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Resumen Ejecutivo

En la division Industrial de la Cooperativa de Servicios Multiples la Econdmica
(Coopegas), los gerentes tenian las necesidades de informacion cada vez mas
complejas y con variables especiales como la calidad y el cumplimiento de los
procesos de distribucion y entrega del combustible por parte de los operadores.
A raiz de esta situacion se habia pensado en implementar un sistema de
sensores y monitoreo en los procesos de entrega del combustible GLP con el
fin de corregir los errores y lograr mantener a nuestros clientes satisfechos. El
objetivo de esta division era tener los resultados de monitoreo diarios para
evaluar el desempefio de los operadores donde se puedan apreciar datos como
(porcentajes, rendimientos, tendencias, productividad, efectividad y calidad).
Dejando como resultado informacion requerida dentro de un tiempo excepcional
y preparada por un personal especializados con el conocimiento necesario de
los procesos internos de la division industrial.La calidad del proceso es un

factor importante dentro de la organizacion.
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Introduccion

El presente trabajo que vamos a desarrollar se fundamenta en la distribucion y
entrega de combustible GLP, en la primera parte de la investigacion vamos a
desarrollar la historia del GLP y sus componentes desde sus origenes esto,
generard reflexién y discusion tanto sobre el conocimiento existente del area de
distribucion de la division industrial de la Cooperativa de Servicios Mdltiples la
Econdmica, como dentro del ambito de los controles internos de la empresa,
ya que de alguna manera u otra, se exponen y analizan cuerpos tedricos del

ambito operacional.

En la segunda parte vamos a desarrollar los puntos mas importantes de la
empresa como son: Su mision, vision, valores, objetivos, analisis Foda entre
otros con la finalidad de dar a conocer su estructura. También podremos
conocer el impacto que tiene el proceso de monitoreo y seguimiento en los
empleados de esta division, al igual que las ventajas que genera este tipo de
proceso para los empleados y gerentes, y entender como el resultado de este

proceso se traduce en calidad para los clientes.

En la tercera parte se presentara una propuesta tiene como objetivo mejorar la
calidad del servicio ofrecido en la Cooperativa de Servicios Mdultiples la
Econdmica “Coopegas” la cual permitira a los gerentes de la divisién industrial
contar con una herramienta que pueda ser utilizada para lograr una mejor
posicidbn competitiva en el mercado y ofrecer un servicio de calidad. Se espera
que la aplicacion de la propuesta contribuya a que la division industrial
Coopegas tenga una mayor rentabilidad y la fidelidad de los clientes al obtener

los servicios de la misma.



Capitulo I. Marco Teoérico

El presente trabajo que vamos a desarrollar se fundamenta en la distribucion y
entrega de combustible, esta investigacion generara reflexion y discusion tanto
sobre el conocimiento existente del area de distribucioén de la division industrial
de la Cooperativa de Servicios Multiples la Econémica, como dentro del &mbito
de los controles internos de la empresa, ya que de alguna manera u otra, se

exponen y analizan cuerpos tedricos del &mbito operacional.

1.1. Concepto GLP?

Es una mezcla de hidrocarburos gaseosos a temperatura y presion ambiental,
mantenida en estado liqguido por aumento de presion y/o descenso de
temperatura. Estd compuesto principalmente por propano, butano y puede

contener propileno y butileno.

Es incoloro, no tiene colorno es toxico, ni venenoso. Es inodoro, no tiene olor,
se le aflade un odorante para percibir su presencia en el ambiente,
Mercaptanos (Compuestos de azufre con la formula general R_SH, incoloros
con olor fuerte y repulsivo).Al entrar en contacto con la piel en su fase liquida,
produce quemaduras, cuya gravedad dependera del tiempo de exposicion y la
superficie afectada. Para una mezcla 70% Propano y 30 % Butano un litro
liquido produce 262 litros de vapor. Estado liquido: Propano 0,507 Kg./L.
Butano 0,580 Kg./L.El peso del agua es 1,000 Kg./L .El GLP es mas liviano que

*http://ingenieriadegas.blogspot.com/2007/11/gas-licuado-de-petrleo.



el agua. Estado de Vapor: Propano 1,522 Kg./L. Butano 2,000 Kg./L. El peso
del Aire es 1,000 Kg./L. EI GLP es mas pesado que el Aire. Cuando hay una
fuga de GLP este se concentrard en el piso. El Gas Licuado de Petréleo es un
combustible de alta calidad, por lo tanto su contenido de impurezas es casi

inexistente lo cual le ofrece un ambiente menos contaminado.?

Por sus caracteristicas posee una gran cantidad de ventajas en comparacion
con otros combustibles: Limpieza, gran poder calorifico, econémico, facil
manejo y transporte. Sector Doméstico: Cocinar, calentar agua, calefaccion,
refrigeracion, secadores, alumbrado, aires acondicionados, etc. Sector
Comercial: Los mismos usos anteriores pero en mayor escala. Sector Industrial:
En aquellos procesos que requieran un combustible limpio y controlable,
tratamientos térmicos, entre otros etc. Sector Agricola: Como combustible en
bombas de riego, tractores, etc. Ademas, se utiliza para secar semillas, granos,
alfalfa entre otros usos. Sector Automotriz: Como combustible alterno.

El G.L.P es méas pesado que el aire, en consecuencia, en casos de escapes de
gas, el mismo tiende a acumularse en zonas bajas y de poca ventilacion: pisos,
sétanos, alcantarillas, areas cerradas, etc. Si detecta un olor caracteristico de
escape de gas, ventile el area abriendo puertas y ventanas. Apague cigarrillos,
no use interruptores eléctricos ni presione timbres, porque producen chispas,

no encienda ni apague luces.

Para comprobar un escape, coloque agua jabonosa sobre el area requerida, si
se producen burbujas, es que existe una fuga de gas, NUNCA UTILICE
FOSFOROS O LLAMAS PARA PROBAR SI EN EFECTO EXISTE DICHO

2 http://ingenieriadegas.blogspot.com/2007/11/gas-licuado-de-petrleo.



ESCAPE. Cierre inmediatamente las bombonas o el tanque en caso de
comprobar el escape y comuniquese con su compafia distribuidora de G.L.P.
Evite que se derramen los contenidos de sus recipientes puestos al fuego, ya
que los mismos podria apagar los quemadores de su cocina, dejando escapar
libremente el gas. No permita que los nifilos manipulen las bombonas, ni los
aparatos a gas, pues el manejo de los mismos es sumamente delicado. En
caso de ausentarse de su hogar por varios dias es conveniente cerrar las llaves

de las bombonas o tanques de gas.

También llamado GLP, Gas LP o LP Gas. Es un hidrocarburo que, a condicion
normal de presion y temperatura, se encuentra en estado gaseoso, pero a
temperatura normal y moderadamente alta presion es licuable. Usualmente
estd compuesto de propano, butano, polipropileno y butileno o mezcla de los
mismos. En determinados porcentajes forman una mezcla explosiva. Se le

almacena en estado liquido, en recipientes a presién.®

En general, se puede decir que todos los hidrocarburos derivados del petréleo o
del gas natural que poseen 3y 4 carbonos (C3 y C4) son considerados como
GLP. Para entender mejor esta definicion, es importante conocer la clasificacion
de los hidrocarburos.Para tener una mezcla explosiva de GLP, se requiere
concentraciones (0 porcentajes) de este combustible en el aire, que al contacto
con una chispa o temperatura alta puede inflamarse (Combustionar).

1.2. Clasificacion de los hidrocarburos

3Leidinger Otto, Procesos industrials.Fondo editorial 1997



A los componentes organicos constituidos Unicamente por carbono e hidrogeno
se les conoce con el nombre de hidrocarburos. Estos se agrupan en dos
grandes clases: alifaticos y aromaticos. Los alifaticos se clasifican en familias
conocidas con el nombre de alcanos, alquenos, alquinos y sus analogos
ciclicos, cicloalcanos, clicloalquenos y cicloalquinos. Los aromaticos son
hidrocarburos en los que interviene generalmente en anillo bencénico. Esta

clasificacién se resume en el siguiente esquema.*

Grafica: 1.Clasificaciéon de los hidrocarburos
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Fuente: Procesos industrialesbyottoLeidinger

La naturaleza alifatica y la aromatica se pueden asociar con el diferente
comportamiento quimico que presentan estas sustancias. Los alcanos,
llamados también parafinas, tienen solamente enlaces simples en sus
moléculas y, por eso se les conoce como hidrocarburos saturados, estos
compuestos son relativamente inertes y participan principalmente en reacciones

de sustitucion.

4Leidinger Otto, Procesos industriales. Fondo editorial 1997



Los alquenos llamados también olefinas, tienen por lo menos un enlace doble,
los alquinos, por lo menos un enlace triple; por eso, a ambas familias se les
denomina hidrocarburos no saturados. La familia de los hidrocarburos
aromaticos esta representada particularmente por el benceno, y las reacciones

de estos compuestos son principalmente de sustitucion electrofilica.

En el siguiente cuadro, se citan los nombres de los alcanos de cadena lineal
(uno a diez atomos de carbono), sus formulas moleculares y algunas de sus

propiedades fisicas, como el punto de ebullicion, el de fusién y la densidad.

Tabla:2.Procesos industriales bylngottoLeidinger

ALGUNAS PROFPIEDADES DE LOS PRIMEROS DIEZ ALCANOS DE CADENA LINEAL

Feirmula Punto de Punto de Densidad
Mombre malecular ebullicidn fusidn {g/ml,-20 "C)
{C) ('C)

Metano CH, —161.0 =182,5

Etana CH, - 88,5 163.3

Propano C.H, —42.0 —189,7

Butano CH,, 0.5 ~138,4

Pentano C.H,, R0 —129,7 0,620
Hexano C.H,, w87 -95,3 0,659
Heptano C.H,, 98,5 =90,h 0,684
Octano CH,, 1256 =56,8 0,703
MNonano C.H,, 150, 7 -53,5 0,718
Decano C,H,, 1741 -29,7 0,730

Fuere: Holum (2001, 353

El petrdleo es una mezcla compleja de hidrocarburos formados durante el
transcurso del tiempo al descomponerse, gradualmente, la materia vegetal y
animal enterrada y sometida a grandes presiones por las capas geoldgicas. El
petréleo, tal como se extrae de las grandes profundidades, es un liquido

viscoso de color negro. La palabra petréleo proviene del latin petra (piedra),



porque en las profundidades donde se encuentra hay rocas sedimentarias, y

del latin 6leum (aceite), por su consistencia aceitosa®

Grafica: 3. Procesos industriales by Ing. Otto Leidinger
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Nombre de  |ntervalo de Intervalo Usos
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prima en la industria petroguimica

Maftas y 20-200 C,aC, Combustibles, Disolventes:
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FuesTs; Ham af @l (1998, W7D,

También se realiza un proceso denominado cracking o pirolisis, el cual consiste
en calentar las fracciones de puntos de ebullicion superiores a 200 C. en
presencia de un catalizador de silice o alimina; asi se obtienen hidrocarburos
de cadena mas cortas, que a su vez se fragmentan en alcanos y alquenos de
menor masa molecular. Con el cracking se incrementa el rendimiento de

extraccion de hidrocarburos utilizados en la elaboraciéon de gasolinas.®

>Quimica orgéanica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.

bLeidinger Otto, Procesos industriales, Fondo editorial 1997



El alcano, y también la molécula organica mas pequefa, es el metano; su
formula molecular es CH4. Esta sustancia es un gas a temperatura ambiente:
como se menciono, es el componente principal del gas natural; se le llama gas
de los pantanos, pues se forma por descomposicion bacteriana de materia

organiza vegetal acumulada en el fondo de zonas pantanosas.’

Grafica: 4. Distribucion de los orbitales
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Fuente: 4. Procesos Industriales bylng. Otto Leidinger

De acuerdo con esta distribucion, en la capa 2 se ubican los cuatro electrones
de valencia: dos en el orbital 2s, uno en un orbital Px y el otro en un orbital Py;
entonces, al aplicar la superposicion de estos orbitales con los orbitales del
hidrogeno para formar los orbitales moleculares de enlace C-H, se formaria una

molécula de formula CH23

Esta aparente contradiccion se explica mediante la teoria de hibridacion de

orbitales, se desarrolla a partir de los principios de mecanica cuantica.

’Quimica organica, Primera edicién. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.
8Quimica organica, Primera edicién. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.



1.3. Origen y Evolucion del Gas Licuado de Petréleo®

El Gas Licuado de Petrdleo (GLP), tiene su origen entre el afio 1990 y 1912 en
Estados Unidos, al comprobarse que la gasolina natural sin refinar tenia mucha
tendencia a evaporarse debido a la presencia de materiales inestables en el
combustible. Estos elementos se evaporaban a presion atmosférica y no podian
ser obtenidos en estado liquido. Dado que estos gases eran altamente
inflamables y no tenian utilidad préactica, se perdian en la atmosfera o se

guemaban.

