 

empresa del sector hidrocarburos, comprobado con la prueba 

paramétrica de Wilcoxon después de haber analizado 

estadísticamente las fichas de recolección de datos la cual dio 

como resultado del p valor 0.026 siendo < a 0.05 rechazando la 

hipótesis nula, así mismo todas las acciones tomadas en 

verificación física han redundado en mayor rendimiento. En el 

análisis descriptivo se evidencio que en el primer semestre el 

rendimiento fue de 94.17% y en el segundo semestre luego de 

aplicar las mejoras el rendimiento fue de 97.83%; obteniendo una 

mejora del 3.67%. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera. –  Monitorear permanentemente la planificación y las disposiciones 

en operación que forma parte de la gestión operacional y de 

acuerdo al comportamiento del mercado y los avances de la 

tecnología realizar los ajustes necesarios en los procesos basados 

en la mejora continua para mantener siembre optimizado el 

despacho de combustible en la empresa del sector hidrocarburos.   

 

Segunda. -  Se recomienda tomar en cuenta las acciones dispuestas para el 

manejo de los accesorios en lo que respecta a evitar pérdidas por 

evaporación o goteo y periódicamente hacer un seguimiento si se 

cumplen los nuevos protocolos. 

 

Tercera. -  Se recomienda monitorear permanente en global todas las 

acciones tomadas para mantener cuando menos el mayor 

rendimiento obtenido; realizando una reinducción al equipo de 

trabajo de manera semestral.  
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ANEXOS 

Anexo 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES. 

Fuente: Elaboración propia. 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADOR FÓRMULA 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

INDEPENDIENTE: 

Gestión operacional 
determina los recursos y 
acciones en cada zona o 
actividad, eso conlleva con 
cuántas personas se 
deberán contar, recursos 
financieros y logísticos 
para cumplir con lo 
planteado por la gestión 
(Fayezi et al 2021) 

La gestión operacional nos 
lleva a definir de acuerdo a 
la capacidad instalada 
como gestionamos 
nuestros equipos a través 
del cumplimiento de lo 
planificado  y también la 
gestión de las operaciones 
en virtud a las ordenes 
atendidas versus las 
observadas. 

Gestión de 
Planificación 

% cumplimiento 

planificado. 

%

=
𝑁° 𝑂𝑟𝑑. 𝑡𝑒𝑟𝑚𝑖𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎

𝑁° 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 𝑥 100 Razón 

Gestión Operacional 

Gestión de operación % de ordenes atendidas % =
𝑁° 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑎𝑠 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 
 𝑥 100 Razón 

DEPENDIENTE: 

Es la acción que mediante 
herramientas técnicas y de 
gestión se logra controlar 
mermas de combustible o 
acciones peligrosas en su 
manejo, también se logra 
minimizar o evitar las 
posibilidades de robo del 
carburante (Jens et al, 
2020) 

El control de despacho de 
combustible se ve a través 
del control de mermas y el 
rendimiento de los 
despachos, a efectos de 
ver el combustible 
programado sobre el 
combustible atendido. 

Control de mermas % de mermas % =
𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 𝑟𝑒𝑎𝑙 

𝑉𝑜𝑙𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜
 𝑥 100 Razón 

Control de despacho 
de combustible

Rendimiento  % de rendimiento % =
𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑒𝑠

𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟
 𝑥 100 Razón  
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Anexo 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Fuente: Elaboración propia. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL

¿De qué manera influye la propuesta de gestión 

operacional para mejorar el control en el despacho 

de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos – Lima 2022?

Determinar la influencia de la 

gestión operacional en el control 

en el despacho de combustible en 

una empresa del sector 

hidrocarburos – Lima 2022

La propuesta de gestión operacional influye para mejorar el control en el 

despacho de combustible en una empresa del sector hidrocarburos – Lima 

2022

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS

¿De qué manera influye en las mermas una 

propuesta de gestión operacional para mejorar el 

control en el despacho de combustible en una 

empresa del sector hidrocarburos – Lima 2022?

Determinar la influencia de la 

gestión operacional en la 

reducción de mermas para 

mejorar el control en el despacho 

de combustible en una empresa 

del sector hidrocarburos – Lima 

2022 

La propuesta de gestión operacional influye en la reducción de mermas 

para mejorar el control en el despacho de combustible en una empresa del 

sector hidrocarburos – Lima 2022

¿De qué manera influye en el rendimiento una 

propuesta de gestión operacional para mejorar el 

control en el despacho de combustible en una 

empresa del sector hidrocarburos – Lima 2022?

Determinar la influencia de la 

gestión operacional en el 

rendimiento para mejorar el 

control en el despacho de 

combustible en una empresa del 

sector hidrocarburos – Lima 2022

La propuesta de gestión operacional influye en el rendimiento para mejorar 

el control en el despacho de combustible en una empresa del sector 

hidrocarburos – Lima 2022.
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Anexo 03:  Instrumentos de recolección de datos. 

Tabla 01: Gestión de Planificación – Cumplimiento de lo planificado 

N° Total Detalle 1 2 3 4 N° Total Detalle 1 2 3 4

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Fuente: (Gerencia de operaciones de la compañía)

Nota: El area de operaciones cuenta con la información de las ordenes planificadas y de las ordenes atendidas

FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS - GESTIÓN DE PLANIFICACIÓN

NOMBRE DEL RESPONSABLE:

CODIGO:

UBICACIÓN:

MES

Ordenes terminadas en 

la fecha planificada
SEMANA

Ordenes de trabajo 

generadas
SEMANA

Observ.
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Tabla 02: Gestión de Operación – Ordenes 

 

 

 

N° Total Detalle 1 2 3 4 N° Total Detalle 1 2 3 4

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Fuente: (Gerencia de operaciones de la compañía)

Nota: El area de operaciones brindan la información de las ordenes de atención asi como de los tiempos de 

ordenes totales

FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS - GESTIÓN DE OPERACIÓN

NOMBRE DEL RESPONSABLE:

CODIGO:

UBICACIÓN:

MES

Ordenes observadas SEMANA Ordenes totales SEMANA

Observ.
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Tabla 03: Control de mermas – Volúmenes de combustible 

 

 

 

N° Total Detalle 1 2 3 4 N° Total Detalle 1 2 3 4

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Fuente: (Gerencia de operaciones de la compañía)

Volumen de 

combustible 

programado en 

despacho

Nota: Los volumenes de combustible se toman de acuerdo a lo indicado por el area de operaciones quienes 

brindan la infrmación de la programación y lo atendido

FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS - CONTROL DE MERMAS

NOMBRE DEL RESPONSABLE:

UBICACIÓN:

Volumen de 

combustible real 

atendido

SEMANA SEMANA

Observ.MES

CODIGO:



55 

Tabla 04: Rendimiento - Despachos 

N° Total Detalle 1 2 3 4 N° Total Detalle 1 2 3 4

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Fuente: (Gerencia de operaciones de la compañía)

Nota: Los despachos estandar son facilitados por los reportes del area de operaciones quienes brindan la 

información de los despachos reales tambien en un tiempo determinado

FICHA DE RECOLECCIÓN DE DATOS - % DE RENDIMIENTO

NOMBRE DEL RESPONSABLE:

CODIGO:

UBICACIÓN:

MES

Despachos reales SEMANA Despachos estandar SEMANA

Observ.
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