En 1911, el quimico norteamericano Walter Snelling demostré6 que la
evaporacion se debia al propano y butano precedentes en la gasolina, por
loque no tardo en desarrollar un método practico para separar estos gases de
la gasolina, mediante el cual podian ser licuados a presiones razonables y que
ellos se vaporizaban facilmente cuando se reducia la presién. Esto trajo
consigo el desarrollo de un nuevo combustible, determinado Gas Licuado de
Petréleo o GLP, el cual tenia la compactibilidad y portabilidad de un liquido vy,
ademas la factibilidad de evaporacion a condiciones atmosféricas, pudiendo ser

manejado y usado como gas.

En 1932, se adopto la primera norma NFPA (NationalFireProtectionAssociation)
sobre Gas Licuado de Petroleo. A mediados de los afios 30, una gran petrolera
introdujo el GLP en Francia y en 1934 se vendi6 el primer cilindro de GLP.A

fines de los afios ya varias empresas habian entrado a este mercado, y como

‘www.slideshare.net



innovaciones técnicas de esta época tenemos los primeros vagones para
transporte de GLP por ferrocarril, y el establecimiento de plantas de proceso y

envasado de estos gases por todo Estados Unidos.

A finales de los 30 ya varias empresas habian entrado a este mercado, y como
innovaciones técnicas de esta época los primeros vagones para transporte de
GLP por ferrocarril, y el establecimiento de plantas de proceso y envasado de
estos gases por todo Estados Unidos.'°A principios de los 50, varias empresas
producian cilindros de GLP para viviendas, que se comercializaban bajo

licencia en distintos lugares de Europa principalmente.

Desde este momento, el sector fue creciendo al ritmo de la disponibilidad de las
refinerias. La disponibilidad aumento, sobre todo a partir de los 60, época en la
que se construyeron muchas nuevas refinerias y el gaséleo desplazo al carbon
como combustible industrial. Las ventas de GLP en Europa pasaron de 300 mil

toneladas en 1950 a 3 millones de toneladas en 1960 y a 11 millones en 1970.

Antes de los 70, la distribucion internacional de GLP de petréleo era
fundamentalmente un comercio regional, en el que cada region tenia su propia
estructura de precios, transporte, distribuidores y compradores. El primer
comercio regional, que se inicio en los afios 50, producia flujos entre los

estados del golfo de Estados Unidos y Sudamérica.

Oywww.slideshare.net
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La crisis del petrdleo de 1973 marco un punto de inflexion. Muchos paises
productores de petrdleo se dieron cuenta de que la exportacion de GLP podia
generar beneficios econémicos importantes y empezaron a construir plantas de
recuperacion de liquidos. La expansion de la capacidad de produccion de GLP
que se produjo en Oriente medio en la década de 1975 a 1985 fue
particularmente impresionante. La capacidad instalada paso de 6 millones de
toneladas en 1975 a 17 en 1980 y 30 millones en 1985. Y no solo se
construyeron plantas de GLP en Oriente Medio. Australia, Indonesia, Argelia, el
Mar del Norte y Venezuela emergieron como nuevos productores. En conjunto,
los 80°s fueron un periodo de potente expansion de las exportaciones de GLP

en todo el mundo convirtiéndolo en un mercado verdaderamente global.t

El Gas Licuado tiene dos origenes: el 60% de la produccion se obtiene durante
la extraccion de gas natural y petroleo del suelo. El 40% restante se produce
durante el proceso de refino del crudo del petréleo.’?El GLP es, por naturaleza,
un producto secundario, que de no ser aprovechado como fuente energética,
continuaria siendo un producto indeseable. En el pasado, el Gas Licuado se
destruia por venteo o quema en antorcha, por lo que se desperdiciaba el

enorme potencial de esta extraordinaria fuente energética.

Aunque el Gas Licuado esta asociado a la produccion de gas natural y crudo de
petréleo, es una de las energias con mayor potencial calorifico, pudiendo
desempenfiar practicamente cualquiera de las funciones de los combustibles

primarios de los que se deriva, ademas cuenta con amplias ventajas

Uaww.slideshare.net
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medioambientales y econdmicas respecto a la mayor parte de las energias
tradicionales.Cuando se extrae de la tierra gas natural y crudo de petréleo, lo
que se obtiene es una mezcla formada por distintos gases y liquidos, de la que
el Gas Licuado supone mas o menos un 5%. Antes de transportar o utilizar el
gas natural o el petrdleo, es preciso separar los gases que forman el GLP, que

son ligeramente mas pesados.!3

El refinado del petrleo es un proceso complejo que se desarrolla en muchas
etapas. En varias de esas etapas, como las de destilacibn atmosférica,
reformado, craqueo y otras, se produce Gas Licuado a partir del petroleo. Los
gases que componen el GLP (butano y propano) estan atrapados en el crudo.
Para estabilizar el crudo de petréleo antes de transportarlo a través de
oleoductos o0 mediante cisternas, estos gases naturales "asociados" se

procesan dando como resultado el GLP.*

Las refinerias son grandes plantas de produccion de gran densidad de capital,
con sistemas de procesamiento extremadamente complejos. En ellas se
convierte el petréleo crudo y otros flujos de entrada en docenas de

(sub)productos refinados, por ejemplo:*°

Bywww.theicct.org
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Tabla: 5. Refinacion del Petréleo

e Gas Licuado de Petroled

e Gasolina

e Combustible

e Queroseno (Para iluminacion vy
calefaccion)

e Combustible Diesel

e Materias Primas de Petroquimicos

e Aceites Lubricantes y Ceras

e (Gasobleo de Calefaccion

e Aceite combustible (Para
generacion de energia,
calefaccién industrial y urbana)

e Asfalto (para pavimentacion vy
techado

Fuente: Refinacién del petroleo y produccién de Ulsg y Ulsd

Entre los subproductos mencionados, los combustibles para transporte son los
de mayor valor, mientras que los aceites combustibles y el asfalto son los de
menor valor. Muchos productos refinados, como la gasolina, se producen en
diferentes grados, para cumplir con diferentes especificaciones y estandares

(por ejemplo, indices de octano o contenido de azufre).1®

Bwww.theicct.org
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En la actualidad, existen mas de 660 refinerias en 116 paises, que producen
mas de 85 millones de barriles de productos refinados por dia. Cada refineria
tiene una estructura fisica particular, asi como determinadas caracteristicas
operativas y una economia particular. La estructura de una refineria y sus
caracteristicas de funcionamiento estan determinados principalmente por su
ubicacion, antigtiedad, disponibilidad de fondos para inversiones de capital,
petréleos crudos disponibles, demanda del producto (de los mercados locales
y/o de exportacion), requisitos de calidad del producto, normativa y estandares
ambientales, y las especificaciones y requisitos del mercado para los productos

refinados.

La mayoria de las refinerias de América del Norte estan disefladas para
maximizar la produccion de gasolina, a expensas de los demas productos
refinados. En otros lugares, la mayoria de las capacidades de refinacion
actuales y practicamente todas las capacidades nuevas estan disefiadaspara
maximizar la produccion de destilado (combustible diesel y pesado) y, en
algunas zonas, la produccion de materias primas de petroquimicos, debido a
que se ha registrado un acelerado crecimiento en la demanda de estos

productos en la mayoria de las regiones del mundo.

En las refinerias se convierte el petréleo crudo en productos terminados
derivados del petroleo. Por lo tanto, a fin de comprender los aspectos
fundamentales de la refinacion del petréleo, se debe empezar con el petrdleo

crudo. En las refinerias del mundo, se procesan, en mayor o menor volumen,

14



cientos de tipos diferentes de crudos (identificados generalmente por su origen

geografico).t’

Las propiedades fisicas y quimicas de cualquier tipo de hidrocarburo o
molécula dependen no soOlo de la cantidad de atomos de carbono en la
molécula, sino también de la naturaleza de los enlaces quimicos entre ellos.
Los atomos de carbono se unen facilmente entre si (y con hidrégeno y
heterodtomos) en diferentes formas (enlaces simples, dobles vy triples) para
formar diferentes clases de hidrocarburos, conforme se ilustra en la Figura 6 de

la pagina siguiente.

La parafina, los aromaticos y los naftenos son componentes naturales del
petréleo crudo, y también se producen mediante varias operaciones de
refinacion. Normalmente las olefinas no estan presentes en el petréleo crudo.
Se producen en determinadas operaciones de refinacibn destinadas
principalmente a la produccién de gasolina. Como se muestra en la Figura 6,
los componentes aromaticos tienen mayor proporcion de carbono-hidrégeno
(C/H) que los naftenos, los cuales, a su vez, tienen mayor proporcién de C/H

que las parafinas.

Cuanto mas pesado (mas denso) es el crudo, mas alta es su proporcion de
C/H. Debido a los procesos quimicos de la refinacién, cuanto mayor es la
proporcion de C/H del crudo, mas intenso y costoso es el proceso de refinacion
que se requiere para producir determinados volumenes de gasolina y

combustibles destilados. Por ello, la composicion quimica del petroleo crudo y

"www.theicct.org
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su division en fracciones de distinto punto de ebulliciéon incluyen en los
requisitos de inversion de la refineria y la energia que utiliza, los dos aspectos

mas importantes del costo total de la refinacion.

Las proporciones de los diferentes tipos de hidrocarburos, su distribucion de la
cantidad de carbono y la concentracion de heteroelementos en un tipo de crudo
determina el rendimiento y la calidad de los productos refinados que se pueden
producir en la refineria a partir de dicho crudo y, por lo tanto, el valor econémico
del crudo. Los diferentes tipos de crudo requieren distintas refinerias y

operaciones para maximizar el valor de la gama de productos que producen.!®

Grafica: 6. Tipos importantes de compuestos de hidrocarburos presentes en el petréleo
crudo.®

PARAFFINS OLEFINS
H
I
H H H H H—C—H H HHHHH
LI B I | I [ IR A A U B |
H=C—C—C—C—H H;=C—C—C— H, H=C=C—C—C—C—C—H
LI B B | (I | I |
H H H H H H H H H H H
Normal butane (CyH;o) Iso-butane (CH) 1-hexene (CeHaa)
AROMATICS NAPHTHENES
H H Hy, H,
[ [
c=cC c=cC
0N N
H=C C=H H,—C C-H;
AN ’ ~ ’
c=cC c=C
[ I |
H H Hy, H,
Benzene (CgHy) Cydohexane (Tt

Fuente: Refinacién del petréleo y produccién de Ulsg y Ulsd

1.3.1.Caracteristicas del Petrole6 Crudo

Bywww.theicct.org
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La valoracién de los costos de refinacién del petréleo crudo requiere una
descripcion completa del crudo y sus componentes, incluida la calificacion de
sus propiedades. Sin embargo, existen dos propiedades que son especialmente
Gtiles para clasificar y comparar rapidamente los petréleos crudos: la gravedad

API (medida de densidad) y el contenido de azufre.?°

La densidad de un crudo indica qué tan liviano o pesado es en su totalidad. Los
crudos mas livianos tienen una mayor proporcion de pequefias moléculas, que
las refinerias pueden convertir en gasolina, combustible pesado y diesel (cuya
demanda esta en aumento). Los crudos mas pesados tienen proporciones mas

altas de moléculas grandes, que las refinerias pueden:

v'Utilizar en combustibles industriales pesados, asfalto y otros productos
pesados (cuyos mercados son menos dinamicos y, en algunos casos, se
estan reduciendo).

v' Procesarlas en moléculas mas pequefias que se pueden utilizar en

combustibles para transporte.

La Figura 7 muestra la calidad de un tipico crudo liviano (35° API) y un tipico
crudo pesado (25° API), en funcion de su produccién natural de gases livianos,

componentes de la gasolina y destilados (principalmente combustible pesado y

Lwww.theicct.org
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diesel), y aceites pesados. La figura también muestra el perfil promedio de

demanda de estas categorias de productos en los paises desarrollados.?!

Grafica: 7 Tipica produccién natural de crudos livianos y pesados

100% .
80%
W Light Gas
60%
B Gasoline
40% O Distillate
O Heavy Oils
20%
u% T T T 1

Light Crude Heavy Crude Products

Fuente: Refinacion del petréleo y producciéon de Ulsg y Ulsd

Las producciones naturales de aceites pesados a partir de los crudos livianos y
pesados superan la demanda de productos refinados pesados, y la produccién
natural de aceite pesado a partir del crudo pesado es mas del doble en
comparacion con el crudo liviano. Estas caracteristicas generales de los crudos

implican que:

v’ Las refinerias deben ser capaces de convertir al menos alguno, y quizas
la mayoria, de los aceites pesados en productos livianos.
v/ cuanto mas pesado es el crudo, mas es la capacidad de conversién que

se necesita para producir cualquier gama de productos.

www.theicct.org
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Entre los heteroelementos presentes en el petréleo crudo, el azufre es el que

mas afecta el proceso de refinacion.

Los niveles suficientemente altos de azufre en el flujo de refinacion
pueden; desactivar (“contaminar”) los catalizadores que aceleran las
reacciones quimicas deseadas en ciertos procesos de refinacion,
provocar la corrosion en el equipo de refineria, y generar la emision a la
atmosfera de compuestos de azufre, que no son agradables y pueden

estar sujetos a estrictos controles reglamentarios.??

El azufre de los combustibles para vehiculos automotores ocasiona la
emision de compuestos de azufre indeseables e interfiere con los
sistemas de control de emisiones de este tipo que estan destinados a
regular las emisiones perjudiciales, como los compuestos organicos

volatiles, 6xidos de nitrégeno y particulados.

En un determinado tipo de crudo, la concentraciébn de azufre tiende a

incrementar en forma progresiva, con un aumento en la cantidad de carbono.

Por lo tanto, las fracciones de crudo en el aceite combustible y el punto de

ebullicion del asfalto tienen mayor contenido de azufre en comparaciéon con el

que se registra en el punto de ebullicion del combustible pesado y el diesel,

que, a su vez, tienen mas contenido de azufre que el que se registra en el

punto de ebullicibn de la gasolina. Del mismo modo, los componentes mas

pesados presentes en, por ejemplo, el punto de ebullicién de la gasolina tienen

mas contenido de azufre que los componentes mas livianos en dicho punto de

2ywww.theicct.org
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ebullicién.?La gravedad API promedio y el contenido de azufre del total de tipos
de crudo para refinacion que se procesa en las refinerias varian segun la
region. En algunas regiones el tipo de crudo que se procesa es mas liviano o

con poco azufre que en otras regiones.

Sin embargo, con el tiempo, la calidad promedio de los tipos mundiales de
crudo para refinacion ha ido decayendo paulatinamente. La gravedad API
promedio ha disminuido lentamente. El contenido promedio de azufre ha
aumentado mas rapidamente y esta tendencia probablemente continuara en un

futuro inmediato.

Los crudos livianos con poco azufre tienen un costo de refinacion mas alto que
los crudos méas pesados y sulfurosos, debido a que (1) los crudos livianos
generan una mayor producciéon naturalde los componentes que se incorporan
en los productos livianos mas valiosos, y (2) los crudos con poco azufre tienen
menos azufre. Por esta razon, los crudos livianos con poco azufre requieren
mMenos energia para su procesamiento y menos inversion de capital para
satisfacer la demanda y los estandares de calidad de un determinado producto,

gue los crudos mas pesados y sulfurosos.

Las diferencias de precios del crudo liviano con poco azufre y el crudo sulfuroso
pesado varian con el tiempo y segun la region, debido a la interaccién de
diversos factores técnicos y econdmicos. Estos factores incluyen las diferencias
en la calidad del crudo, el balance entre la oferta y la demanda del crudo, los

mercados locales del producto y sus especificaciones, y la capacidad de

Bwww.theicct.org
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refinacion local. Sin embargo, por lo general, las diferencias de precios entre el
crudo liviano con poco azufre y el sulfuroso pesado tienden a (1) aumentar (en
términos absolutos) con el incremento del nivel de precios mundial del petréleo
y (2) oscilar entre el 15% y 25% del precio promedio del crudo liviano con poco

azufre.24

1.3.2 Aspectos Fundamentales del Proceso de Refinacion

Las refinerias de petrdleo son grandes plantas de produccién continua y gran
densidad de capital. En las refinerias se transforma el petréleo crudo en
productos terminados y refinados (en especial GLP, gasolina, combustible
pesado, combustible diesel, materias primas de petroquimicos, gaséleo de
calefaccién, aceite combustible y asfalto) mediante (1) la separacion de crudos
en diferentes fracciones (cada una con un punto de ebullicion y distribuciéon de
la cantidad de carbono unicos) y luego (2) el procesamiento de estas fracciones
en productos terminados, mediante una secuencia de transformaciones fisicas

y quimicas.

La Figura 8 muestra un diagrama de flujo simplificado de una refineria tipica
moderna que produce una amplia variedad de combustibles de alta calidad y
otros productos. Este diagrama es so6lo una estimacion del alcance y la
complejidad de las acciones de capital de una refineria, la cantidad de unidades

de proceso en una refineria tipica y los subproductos que se producen en la

Zwww.theicct.org
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refineria. La valoracion de esta complejidad es fundamental para tener una

nocion basica de la industria de la refineria.

Grafica: 8 Diagrama de flujo de una refineria (muy) compleja

Fuente: Refinacion del petréleo y producciéon de Ulsg y Ulsd

Las refinerias pueden (y asi lo hacen) cambiar sus operaciones de refinacion
para responder a los constantes cambios en el petréleo crudo y los mercados
de productos, pero s6lo dentro de los limites fisicos determinados por las
caracteristicas de funcionamiento de sus refinerias y las propiedades de los
petréleos crudos que procesan. Finalmente, la complejidad de las operaciones
de refinacién es tal que se pueden comprender y optimizar por completo, desde
un punto de vista econémico, soélo a través del uso de modelos matematicos en

las operaciones de las refinerias en general.
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Los modelos matematicos utilizados en las operaciones de refinacion son los
anicos medios confiables para generar respuestas alcanzables (es decir,
viables) y econdmicas (es decir, Optimas) para los cambios en el ambiente
mercantil y la introduccion de nuevas especificaciones de productos (por lo

general, mas estrictas).?®

La Figura 9 muestra una representacion esquematica mas simple de una
refineria de petroleo, que resulta mas util a los fines de esta guia. Esta figura
ilustra, mediante un esquema, la separaciondel petréleo crudo en fracciones de
puntos de ebullicibn especificos (cantidad de carbono) en el proceso de
destilacion del crudo, muestra los nombres de las industrias estandar para
estas fracciones de crudo, e indica los subsiguientes procesos de refinacion de

estos flujos para producir un tipo estandar de productos refinados terminados.

Figura: 9 Vista esquematica de la destilacion del petréleo crudo

Crude Distillation Crude O Fractions Refinery Processing Refined Product Categories
Common Name|Carbon Mo Temp. (*F)

— * Light gases ClizC4 <&l LPG
» SR naphtos CSpCo | Gh=1T5 : : Gasoline, perochemicals
# | SRnaphtes | CSto Cil | 175 =350 Gasoline, jet fuel
- SRksmsene (il C16| 350 =500 Jed fued, kerosene

Crude oil
*

# | SRdistllales (G141 C20| 500 =625 Diesel fusl, heating oil
* SRgasois | G20 CE0| 500 =850 Lubwricating oil, wases
» | SRgascis |C20MCT0[625 - 1050 => => Fuelail

[

_ * Residual oil =CT0 = 1050 Burker fusl, 2sphakt

Fuente: Refinacién del petroleo y produccion de Ulsg y Ulsd
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El balance de esta seccion (1) describe el esquema de clasificacion estandar de
las refinerias, basado en las combinaciones de los procesos de refinacion que
éstas emplean y, ademas, (2) describe brevemente los tipos de procesos mas
importantes a través de los cuales las refinerias transforman el petréleo crudo

en productos terminados.?®

1.3.3.Clasificacion de las Refinerias Segun su Configuracion y

Complejidad

Las caracteristicas de configuracion y operacion de cada refineria son unicas.
Estan determinadas principalmente por la ubicacion de la refineria, su disefio, el
tipo de crudo preferido para refinacion, los requisitos del mercado para los
productos refinados y las especificaciones de calidad (por ejemplo, contenido

de azufre) para los productos refinados.

En este contexto, el término configuracion denota el conjunto especifico de
unidades de procesos de refinacion de una refineria determinada, el tamafio
(capacidad de produccién) de las distintas unidades, sus caracteristicas
técnicas destacadas y los patrones de flujo que conectan estas unidades.?’

El otro significado es en término especifico que se usa en la industria de la
refineria, que los definecomo: un marcador numérico que denota, respecto de
una refineria en particular, la amplitud, capacidad e intensidad de capital de los
procesos de refinacion de la unidad de destilacion del crudo desde su origen
(que, por definicién, tiene una complejidad de 1.0). A mayor complejidad de una

Zywww.theicct.org
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refineria, mayor es la intensidad de las inversiones de capital de la refineria y

su capacidad de agregar valor al petréleo crudo mediante:

v' La conversion de mas fracciones de crudo pesado en productos livianos
y de alto valor.

v La elaboracion de productos livianos conforme las especificaciones de
calidad mas estrictas (por ejemplo, combustibles con contenido ultra bajo

de azufre).

Una parte de nafta puede ser apropiada en algunos casos para la gasolina con
indices de octano muy bajos.Las refinerias con unidades de destilacion
atmosférica no disponen de instalaciones para el control de los niveles de

azufre del producto.?®

Las refinerias con esquema de hydroskimming, comunes en las regiones con
una alta demanda de gasolina, no tienen la capacidad de alterar los patrones
de rendimiento natural de los crudos que procesan. ?° Las refinerias de
conversion (o craqueo) incluyen no solo todos los procesos presentes en las
refinerias con esquema de hydroskimming, sino también, y lo que es mas

importante, el craqueo catalitico y/o hidrocraqueo.

Estos dos procesos de conversion transforman las fracciones de petréleo crudo
pesado (principalmente gasoleo), las cuales tienen altos rendimientos naturales
en la mayoria de los petréleos crudos, en flujos de refinacién liviana que se
afiaden a la gasolina, combustible pesado, diesel y materias primas de

petroquimicos.

Byww.theicct.org
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Las refinerias de conversion tienen la capacidad de mejorar los patrones de
rendimiento natural de los crudos que procesan, segun lo necesario para
satisfacer las demandas de mercado de productos livianos. Sin embargo, éstas
aun elaboran (ineludiblemente) productos pesados, de bajo valor, como el

combustible residual y el asfalto.

Las refinerias de conversion profunda que poseen suficiente capacidad de
coquizacién destruyen basicamente todo el aceite residual de sus crudos para
refinacion y los convierten en productos livianos.Casi todas las refinerias de los
Estados Unidos son refinerias de conversion o conversion profunda, como es el
caso de las refinerias mas nuevas instaladas en Asia, Medio Oriente, América
del Sur y otras areas que experimentan un acelerado aumento en la demanda
de productos livianos. Por el contrario, la mayoria de las capacidades de
refinacion en Europa y Japon se concentran en las refinerias con esquema de

hydroskimming y las de conversion.*°

1.3.4.Tipos de Procesos de Refinacion

Las transformaciones fisicas y quimicas que experimenta el crudo en una
refineria ocurren a través de varios procesos especificos, cada uno de ellos
llevados a cabo en una instalacién o unidad de proceso diferente. Las grandes
y modernas refinerias incluyen cincuenta procesos especificos, que operan en
una estrecha interaccion. Estas categorias se analizan brevemente a

continuacion:

www.theicct.org
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La destilacion del crudo es el punto de partida de cualquier refineria, mas alla
de su tamafio o configuracion total. Es una funcion especifica que afecta a
todos los procesos de refinacion, desde su origen.La destilacion del crudo
separa los diferentes componentes del petroleo crudo (por lo general una
mezcla de petréleos crudos) en un numero de flujos de refinacién intermedios
(conocidos como‘“fracciones de crudo” o “cortes”), que se caracterizan por sus

puntos de ebullicion (una medida de su volatilidad, o propension a evaporarse).

El gaséleo pasa por las unidades de conversion, donde se fraccionan en flujos
mas livianos (gasolina, destilado). Finalmente, el aceite residual (o residuos) es
dirigido a otras unidades de conversion, o se mezcla con el combustible
industrial pesado y/o asfalto. Los residuos tienen relativamente escaso valor
econdémico, en realidad un valor mas bajo que el petréleo crudo del cual se
extraen. La mayoria de las refinerias modernas convierten, o mejoran, colas de
componentes pesados de bajo valor en productos livianos méas valiosos

(gasolina, combustible pesado, combustible diesel, etc.).3!

El craqueo catalitico fluidizado (FCC) es el proceso de refinacion desde el
origen mas importante en la destilaciéon del crudo, en lo que respecta a la
capacidad de produccion de toda la industria y el efecto general que posee en
las operaciones de refinacion y en su aspecto econdmico. El proceso opera a
altas temperaturas y baja presion y emplea un catalizador5 para convertir el
gaséleo pesado a partir de la destilacion del crudo (y otros flujos pesados) en

gases livianos, materias primas de petroquimicos, mezcla de componentes de
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gasolina (nafta de FCC), y mezcla de componentes de combustible diesel

(aceite ciclico ligero).3?

gue en invierno, lo que refleja los cambios que se producen en el patron de
demanda de combustible. En otros lugares, la proporcion de G/D tiende a ser
mas baja que la que se registra en los Estados Unidos, nuevamente, para dar
respuesta a los patrones de demanda local.

El FCC también produce cantidades significativas de gases livianos (C1 a C4),
incluidas las olefinas. Las olefinas livianas son quimicos altamente reactivos y
valiosos, ya sea como materias primas de petroquimicos o como materia prima
para los procesos de mejoramiento de las refinerias (las cuales producen alto
octanaje, mezcla de componentes de gasolina con bajo contenido de
azufre).Mediante una adecuada seleccion de catalizadores, las unidades FCC
se pueden disefiar para maximizar la produccion de mezcla componentes de
gasolina (nafta de FCC), mezcla de componentes de destilados (aceite ciclico

ligero) o materias primas de petroquimicos.

El azufre es un “contaminante” para los catalizadores de FCC, es decir, el
contacto con el azufre reduce la efectividad de los catalizadores de FCC. Para
corregir este problema, muchas refinerias tienen unidades de desulfuracion
frente al FFC que remueve la mayoria del azufre de la carga de FCC. Incluso si
dichas unidades estan en su lugar, el flujo de refinacion producido por la unidad
de FCC aun contiene algo del azufre que se encontraba en la carga de FCC.
En realidad, los productos del FCC no tratados (la nafta de FCC y el aceite
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ciclico ligero) son las principales fuentes de azufre presentes en la gasolina y el

combustible diesel.33

El rendimiento del producto a partir del hidrocraqueo depende del modo como
estd diseflada y opera la unidad. Desde un extremo operativo, un
hidrocraqueadorpuede convertir esencialmente toda su carga en mezcla de
componentes de gasolina, con rendimientos de = 100 vol% en la carga. De
manera alternativa, un hidrocragueadorpuedeproducir combustible pesado y
diesel, con rendimientos combinados de 85% a 90 vol%, junto con bajos

voliumenes de gasolina.

El hidrocraqueo presenta una notable ventaja respecto del FCC. La entrada de
hidrégeno al hidrocragueador no sélo causa reacciones de craqueo, Sino
también otras reacciones que extraen los heteroatomos, en especial el azufre,
de los flujos hidrocraqueados. Estas reacciones de “hidrotratamiento” producen
flujos hidrocragueados con contenido de azufre muy bajo y mejores
propiedades.>*En consecuencia, los flujos hidrocraqueados son componentes
de mezcla particularmente utiles para la produccién de ULSF. Los flujos
hidrocraqueados no sélo que casi ho contienen azufre, sino que también tienen

un bajo contenido de aromaticos.

Los aromaticos son hidrocarburos que tienen moléculas en forma de anillo
(Figura 1). Los arométicos en el punto de ebullicion de destilados tienen un
deficiente funcionamiento del motor (es decir, baja cantidad de cetano) y

deficientes caracteristicas de emision en el combustible diésel.
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Las reacciones quimicas en el hidrocraqueo rompen los anillos aromaticos v,
de ese modo, producen una mezcla de componentes de destilados especial,
con un destacado funcionamiento y caracteristicas de emision. En
consecuencia, los hidrocraqueadores en las refinerias con FCC y/o unidades de
coquizaciéon, a menudo reciben como carga el alto contenido de aromaticos,

flujos de destilados de alto contenido de azufre, a partir de estas unidades.

La coquizacion es proceso de conversidn térmica, no catalitico que
descompone el aceite residual, el residuo mas pesado que resulta de la
destilacion del crudo, en un rango de intermedios mas livianos para continuar
su procesamiento. En la industria de la refinacion,la coquizacién es elmedio
principal (aunque no el Gnico) de conversion del aceite residual, el “fondo del

barril de crudo”, en productos mas livianos y valiosos.3°

Los productos craqueados a partir de la coquizacion incluyen gases livianos
(incluidas las olefinas livianas), nafta de baja calidad (nafta del proceso de
coquizacion) y flujos destilados (destilado de coque), los cuales deben
continuar su procesamiento, y grandes volimenes de gasoleo de coque y

coque de petréleo (= 25-30 % en la carga).

El gaséleo de coque se utiliza principalmente como carga de FCC adicional. Sin
embargo, el gaslleo de coque contiene altos niveles de azufre y otros
contaminantes, los cuales disminuyen el valor de la carga de FCC, en
comparacion con el gasodleo de destilacion directa. Segun el tipo de petrdleo

crudo, el coque de petréleo que se produce en el coquizador se puede vender
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para varios fines de uso, por ejemplo, como combustible en refinerias o plantas

de energia externas, o simplemente ser enterrado.

1.4. Requisitos Para Distribuidor de GLP3*®

1.4.1 Procedimientos

Procedimiento para el Otorgamiento y Renovacion, de Licencias de Transporte

de Productos Derivados del Petroleo (Incluyendo GLP) por Unidad Movil.

Requisitos a cumplir (Arts. 16 al 19 del Reglamento 307 de la ley 112-00 y el
Art. 6 Parrafo | y Il de la Resolucién 198-00 y 101-104 de la SEIC.

1.- Carta al MIC anexando Formulario (Solicitud de verificacion de unidad movil.

Para transporte de combustibles, copia de la matricula y el seguro, carta de
calibracion o prueba hidrostatica del tanque y calibracion del metro (en los

casos que lo tenga, tener la placa y la revista al dia).

%www.seic.gov.do
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1.4.2 Condiciones de seguridad que debe tener la unidad®’

A) Tanqueo Cola: Fecha reciente de fabricacion, maxima diez afios atras de la
fecha de inspeccion al MIC, para solicitud de primera licencia; el periodo de
funcionamiento no debe exceder los veinticuatro afios a partir de la fecha de
su fabricacion; tabla de calibracién de los compartimientos practicada dentro
de los dos meses anteriores a la fecha de inspeccion del MIC. (Dicha
calibracion debe realizarse cada 2 afios a los tanques que transportan
productos blancos, y cada cinco afos prueba hidrostatica a los de GLP);
pintura general y limpieza; tanque asegurado al chasis; salpicaderos y
loderas; conexiones eléctricas aisladas; rotulos y luces preventivas; escalera;
plataforma antideslizante; conexion a tierra; manholes con respiraderos;
marchamos internos de nivel y espejos; identificacion correcta de
compartimientos; valvula de descarga protegidas; tapones de seguridad con
empaque; valvulas de seguridad en todos los compartimientos; valvulas con

marchamos de seguridad.38

B) Seguridad en el tanque; no fugas en valvulas y/o tanque; bandeja de
recoleccion; y manguera (Las mangueras de los camiones de GLP deben
cambiarse cada 12 meses) y codo de descarga, Argollas en todas las valvulas
de 2.5 cm; Tuberias de aire, Nivel de la chapa certificada, para los camiones de

GLP tener nivel de temperatura, presion y de cisterna.

$'www.seic.gov.do
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C) Todo tanque debe ser calibrado anualmente (Art. 12, 13 y 14 del reglamento
307-01 de la ley 112-00 y Ley 3925 sobre pesas y medidas, Art. 12 inciso a),
por la DIGENOR, o una compafia autorizada por esta. Asimismo en los
camiones de transporte de GLP estos debe realizarsele una prueba hidrostatica

cada 5 afos.

D) Los camiones de GLP deben tener valvula de de cierre rapido, indicador de
nivel (Roto Gage) calibrado de 1 a 100, manémetro (en psi, bar o Kg./cm2),
termometro (en grados centigrados o farenhjait), conexiones de llenado,
registro pasa hombre, bomba de trasiego, medidor volumétrico, accionador de
valvula interna, tuberias de venteo con sus valvulas y de llenado y retorno,

adaptador de seguridad para valvula de llenado.®®

E) Cabezote o Vehiculo: Fecha reciente de fabricacion, maxima seis afios
atrds a la fecha de inspeccion del MIC, para solicitud de primera licencia; el
periodo de funcionamiento no debe exceder los veinticuatro afios a partir de la
fecha de su fabricacion; pintura general y limpieza; luces delanteras y traseras
para pedir via; luces traseras de frenado; luces delanteras y traseras de
emergencia; retrovisores, cristal frontal y limpiaparabrisas; posicion y proteccién
del escape; estado y proteccion aislante de la bateria; guardafangos y loderas;
herramientas; accesorios para sefiales preventivas (banderolas y triangulos);
cufias para ruedas; dos extintores del tipo ABC con capacidad de diez libras de
polvo quimico seco con carga Yy revision reciente; cinturon de seguridad;
sistema de arranque; freno de motor en buen estado, para vehiculos que lo

poseen desde su fabricacion, alarma de retroceso; interruptor maestro (master
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switch) con identificacion; supresos de chispa; lampara de mano a prueba de

explosion y frenos.

F) Tener quinta rueda con todos sus tornillos y soportes del sistema de fijacion,
los aros no tener deformaciones, tener todos los tornillos y tuercas, las llantas
(gomas) estar en buenas condiciones, con profundidad en dibujo de 3.0 mm, no

tener rajaduras laterales, no buches, tener gomas de repuestas en las

mismas condiciones, bomba de trasiego.

3.- Formulario del MIC Realizar el pago de RD15,000.00 (RD$10,000.00 por la
emision de la licencia y RD$5,000.00 por la verificacion de la unidad) en el
Departamento de caja del MIC, segun las resoluciones Nos. 196 del 2000y 118
del 29-11-2004 y las Colas RD$2,000.00 y para los camiones de hasta 6,000
galones pagaran RD$2,000.00 por la inspeccion y RD$5,000.00 por la Licencia.

1.4.3 Renovacioén de las Licencias (Anual)*

a) Formulario del MIC para renovacion de licencias.

b) Especificar el periodo a renoval, dicha solicitud debera realizarse con 30 dias

de anticipacién al vencimiento de dicha licencia.

c) Realizar el pago por renovacion de licencia y verificacion de la unidad
(RD$15,000.00 vy si es rigido RD$7,000.00 por afo).

d) PARRAFO: Si existe algun cambio o movimiento en el registro de la licencia,

el propietario de la misma pagara RD$2,000.00 por el mismo en cada unidad.

4Oywww.seic.gov.do
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1.4.4 Movimientos o Cambios en el Registro de la Licencia

Los cambios o movimientos en el registro de la Licencia del transportista, se
realizan cuando ocurren las siguientes variantes: a) Sustituciones de
unidades (cabezote), b) Sustitucion de la (Cola) por aumento de capacidad de
la misma (expresadas en galones) o por cualquier otro motivo, c) traspaso
de titular de la licencia, d) Cambio de placa (por pérdida o deterioro) e) Perdida

del Stiker (Por rotura del cristal, Cambio de unidad, Deterioro del mismo, etc.)*!
Procedimiento para el Cambio:

a) Formulario del MIC para cambios 0 movimientos en el Registro (pagar
RD$2,000 por cada cambio).

b) Para todos estos movimientos el solicitante debe depositar en
este Ministerio los anexos que avalen cada uno de los
movimientos realizados.

c) Cuando sea cambio de cabezote y la Licencia no este vencida al
momento de la inspeccion, deben estar los dos (el actual y el que se va a
incluir), para quitarle el sticker vigente y ponerle uno nuevo al reemplazo.

d) Cuando este vencido el sticker y periodo de vigencia de la Licencia, no
serd necesario la presencia del cabezote reemplazado ya que se le
colocara un nuevo sticker.

e) Para los cambios de cola se seguira los pasos a) y b).

f) Cuando se rompa un cristal (se reemplace) la compafia transportista

debe solicitar un nuevo sticker, explicando y justificando el cambio.*?

a) Parrafo: Si es por accidente o choque anexar acta policial y si es por
cualquier otro motivo antes del cambio debe preservar la parte del cristal

donde este el sticker.
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g) Entodos los casos, se considerara como un cambio para los fines de
cobros por parte del MIC, adicional al cobro por la verificacion.

h) Todos estos puntos son aplicable para los camiones transportadores de
GLP.

1.4.5 Propiedades y caracteristicas*®

Como se ha sefalado el Gas Licuado de Petroleo (GLP), es un hidrocarburo
que, a condicion normal de presion y temperatura, se encuentra en estado
gaseoso, pero a temperatura normal y moderadamente alta presién es
licuable. * En esta sesion se presentara las principales propiedades vy
caracteristicas del GLP, las cuales serviran de base para comprender la

operacion y disefio de las instalaciones de GLP.%

43Quimica organica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.
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Tabla: 10 Propiedades del GLP

PROPIEDADES DEL GLP*

Propano GLP Butano
(COMPOSICION (%VoL)
Propanos 100.00 60.00 0.00
Butanos 0.00 40,00 100.00
PROPIEDADES FISICO/QUIMICAS
[Presion de Vapora 37.8°C psig 208 160 70.00
Presion de Vapor 2 0.0°C Psig 70.00 48 15,
[Punto de Ebulicion @ 1 Atm T -42.1 -25.5 0.5
Liquido:
(Gravodad Especifica @ 60/60°F (Agua=1) - 0.5083 0.5389 0.5847
Densidad @ 15 °C kgigal 1922 2.038 2211
Vapor:
Deonsidad Relatia (Ao = 1) - 1,5225| 1.7162 2.0068
INFLAMABILIDAD
Limite Inferior (LEL), % Vol. Aire 2.00 1.80 1.50,
Limite Superior (UEL), % Vol. Aire 9.50 9.30 9.00.
[COMBUSTION
Volumen Alre/Gas para combustién (Ideal) 23.86 26.72 31.02
Poder Calorifico BTU/kg 47375 47,062 46,596
[Poder Calorifico (Vapor @ 15°C) BTU/m3) 88,353 98,940 114,544
[Pocter Calorifico (Liguido @ 60°F) BTU / gal| 90,823 95,657 102,909

Fuente: Ingeniera de Gas Osinergmin

El GLP puede ser propano o butano solo o estar compuesto por la mezcla de
hidrocarburos C3 y C4.

Las principales diferencias entre el propano y el butano son:

e EIl propano se vaporiza a temperaturas por encima de -44F (-44C) a

presién atmosférica.

e A diferencia del propano, el butano no vaporizara adecuadamente a una

temperatura por debajo de los 32F (0 C).*6

e El propano tiene una mayor presion a vapor que el butano a una

temperatura determinada.

e Cuando se produce una combustion, el propano produce menos calor en

comparacion con la misma cantidad de gas butano.

4ywww.minem.gob.pe
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e Un Galdn de gas propano pesa menos que un galon de gas butano.

La presion de vapor de una sustancia es la presion a la cual la fase vapor esta
en equilibrio con su fase liquida a una determinada temperatura.Su valor es
independiente de las cantidades de liquido y vapor presentes mientras existan
ambas.Las sustancias mas ligeras tienen mayor presion de vapor que las

sustancias pesadas.

Cuando se trata de una mezcla de sustancias, la presién de vapor de la mezcla
dependera, ademas de la temperatura de la composicidn que tenga la fase

liquida.4
Tabla: 11 Presién de vapor de mezclas de GLP

Presion de Vapor de mezclas de GLP

COMPOSICION (% VOL.) TEMPERATURA

378°C 15.0°C 0.0°C

PROPANO  BUTANO Psig Kalems Psig Psig
100 0 208.0 14.62 107.0 70.0
90 10 206.0 14.48 99.0 64.0

80 20 191.0 13.43 210 59.0

75 25 183.0 12.87 87.0 56.0

70 30 176.0 1237 83.0 53.0

65 35 168.0 11.81 79.0 50.0

60 40 160.0 11.25 75.0 480

55 45 183.0 10.76 700 450

50 50 145.0 10.19 66.0 420

45 55 138.0 9.70 62.0 39.0

40 60 130.0 9.14 58.0 37.0

35 65 123.0 8,65 54.0 340

30 70 113.0 7.94 50.0 310
25 75 107.0 7.52 46.0 280

20 B0 100.0 7.03 42.0 260

10 20 85.0 5.98 340 200

0 100 700 4.92 250 15.0

Fuente:Organismo supervisor de la inversién en energia y mineria

En el grafico se puede apreciar que la presion de vapor del butano es 0.005 bar
a 0.C y 0.8 bar a 15.C., mientras que la presion de vapor del butano a estas

temperaturas es de 4 bar y 6.5 bar, respectivamente.Esto a crea una
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considerable diferencia en la presion de vapor de la mezcla en la medida que

las proporciones de propano y butano varian.

La presion se incrementa con la temperatura y ello conduce a grandes
variaciones en el volumen de GLP en el estado liquido. Por lo tanto, si un
recipiente (balén o tanque) estd completamente lleno de GLP en su estado
liquido y aumenta la temperatura, se producira un rapido incremento de la
presion, crean el riesgo de una explosion. Por esta razdén, nunca debe

llenarse completamente un recipiente de GLP.*®

Tabla: 12 Presién de vapor del GLP

Presion de Vapor del GLP
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Fuente: Organismo supervisor de lainversion de la energiay mineria

Equipos para ensayo de presion de vapor:
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Estos equipos permiten determinar la presion manométrica del GLP a 37.8C
(100.F), conocida también como Presion de Vapor Reid (PVR).

Grafica: 13 Equipos para ensayo de presion

Fuente: Organismo supervisor de la inversidon energética y mineria

El punto de ebullicibn es aquella temperatura en la cual la materia cambia de
estado liquido a gaseoso, es decir, ebulliciona o hierve. En otras palabras, en
un liquido el punto de ebullicion es la temperatura a la cual la presién de vapor

del liquido es igual a la presién del medio que rodea al liquido.*?

Grafica: 14 Punto de ebullicién

oC oF oC oF

121° 250° 121°  250°
100° | 212° 100°  212°
38° | 100° 38" 100°
16° 60° 16° 60°
-26° -14° 26° | -14°
AGUA GLP

Fuente: Organismo supervisor de la energia eléctricay mineria
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Al igual que el agua, el GLP tiene un punto de ebullicién, a partir del cual
cambia de liquido a vapor. Sin embargo, el punto de ebullicion del GLP es tan
bajo, -26.C (aprox.), que hervira a la temperatura ambiente de casi cualquier
parte del mundo; por lo que normalmente no se requiere aplicar una fuente de
calor extra para hacer hervir al GLP. El calor en el aire que nos rodea, es mas

suficiente.>?

Se debe recordar que, si el GLP se mantiene a temperaturas por debajo de su
punto de ebulliciébn, seguird siendo un liquido y de podria almacenar en un
recipiente abierto.La inflamabilidad muestra la facilidad de un material para
encenderse o0 hacer combustibn para que haya combustion deben estar

presentes los siguientes elementos.

Grafica: 15 Inflamabilidad

OXIGENO

57\

\
CALOR

COMBUSTIBLE

Fuente: Organismo supervisor de lainversion energéticay mineria

e Combustible (gas inflamable)
e Oxigeno del aire

e Fuente de ignicion (chispas, llama, calor, etc.)
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Cuando estos elementos se mezclan en las cantidades apropiadas, produciran
la combustion. Es decir, que la mezcla gas-aire solo sera inflamable si la

concentracion del gas se encuentra dentro de los limites de inflamabilidad.>?

Grafica: 16Concentracion de la inflamabilidad

INFLAMABILIDAD

Mezcla Pobre Mezcla Rica

GLP 3 &
0% PSR
Limite inferior

9.5% 1005

—_—

Limite superior

Fuente: Organismo supervisor de lainversion energéticay mineria.

Limite Inferior de Inflamabilidad (LowerFlammabe Limite — LFL): Es la
concentracion minima de vapor o gas en mezcla con el aire. Por debajo de la
cual, no existe propagacion de la llama, al entrar en contacto con una fuente de
ignicion. Limite Superior de Inflamabilidad (UpperFlamableLimit — UFL): Es la
concentracion maxima de vapor o gas en mezcla con el aire, por encima de la
cual, no tiene lugar la propagacion de la llama, al entrar en contacto con una
fuente de ignicion (Fuente: Organismo supervisor de la inversion en energia y

mineria).5?

En una mezcla de GLP-aire solo se presentara combustion cuando el

porcentaje de gas en esta mezcla se encuentre en un 2.1% y 9.5% (y entre el
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97.9% y el 90.5% de aire). Por encima de estos limites de inflamabilidad la
mezcla es rica en gas y por debajo, la mezcla es pobre en gas, de forma que
fuera del limite de inflamabilidad no habra fuego al contacto con una fuente de

ignicion.>3

El limite de inflamabilidad puede variar por:

v Efecto del oxigeno:Si la mezcla se le suministra un porcentaje mayor de

oxigeno los indices se amplian, aumentando fundamentalmente el Limite

Superior de Inflamabilidad.

v' Efecto _de la inertizacion: Al suministrar un gas inerte dentro de un

espacio confinado con presencia de gases inflamables como el GLP

(que se encuentra dentro del Limite de Inflamabilidad), disminuye los

rangos de inflamabilidad, eliminando el riesgo de incendio o exposicion.
v’ Efecto _de la presién: A presiones bajas disminuye el limite de

inflamabilidad, y a presiones elevadas, se amplia el limite de
inflamabilidad.>*

v' Efecto de la temperatura:se encuentra de inflamabilidad es proporcional

a la temperatura; al aumento de esta, se genera mayor riesgo.

Entre las caracteristicas del Gas Licuado del Petréleo podriamos destacar las

siguientes:
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e Naturaleza. Se encuentra como Gas a temperatura y presion ambiente
(T=20 Cy P =1 atm).

e Es Méas Pesado Que EIl Aire,por lo que en caso de fugas tiende a
depositarse en zonas bajas.

e Es Inodoro. Por eso se le agrega un adorante (etil o0 metil —mercaptano)
para que sea detectable en caso de fugas. Etil o metil-mercaptano: 12m3
a 17 g/m3 (14 ppm a 20 ppm), [0,45 kg por 37,9 m3 en GLP liquido (1 Ib
por 10000 gal)]. El olor es sentido cuando todavia se encuentra la
mezcla muy por debajo del limite inferior de inflamabilidad.>®

e Es Incoloro.No se visualiza en fugas pequefas. Lo que se observa en
grandes fugas no es el GLP, sino las particulas de humedad del
ambiente que se condensan y congelan.

e Se Manipula Como Liquido,se licua de 60 a 120 psi (aprox.). Al pasar
del estado liquido a vapor aumenta su volumen 260 veces
aproximadamente.

e Corrosion. El GLP no corroe al acero, ni al cobre o sus aleaciones y no
disuelve los cauchos sintéticos, por lo que estos materiales pueden ser
usados para construir las instalaciones. Por el contrario disuelve las
grasas y al caucho natural.

e Toxicidad. El GLP no es toxico. Los trastornos fisiolégicos se producen
cuando la concentracion del gas en el aire es elevada y como
consecuencia existe un desplazamiento de oxigeno (en un reciento
cerrado).

e Contaminacion. El GLP es el segundo combustible ecolégicamente
(después del gas natural seco). Mas respetuoso con la naturaleza, pues
su combustion no contamina la atmosfera. Al estar estos gases exentos

de azufre, plomo y sus Oxidos. La combustion es limpia, no produce
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olores ni residuos (hollin, ni humos). Los productos de combustion (PDC)
son solamente CO2 y H20. los GLP no se disuelven en el agua ni la
contaminan por lo que se pueden utilizar en embarcaciones como
carburantes y como combustible. (Fuente: Organismo supervisor de la

investigacion en energia y mineria).>®

1.4.7. Ventajas e inconvenientes del GLP>’

Dentro de las ventajas que contiene el GLP se presentan las siguientes:

e El precio es sin duda una de sus principales puntos a favor ya que
el litro de GLP no cuesta mas 46 céntimos. Una cantidad que,

ademas, permanecera sin grandes variaciones hasta 2018.
e El respeto al medio ambiente es otra de las razones que esgrimen
quienes optan por este carburante ya que produce hasta un 14%

menos de emisiones de CO2.

e El GLP procede del gas natural y no de las refinerias de petrdleo,
algo que garantiza su abastecimiento.

Los principales inconvenientes o peligros del GLP son los siguientes:

*swww.minem.gob.pe
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e El principal peligro potencial del GLP es el fuego. Esto deriva de su
caracteristica de alta inflamabilidad y en casos extremos puede
combinarse con la caracteristica de presion; que nos conduce el
fendbmeno BLEVE (Explosion de Vapores en Expansion y Liquidos

en Ebullicion).%8

e También puede surgir un peligro potencial en el punto de consumo
si los productos de la combustién no se dispersan en la atmésfera 'y
se permite la acumulacion de monoéxido de carbono (CO). Los

meétodos de ventilacion influirdn en la dispersion del CO.

e EI G.L.P. liquido puede causar quemaduras si se pone en contacto
con la piel. El propano con un punto de ebullicion bajo, puede ser
més peligroso en este aspecto que el butano, el cual, en

condiciones frias, es més lento en evaporarse y dispersarse.

e Siendo el vapor de G.L.P. mas pesado que el aire, puede en caso
de escape, acumularse en espacios reducidos y en zonas bajas.
Los métodos de ventilacion influiran en el movimiento y la

dispersion del vapor de G.L.P.59

e Un escape de G.L.P. liquido es considerado mucho mas peligroso
en cuanto a que al convertirse en fase gaseosa (vapor), su volumen

se multiplica por un factor superior a 200. Siendo mas pesado que
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el aire, el vapor tendera a posarse proximo al suelo con el riesgo de
gue puede encontrar una fuente de ignicidbn mientras se mantiene

dentro de sus limites de inflamabilidad.

e EI| GLP liquido tiene un alto coeficiente de expansion térmica, y por
lo tanto, los envases y los depdsitos deberan tener un espacio que

permita la expansion del liquido cuando incremente la temperatura.

e Como hemos indicado anteriormente, el GLP es un liquido incoloro
e inodoro y no es facilmente visible en su estado gaseoso. Por ello
se adiciona un odorizonte distintivo antes de su distribucion. En
aplicaciones especiales que requieren un GLP inodoro, como son
aerosoles propelentes, se deben adoptar otras medidas alternativas

de seguridad.

1.5 Combustién y Combustible®

La combustién es un conjunto de reacciones de oxidacion con desprendimiento
de calor, que se producen entre dos elementos: el combustible, que puede ser
un solido (Carbén, Madera, etc.), Un liquido (Gaséleo, Fuel-Qil, etc.) o un gas

(Natural, Propano, etc.) y el comburente, Oxigeno.

®Quimica organica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.

47



La combustion se distingue de otros procesos de oxidacion lenta, por ser un
proceso de oxidacion rapida y con presencia de llama; a su vez también se
diferencia de otros procesos de oxidacion muy rapida (detonaciones,
deflagraciones y explosiones) por obtenerse el mantenimiento de una llama

estable

Para que la combustion tenga lugar han de coexistir tres factores:

e Combustible
e Comburente

e Energia de activacion

Estos tres factores se representan en el denominado triAngulo de combustion,

en el cual si falta alguno de los vértices la combustion no puede llevarse a

cabo.®!
Grafica: 17 Triangulo de combustion

Combustible

Energia de E
activacion —— Comburente

Fuente: Procesos Industriales by Otto Leidinger

®1Procesos industriales by Ing. Otto Leidinger, Fondo editorial 1997
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El fendmeno fisico de la combustion es la mas importante fuente de energia
para la industria. La combustidon consiste en la oxidacion por el oxigeno del aire
de una substancia, cuyo estado fisico puede ser solido, liquido o gaseoso, que
contiene principalmente los elementos quimicos carbono e hidrogeno, y otros
en menor escala, operaciéon que tiene lugar con gran desprendimiento de

energia en forma de calor.

1.5.1 Elementos de Combustién

Para que se realice una combustidn, esnecesaria la presencia simultdnea de lo

siguiente:

e Un material base, denominado combustible
e Oxigeno, generalmente del aire
e Un aporte inicial de energia (generalmente calor)

e Unareaccion en cadena

El aporte inicial de energia puede ser en forma de calor de friccion, por ejemplo
de un fosforo friccionando contra el costado de su cajita, o de una chispa
eléctrica, o por contacto con otra llama. Este calor inicial debe dar inicio a una

reaccion en cadena, es decir que, una vez que una pequefia porcién del
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material ha entrado en combustion, las moléculas vecinas deben poder

reaccionar también con el oxigeno, continuandose fenémeno.5?

La aplicacion indirecta resulta donde se emplea un cuerpo intermedio que
recibe su energia calorifica de la combustion, y a su vez la entrega a aquello
que se quiere calentar. Ejemplos tipicos son el calentamiento de agua para
producir vapor, el que a su vez sirve para calefaccion de un equipo, o para su
expansion en una maquina de vapor o en una turbina de vapor. Se pueden usar
otros medios de transferencia de calor, como son aceites, mercurio metalico,

metales fundidos (sodio, potasio, plomo, estafio, etc.)®?

1.5.2 Tipo de Combustibles®

Existentres tipos de combustibles fésiles que pueden usarse para la provision

energética: Carbon, petréleo, y gas natural.

Carbon:Es un combustible fésil que se ha formado durante millones de afios
por el depdsito y caida a la tierra de material vegetal. Cuando estas capas se
compactan y se calientan con el tiempo, los depoésitos se transforman en
carbon. El carbon es muy abundante en comparacién con otros combustibles

fosiles.

2Procesos industriales by Ing. Otto Leidinger, Fondo editorial 1997

8L eidinger Otto, Procesos industriales. Fondo editorial 1997
#Quimica organica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.
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El petréleo:Es un liquido combustible fésil que se forma por los restos de
microorganismos marinos depositados en el fondo del mar. Después de
millones de afos los depdsitos acaban en rocas y sedimentos donde el petroleo
es atrapado en ciertos espacios. Se extrae mediante plataformas de
explotacion. El petroleo es el combustible mas usado. El petréleo crudo
consiste en muchos compuestos organicos diferentes que se transforman en

productos en un proceso de refinamiento.

El gas natural:Es un recurso fosil gaseado que es muy versatil, abundante y
relativamente limpio si se compara con el carbon o petrdleo. Al igual que el
petréleo su origen procede de los microorganismos marinos depositados. Es

una fuente de energia relativamente poco explotada y nueva.

1.5.3 Definicion®®

Combustible: es cualquier material capaz de liberar energia cuando se oxida
de forma violenta con desprendimiento de calor. Supone la liberacion de
una energia de su forma potencial (energia de enlace) a una forma utilizable
sea directamente (energia térmica) o energia mecanica (motores térmicos)
dejando como residuo calor (energia térmica), dioxido de carbono y algun otro

compuesto quimico.

®Quimica orgéanica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.
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Los seres humanos necesitamos energia para cualquier funcion que
desarrollamos. Las casas se deben calentar, se necesita energia para el
desarrollo de la industria y la agricultura e incluso en nuestro cuerpo existe un

flujo constante de energia.

1.5.4 El Petréleo y Sus Derivados®®

El petroleo era conocido hace miles de afos, pero sélo a mediados del siglo
XIX empezaron a descubrirse sus multiples aplicaciones, iniciAndose la gran
industria del “oro negro”.Para su extraccion, se instalan en tierra firme torres
metélicas de perforacion de hasta 70 m. de altura, y en el mar plataformas o
islas artificiales que sirven de soporte a la barra perforadora. Potentes motores
accionan la barra que poco a poco va hundiéndose a medida que la trepan
adora va desgastando la roca. La barra casi hundida, se empalma con otras
sucesivas hasta llegar a la profundidad donde se halla el petréleo, habiendo
alcanzado alguna vez los 6.000 metros de profundidad. El pozo que va

haciendo la perforadora se reviste de tubos de acero roscados entre si.

El liquido espeso, negruzco, brota en unos casos impulsado por la presion de
los gases naturales y en otras procediendo a su bombeo.Los principales
yacimientos petroliferos, se encuentran en el Golfo Pérsico, Arabia, Kuwait,
Barheim, Iran, Irak, Sahara, Libia y Nigeria. En Rumania y Rusia asi como en el
Mar del Norte inglés, estan las reservas explotadas en Europa. En América
existen grandes yacimientos en Estados Unidos, Méjico, Venezuela y Canada.
Se piensa que el 60% de las reservas petroliferas de nuestro planeta se hallan
debajo del fondo de los mares y océanos. En todo el mundo, alli donde hubo

®Quimica organica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.
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mares en épocas pasadas, cabe la posibilidad de encontrar formaciones

rocosas con petroéleo.

El petréleo crudo se conduce a través de tuberia-oleoductos de cientos de
kilometros y en barcos llamados petroleros hasta los depdsitos de

almacenamiento de las refinerias.

1.5.5 Ventajas y Desventajas®’

Ventajas:

Petréleo

v Alto poder calorifirico (Buen rendimiento)
v Fuente regular de energia

v Se pueden obtener gran variedad de productos a partir del petréleo.

Carbén

®’Quimica organica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.
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v' Gran cantidad de energia
v' Se puede consumir en el mismo sitio de extraccion.

v' Se ahorran costes de transporte.

Gas Natural:

v El gas natural cuenta con un precio competitivo.

\

Tiene varias ventajas operacionales frente a otros combustibles.

v" Su combustién es mucho mas limpia que la de otros combustibles, lo
gue facilita el complimiento de exigentes normas ambientales.

v' Dada la limpieza de su combustion, permite explorar mercados a los que

anteriormente era dificil ingresar por restricciones medioambientales.

Desventajas:®®

Petroleo:

v Al ser no renovable, sus reservas disminuiran y su precio es
encarecera.®®

v' Es contaminante y contribuye al efecto invernadero y lluvia acida.

8Quimica organica, Primera edicién. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.

®Quimica organica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.
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v" Su manipulacionespeligrosa.

Carboén:

v' Su extraccion es peligrosa

<\

Al ser no renovable se agotara en el futuro.
v’ Su combustion genera problemas ambientales, especialmente si
contiene un indice elevado de azufre contribuye al efecto invernadero vy

la lluvia acida.

Gas Natural:

v' La utilizaciébn del gas natural produce muchos gases de efecto
invernadero que son dafiable por el clima.”
v El gas natural no es una fuente de energia renovable.

v’ Es dificil para almacenar el gas natural.

’Quimica orgéanica, Primera edicion. Editorial estatal a distancia, San José Costa rica, 2006.
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Capitulo Il. Generalidades de la Empresa Coopegas

En este capitulo vamos a desarrollar los puntos mas importantes de la empresa
como son: Su mision, vision, valores, objetivos, analisis Foda entre otros con la

finalidad de dar a conocer su estructura.

2.1. Resefia Historica’®

La Cooperativa de Produccion y Servicios Multiples “La Econdmica”, Inc. Es
una empresa que se dedica a distribucion y venta de Gas Licuado de Petréleo a
amas de casa, vehiculos e industrias, la misma siempre se ha caracterizado por

vender el gas mas completo del mercado.

La Cooperativa de Produccién y Servicios Multiples “La Econdmica”, Inc.
identificada también por su producto “COOPEGAS”. Esta Cooperativa funciona
organizada por distritos, es de capital variable y de duracién ilimitada, tiene su
domicilio social en la ciudad de Santo Domingo, con capacidad para desarrollar
sus actividades en todo el territorio nacional, pudiendo organizar Distritos en
cualquier parte del pais donde su Consejo Nacional de Administracién lo

considere conveniente.

La Cooperativa de Producciéon y Servicios Multiple “La Econdémica” Inc. fue
fundada el dia 30 del mes de Mayo del afio 1980 por un grupo de 35 personas

gue unieron esfuerzos basados en los principios del cooperativismo.

lwww.coopegas.com
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Esas 35 personas eran distribuidores de GLP que se abastecian en la
envasadora Mariot Gas, pero luego que en una escasez del mencionado
combustible dicha envasadora no le garantizo el abastecimiento, ellos
decidieron unirse e instalar su propia envasadora que le llamaron “La
Econdmica” y utilizaron como estrategia para posicionarse en el mercado

vender el gas completo a diferencia de las demas envasadoras.

2.1.1. Misién 7@

Como entidad social y econ6mica brindar a nuestros asociados y clientes,
servicios de alta calidad a precios competitivos y apegados a un sentido de

eficiencia, honestidad y compromiso cooperativista con nuestra sociedad.

2.1.2. Vision

Ser reconocida como una entidad lider en su clase, caracterizada por el alto
grado de compromiso moral y social de sus miembros con nuestro pais, a

través de los servicios y productos que ofrecemos.

2.1.3 Valores

e Ayuda Mutua

e Responsabilidad

2www.coopegas.com
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e Democracia

e |gualdad
e Equidad
e Solidaridad

2.1.4 Objetivos™

La Cooperativa tiene por finalidad basica y objetivos permanentes:

a) Aglutinar a todos los detallistas de GLP bajo los principios y doctrinas del
cooperativismo, proporcionarles todos los servicios que estén a su
alcance y que considere necesario para logar su desarrollo econémico,

social y moral de todos los asociados y la comunidad.

b) Fomentar y desarrollar el hdbito del ahorro entre sus asociados.

c) Recibir aportaciones de capital, depésitos a plazo fijo y a la vista, y

cualquier otro instrumento de inversion.

d) Capacitar a los socios mediante una adecuada educaciéon Cooperativa

para propiciar su desarrollo social y econémico.

3Manual GLP identidad de la Cooperativa la Econémica (Coosemeco) Inc. 2010
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e) Fomentar el Cooperativismo de consumo, realizando todas las
actividades econdmicas y productivas en beneficios de los asociados y la

comunidad.

f) Promover, fomentar y alentar por todos los medio a su alcance el

sistema Cooperativista ente sus miembros.’*

g) Conceder préstamos a sus socios, cuando las circunstancia econdmicas
lo permitan, al interés mas competitivo posible, con garantia prendaria,

hipotecaria y/o de legitima necesidad.

h) Proveer a sus asociados servicios de salud, educacién, vivienda,
culturales, sociales y deportivos, de acuerdo a las necesidades de estos

y las posibilidades econdémicas de la Cooperativa.

i) Promover y desarrollar el ejercicio de la solidaridad, la inteligencia y la

fraternidad entre los asociados.

j) Proporcionar a los socios conocimientos doctrinarios basicos y hacerles
factibles las experiencias practicas que los capaciten para ensefar a sus

compafieros los principios y conveniencias del sistema operativo.

7“Manual GLP identidad de la Cooperativa la Econémica (Coosemeco) Inc. 2010
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k) Organizar en la medida de lo posible diferentes servicios de caracter
econdémico y social que favorezcan el interés de los asociados y de sus
familias. También de designara una comisién mixta que se encargara de

los aspectos sociales.”

2.1.5. Estructura Organizacional’®

Grafico: 18 Estructura Organizacional

AsambleaGeneral de Delegados
Consejo de Administracion

Gerente General

Gerencia Gerencia de Gerenciade
Financiera Gestion Humana Marketing

|

’ Dpto.de Contabilidad ‘

| | | |

Encargados de Dpto.de Gas ’ Dpto.de Compras ‘ ’Dpto.deTransportacién ‘
Plantas Industrial

Fuente: Cooperativa de Servicios Multiples la Econémica (Coosemeco) Inc.

Manual GLP identidad de la Cooperativa la Econémica (Coosemeco) Inc. 2010
’®Manual GLP identidad de la Cooperativa la Econémica (Coosemeco) Inc. 2010

60



Asamblea General de Delegados: es la mas alta autoridad de la empresa,
estd compuesta por 10 delegados elegidos por todos los socios de la empresa
en unas elecciones que se realizan todos los afios. La misma es quien toma

decisiones en situaciones que se consideren pertinentes.

Consejo de Administracion: Es el segundo 6rgano mas importante de la
empresa, su funcion es velar por todos los procesos administrativos de la

empresa.

Consejo de Vigilancia: Es un érgano fiscalizador de todas las actividades de

la empresa.

Asesores del Consejo: Es un dérgano que se encarga de asesorar al consejo

de administraciéon en sus diferentes actividades.

Gerente General: Es un 6rgano que se encarga de multiples funciones, como:
representar a la sociedad frente a terceros y coordinar todos los recursos a
través del proceso de planeamiento, organizacién direccion y control a fin de

lograr objetivos establecidos.

2.1.6 Andlisis FODA"’

Este analisis estratégico se realizd con la finalidad de evaluar la situacion real

gue vive la empresa, el cual nos permitira planificar una estrategia de futuro.

"Manual GLP identidad de la Cooperativa la Econémica (Coosemeco) Inc. 2010
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Fortalezas:

e Peso exacto.’®
e Servicio a domicilio gratis.
¢ Mantenimiento del cilindro gratis.

e Personal motivado y altamente capacitado.

Oportunidades:

e Realizacién de una fuerte campafia publicitaria.
e Aumentar el niumero de envasadoras.
e Aumento del horario de ventas de gas para vehiculo.

e Servicio de chequeo y mantenimiento de sistemas autogas.

Debilidades:

e Pocapublicidad.
e Ubicacion geografica de la envasadora.

e Una sola envasadora en Santo Domingo Este.

BManual GLP identidad de la Cooperativa la Econémica (Coosemeco) Inc. 2010
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Amenazas:
e Aumento de los precios del petréleo.
e Agresiva campana publicitaria de la competencia.
e Aumento del uso del gas natural.

e Aumento de los precios de los sistemas de autogas.

2.1.7. Aseguramiento de la Calidad en el Servicio”®

El Aseguramiento de la Calidad consiste en tener y seguir un conjunto de
acciones planificadas y sistematicas, implantadas dentro del Sistema de
Calidad de la empresa. Estas acciones deben ser demostrables para
proporcionar la confianza adecuada (tanto a la propia empresa como a los

clientes) de que se cumplen los requisitos del Sistema de la Calidad.

Un modelo para un sistema de aseguramiento de la calidad no pone requisitos
a los procesos y actividades que se realizan en la empresa, sino al propio
sistema de calidad por el hecho de proporcionar confianza, el tratamiento de un
cliente a sus proveedores puede ser distinto en funcion del sistema de la

calidad del cliente.

El cliente de un proveedor con sistema de aseguramiento de la calidad puede

reducir fuertemente el nivel de inspeccion de los productos que suministra su

Administracion y Control de Calidad - Evans 7ma Edicion.

63



proveedor; incluso suprimir las auditorias (ya que el proveedor “da confianza”).
Por tanto, los clientes también se benefician de tener proveedores que

aseguren su calidad.

2.1.8. Evaluacion en el desempefio 8°

La evaluacion del desempefio es una técnica de direccion imprescindible en la
actividad administrativa. Es un medio que permite detectar problemas de
supervision de personal, de integracion del empleado a la empresa o al puesto
gue ocupa actualmente, de falta de aprovechamiento de empleados con un
potencial méas alto que el exigido para el puesto, de motivacion, etc.

La importancia de la evaluacion del desempefio se debe, por consiguiente, a
gue con base en los tipos de problemas identificados es posible desarrollar las
politicas adecuadas a las necesidades de la organizacion.ldalberto Chiavenato
(2007) la define como un sistema de apreciacion del desempefio del individuo

en el cargo y de su potencial de desarrollo.

Por otra parte W. Werther y K. Davis (2001) la definen como El proceso
mediante el cual las organizaciones evallan el desempefio de sus empleados
en el trabajo.Mientras que para L. Byars(1997) es el proceso en el que se
comunica a una persona cémo realizar el trabajo y se establece un plan de

mejoramiento.®!

8Chiavenato, I. (2007). Administracién de Recursos Humanos.Bogota: Editorial McGraw-Hill
Interamericana. S.A.
81Chiavenato, I. (2007). Administracién de Recursos Humanos.Bogota: Editorial McGraw-Hill
Interamericana. S.A.
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En resumen, la evaluacion del desempefio nos permite realizar una valoracion
lo mas objetiva posible acerca de la actuacion y resultados obtenidos por los

empleados en el desempeiio diario de su trabajo.

Generalmente le corresponde al departamento de recursos humanos la
responsabilidad de implantar y coordinar el programa de evaluacion del
desempefio. Sin embargo, es recomendable que se apoye en un comité
integrado por miembros de los mas altos niveles de la organizacion. Una de las
responsabilidades del comité es establecer los objetivos del programa de

evaluacion del desempefio.®?

Sin embargo, habra que considerar que la evaluacion del desempefio no puede
restringirse solo al juicio del jefe respecto al comportamiento funcional del
subordinado; es necesario determinar sus causas y establecer perspectivas
decomun acuerdo con el empleado. Si es necesario cambiar el desempefio, el
evaluado debe no sélo estar informado de lo que se planea cambiar, sino

también de la razén para el cambio y como deberéa hacerse.

Consideramos que un programa de evaluacion del desempefio debe tener los

siguientes objetivos:

8\Werther, W. y. (2001). Administracion de Personal y Recursos Humanos.México: Mc Graw-Hill
Interamericana Editores, S.A
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e Proporcionar datos acerca del desempefio pasado, presente y futuro, de
manera que se puedan tomar decisiones adecuadas.

e Ayudar a la gerencia a tomar decisiones acerca del tratamiento
diferencial que se ha de conceder a empleados individuales en cuanto a
capacitacion, orientacion, pagos, ascensos, transferencias, disciplina y

otras cuestiones.

Concluyendo, el proposito es suministrar una retroalimentacion adecuada para
los empleados en cuanto a su desempefio y la oportunidad de desarrollarse en
las actividades de la organizacion. Toda evaluacion del desempefio debe tener
su proposito y objetivos claramente definidos. De esta forma los resultados
obtenidos podran ser Utiles para el desarrollo organizacional y el logro de los

objetivos establecidos.?3

La evaluacion del desempefio no es un fin en si mismo, sino una técnica de
direccién, un medio para mejorar los resultados de los recursos humanos de la
organizacion. La evaluacion del desempefio trata de lograr diversos objetivos

intermedios, los cuales se indican en el cuadro 1.1.

CUADRO 1.1 Objetivos especificos de evaluacion del desempefio.
Adaptado por Werther y Davis (2001) p. 265.

MEJORAMIENTODEL DESEMPENO. La retroalimentacion del desempefio permite
al personal, gerentes de area y especia listas de personal intervenir con acciones

adecuadas para mejorar el desempefio.

8Werther, W. y. (2001). Administraciéon de Personal y Recursos Humanos. México: Mc Graw-
Hill Interamericana Editores, S.A
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CUADRO 1.1 Objetivos especificos de evaluacion del desemperio.

AJUSTES DE COMPENSACIONES. Las evaluaciones ayudan a los responsables
de area a determinar quiénes deben recibir incrementos de sueldo.

DECISIONES DE COLOCACION. Los ascensos, las transferencias y las
degradaciones se deben basar en el desempefio del pasado y el esperado.
NECESIDADES DE CAPACITACION Y DESARROLLO. Un mal desempefio puede
indicar una necesidad de capacitacion y un buen desempefo puede indicar la
necesidad de aprovechar el potencial capaz de desarrollarse.

PLANEACION Y DESARROLLO DE CARRERAS. La retroalimentacion sobre
el desempefio guia las decisiones de carrera para las trayectorias especificas que
deben investigarse.

DEFICIENCIAS EN EL PROCESO DE COBERTURA DE PUESTOS. Un buen o
mal desempefio implica puntos fuertes o débiles para los procesos de cobertura de
vacantes del departamento de personal.

INEXACTITUDES DE LA INFORMACION. Un mal desempefio puede indicar
deficiencias en la informacion de andlisis de puestos, los planes de personal y otras
areas para el sistema de informacion de administracion de personal.

ERRORES DE DISENO DE PUESTOS. Un mal desempefio puede ser sintoma de
disefios de puestos mal concebidos. Las evaluaciones contribuyen a
detectaresoserrores.

IGUALDAD DE OPORTUNIDADES DE EMFLEO. Las evaluaciones precisas que
miden el desempefio relacionado con los puestos para asegurar que las decisiones
internas sean adecuadas.

DESAFIOS EXTERNOS. A veces, influencias externas afectan el desempefio, hay
gue descubrirlas para que el departamento de personal proporcione ayuda.

Fuente: Autoria Propia
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Las evaluaciones precisas del desempefio permiten indicar a los trabajadores
cudles son sus deficiencias. Para el departamento de personal las evaluaciones
permiten que las compensaciones, las colocaciones, la capacitacion, el

desarrollo y la planeacién de carreras sean mas eficaces. 8

Al mismo tiempo, el departamento de personal obtiene retroalimentacion sobre
las actividades de desarrollo, el proceso de obtencidn de trabajadores, los
disefios de puestos y los desafios externos. En resumen, las evaluaciones
deldesempefio son Utiles para controlar la calidad del desempefio de los

empleados y el departamento de personal.

Segun Joaquin Rodriguez Valencia en su libro (Administracion moderna de
personal , 2007) uno de los aspectos mas destacados de la evaluacion del
desempefio humano es su proceso (mecéanica de funcionamiento). Un sistema
de evaluacién implantado en una organizacion se destina a muchos empleados
con evaluadores especializados. Por lo tanto, el proceso de evaluacién del
desempeiio presupone diversas etapas. En la figura 1 se muestran las etapas

del proceso de evaluacién.8®

Figura: 19 Elementos de los sistemas de evaluacién del desempefio

8Chiavenato, I. (2007). Administracién de Recursos Humanos. Bogota: Editorial McGraw-Hill
Interamericana. S.A.
#Valencia RodriguezJoaquin, Administracion Moderna de Personal Thomson 2007
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Fijacion de objetivos Diseno del sistema

de la evaluacién = de evaluacion
lel desempeno humano lel desempefio
A
Y
Control y evaluacion Implantacion del
el desempefio - sistema de

wrl
evaluacion

Fuente:Chiavenato, I. (2007). Administracion de Recursos Humanos.Bogota.

El departamento de personal es responsable de la implantacién, coordinacién y
seguimiento del sistema de evaluacion del desempefio humano, y una de las
responsabilidades de este departamento es la fijacion de los objetivos del
sistema. Hay que considerar que tanto los empleados como las organizaciones

tienen objetivos especificos para el proceso de evaluacién del desempefio.®®

Entonces, el propésito de la evaluacion es proporcionar informacion acerca del
desempefio pasado, presente y futuro, de manera que se puedan tomar

decisiones adecuadas.

El éxito o el fracaso de la evaluacion del desempefio humano en una
organizaciéon dependen de la filosofia utilizada para establecerla y de las
actitudes del personal de diversos niveles (directivo, ejecutivo y operativo) hacia
el sistema de evaluacion del desempefio. En esta etapa se disefia el sistema

de evaluacion. Por consiguiente, no hay que olvidar que éste debera satisfacer

8\Valencia RodriguezJoaquin, Administracion Moderna de Personal Thomson 2007
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las necesidades tanto de la organizacion como de los empleados cuyo

rendimiento es evaluado.

Para la empresa la evaluacion del desempefio humano es un sistema de
informacion administrativa para los empleados, pero también es un sistema
deretroalimentacion que sirve para orientar los ascensos y los aumentos de
sueldos y salarios. Por lo tanto, para el funcionamiento efectivo de una
organizacion es esencial que el sistema de evaluacion del desempefio haya

sido bien disefiado y que se aplique eficazmente.?’

Cuando un sistema de evaluacion del desempefio humano esta bien planeado,
coordinado y desarrollado, genera beneficios a corto, mediano y largo plazos.
Los principales beneficiarios son el empleado, su jefe, la organizacion y la

comunidad.

Por lo general el sistema de evaluacion del desempefo atenderd a objetivos
especificos y a determinadas caracteristicas basadas en una politica de
aplicacion del personal. Por consiguiente, cada empresa debe desarrollar su
propio sistema para evaluar las conductas de sus empleados.Generalmente la
evaluacion hecha por los superiores es mas objetiva y ofrece una perspectiva
mas amplia del desempefio del empleado. Ademas, en esta etapa los
superiores deben estar conscientes de los tipos de errores de evaluacion y de

los prejuicios que pudieran surgir.

8Valencia RodriguezJoaquin, Administracion Moderna de Personal Thomson 2007
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El éxito del sistema de evaluacion del desempefio dependera del empleo y
retroalimentacion de la informacién que se obtenga al realizar la evaluacion. Tal
informacion también es valiosa para hacer los cambios necesarios en los

diversos programas del departamento de personal.8

Una vez que tanto el empleado como su jefe han sido evaluados, deben
acordarse ideas y planes para la accion correctiva. En ocasiones los empleados
cuyo rendimiento esta por debajo de losestdndares no entienden exactamente
lo que se espera de ellos. Sin embargo, en cuanto conozcan cuales son sus

responsabilidades se facilitara la accion correctiva y mejoraré el rendimiento.

Cuando el departamento de personal cuenta con una seccidn especifica o un
responsable de evaluar el desempefio del trabajo, ademéas de la toma de
decisiones acerca de casos problematicos y del estudio.Evaluacion y solucion
de problemas con base en los informes de la evaluacion, ese responsable debe

también aconsejar las acciones a seguir en relacién con éstos. Ha de examinar

Los informes y tomar nota de cualquier indicio de necesidad de accién, como el
apoyo al jefe con capacitacion para el empleado, estimulos financieros, cambio
de departamento, etcétera.La planeacion, el reclutamiento, la seleccion, la
contrataciéon y la induccion de personal. Todas estas son actividades
importantes, pero lo que determina el éxito de un departamento de personal es

el desempenio de los empleados;

8\Werther, W. y. (2001). Administracion de Personal y Recursos Humanos. México: Mc Graw-
Hill Interamericana Editores, S.A
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tanto el departamento de personal como los empleados necesitan que sus
esfuerzos sean retroalimentados. Desafortunadamente, los gerentes de otras
areas a menudo no entienden la necesidad de realizar evaluaciones de
desempefio, las cuales amplian las bases de informacién del departamento de
personal. Estos conocimientos son Utiles para mejorar las decisiones de
personal y la retroalimentacion que reciben los empleados sobre su

desempefio.®

Segun Douglas McGregor (2005), es necesario medir el rendimiento porque el

resultado de la evaluacion:

A. Proporciona juicios sistematicos para fundamentar los incrementos
salariales, los ascensos, las transferencias y a veces la degradacion o el
despido.

B. Indica al subordinado como es su rendimiento, y los cambios que
necesita hacer en su conducta, aptitudes, habilidades o conocimientos
de trabajo, ademas de informarle en qué concepto lo tiene su jefe.

C. Proporciona una base para el asesoramiento y la consultoria del sujeto

por parte del superior

8Werther, W. y. (2001). Administraciéon de Personal y Recursos Humanos. México: Mc Graw-
Hill Interamericana Editores, S.A
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2.1.9. Respuestas Eficientes al Consumidor®

La estrategia de repuestas eficientes al consumidor, se basa en el trabajo
colaborativo de fabricantes y detallistas para satisfacer las necesidades
expresadas o latentes de los consumidores de manera mas rapida, con mayor

calidad y a menor costo.%

El surgimiento de esta estrategia se debe al impacto generado por la evolucion
de la participacion del consumidor final dentro de las nuevas exigencias
globales respecto a competitividad requieren que las organizaciones brinden
respuestas eficientes a sus clientes para poder subsistir y tener éxito en el

mercado.

El objetivo fundamental de una estrategia de repuestas eficientes al consumidor
comparte su esencia con la funcion logistica, es decir, proveer a los
consumidores con los productos y servicios que requieren, en el momento,
lugar y calidad que lo requieren y al menor costo posible.Y para la consecucion
de esta meta fundamental se basan en el cumplimiento de los objetivos

especificos:

PSoret de los Santos Ignacio, Logistica y marketing para la distribucion comercial. Tercera
Edicion. 2006

www.ingenierosindustriales.jimdo.com
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e El primer objetivo se basa en un eficiente flujo de productos mediante el
cual se logre eliminar al maximo los procesos que no agregan valor,
reducir inventarios, disminuir costos operacionales y reducir ciclos de

suministros.

e EIl segundo objetivo se basa en la reduccion del costo total del ciclo
mediante la cual se logre eliminar al maximo las transacciones en papel,

disminuir costos administrativos y reducir la ineficiencia del mismo.

La respuesta eficiente al Consumidor es un modelo estratégico de negocios en
el cudal clientes y proveedores trabajan en forma conjunta para entregar el
mayor valor agregado posible al consumidor final.La filosofia de las respuestas
eficientes al consumidor. Es incrementar la eficiencia de toda la cadena de

abastecimiento en lugar de los componentes individuales.

El objetivo final de las respuestas eficientes al consumidor. Consiste en integrar
los procesos logisticos y comerciales, pasando de un esquema "push”, donde
los industriales fuerzan el ingreso de los productos a los diferentes canales, a
un sistema "pull", en donde se responde a una demanda real del consumidor

logrando la maxima satisfaccion y la reduccién de costos.%?

La implementacion de respuestas eficientes a los consumidores permite

obtener grandes beneficios:

9http://ingenierosindustriales.jimdo.com
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e Mayor satisfaccién del consumidor final.

e Reduccion del inventario total a lo largo de toda la cadena.

e Eliminacion de los excesos de costos de produccion.

e Minimizacion de la fluctuacion de los cronogramas de produccion.
e Incremento de ventas.

e Mejores relaciones entre proveedor-detallista.

e Reduccion de los dias de inventario.

e Reduccién de los costos de inventario.

e Mayor rotacion de los productos

e Disminucién de costos operativos y administrativos.

e Reduccién de los tiempos de reabastecimiento

2.2. Canales de Distribucion

2.2.1 Definicion

Canal de marketing (también llamado canal de distribucién), es el conjunto de
organizaciones independientes que participan el proceso de poner un producto
0 servicio a disposicion del consumidor final o de un usuario industrial.O bien:
Una serie de organizaciones interdependientes que facilitan la trasferencia de la
propiedad sobre los productos conforme estos se mueven del fabricante hasta

el usuario de negocios o el consumidor.

93Elizabeth Velasquez Velasquez. Canales de distribucion y logistica. Primera edicion 2012
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También: Los canales de comercializacion pueden ser considerados como
conjuntos de organizaciones interdependientes que intervienen en el proceso

por el cual un producto o servicio esta disponible para el consumo.®*

2.2.2.Funciones

Los miembros del canal de marketing o de distribucién, deberan realizar
diferentes funciones para satisfacer la demanda de los consumidores finales o

industriales, a saber:%

¢ Informacion: obtencion de ésta mediante estrategias de inteligencia de
marketing o de investigacion de mercados que tengan como proposito el
estudio del entorno de marketing para planear el intercambio de bienes y

servicios.
e Promocion: difusion de las ofertas de los productos o servicios.
e Contacto: busqueda de compradores para los productos o servicios.
e Negociar: lograr acuerdos en relacion con el precio y volumen de ventas.

e Distribucion: transportar y almacenar los productos o servicios.

2.2.3. Importancia

%Louis W. Stern Canales de comercializaciéon. Quinta Edicién 2010
%SternW. Louis W. Canales de comercializacién. Quinta Edicién 2010
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La importancia del canal de marketing o de distribucion radica en el beneficio
que se brinda a los consumidores en cuanto al ahorro tiempo cuando hay que
recorrer grandes distancias para satisfacer necesidades mediante un producto

0 servicio.

La fijacion de los precios de los productos también es decisiva al estar
relacionada con la tarea de la colocacién de los productos en el mercado.
%Asimismo, los canales de marketing o distribuciéon son un detonante de las
economias de escala, ayudan a todos los miembros del canal al crecimiento por

conducto de financiamientos y generacion de conocimientos.

3.1. Analisis Metodoldégico

3.1.1. Objetivos de la Investigacion

Con esta investigacion se pretende determinar como la gente percibe a
COOPEGAS, a cuales competidores debe superar y cual es la posicion que

desea la empresa alcanzar.

e Medir la percepcion que tienen los consumidores sobre las envasadoras

de gas de Santo Domingo Este.

%yVelasquezVelasquezElizabeth, Canales de distribucion y logistica. Primera edicion 2012
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e Identificar las debilidades de las estrategias en los canales de

distribucion implementados por la empresa.

e Proponer estrategias mas efectivas para mejorar la distribucién y entrega
del GLP.

3.1.2. Disefio de la Investigacion

Se realizara una investigacion de campo a una muestra de la poblacion infinita,
la cual ayudara en la obtencion de informacion acorde a los objetivos

planteados.

3.1.3. Procedimientos de Recoleccion de Datos

El procedimiento de recoleccion de datos utilizado es la encuesta, a través de la

elaboracién de un cuestionario que contiene preguntas cerradas.

El cual seréa realizado a chéferes de carros publicos, personas que transiten en
vehiculos privados, mujeres que aparenten ser mayores de 18 afios, amas de

casas.

3.1.4. Diseio de la Muestra

Debido a la cantidad de habitantes que existen en la zona, se utilizo la formula

infinita que se presenta a continuacion:
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Donde:

n = Tamafo de la Muestra

p = Probabilidad a Favor = 50% = 0.5

g = Probabilidad en Contra = 50% = 0.5
Z = Nivel de Confianza = 95% = 1.96

e = Error de Estimacion = 5% = 0.05

n=2Z2(pxq)=1962(0.5x0.5)=3.84%x0.25 = 0.96 n =384

e? 0.052 0.0025 0.0025

La muestra tomada fue un 26% de 384, que equivale a 100 personas.

3.1.5. Recoleccion y Procesamiento de los Datos

La encuesta sera realizada a consumidores de gas propano de Santo Domingo

Este, en puntos estratégicos como son:

e Interseccion formada por la Carretera Mella y Avenida San Vicente de
Paul (funcionan varias paradas de carros publicos y existe gran flujo de

personas).

¢ Interseccion formada por la Autopista Las Américas y Sabana Larga

(funcionan variadas paradas de carros publicos).
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Interseccion formada por la Avenida Charles de Gaulle con Carretera de
Mendoza y Avenida Charles de Gaulle con Autopista de San Isidro.

En el sector los Frailes del la Autopista Las América, sector Alma Rosa |

y Alma Rosa Il.

En las principales envasadoras de la zona.
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3.1.6. Presentacién de la Encuesta

1.- ¢Vive usted en la zona Oriental?

Personas Opciones # %
Encuestadas
a) Si 86 86
100 b) No 14 | 14
Total |100 | 100%

Grafico # 20 Resultado de la encuesta

14%

W Si

H No

86%
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De las personas que fueron objeto de estudio un 86% de ellas habitan en la
Zona Oriental y un 14% no habita en la mencionada zona, pero si realizan sus

compras de gas en dicha zona.

2.- ¢Usted compra gas para uso?

Personas Opciones # %
Encuestadas
a) Vehicular 51 51
96 b) Residencial 35 35
c) Comercial 14 14
Total| 96 | 100%

Grafico: 21 Resultado de la encuesta

14%
35%

W Vehicular
W Residencial

@ Comercial
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En este grafico podemos ver que de los consumidores encuestados el 50%
compran gas para uso vehicular, un 35% para uso domestico y 14% para uso

comercial.

3.- ¢Con que frecuencia usted compra gas?

Personas Opciones # %
Encuestadas
a) Diario 33 33
100 b) Cada 3 dias 20 20
c) Semanal 26 26
d) Mensual 21 21
Total {100 |100%

Grafico: 22 Resultado de la encuesta
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De los consumidores que fueron objeto de nuestro estudio un 33% de ellos nos
dijeron que realizan sus compras de manera diarias, un 20% las realiza cada 3

dias, un 26% semanal y un 21% la realiza mensual.

4.- ¢ Qué cantidad de galones usted compra?

Personas Opciones # %
Encuestadas
a) Delab 43 43
100 b) De5a 10 34 34
c) De 10 en adelante 23 23
Total [100 | 100%

Grafico: 23 Resultado de la encuesta

23%
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84



De los consumidores encuestados el 43% compra entre 1 a 5 galones, el 34%
de ellos compran entre 5 a 10 galones y solo un 23% compra mas de 10

galones.

5.- ¢De cuanto galones es su cilindro de gas?

Personas Opciones # %
Encuestadas
a) De 7 galones 16 16
100 b) De 12 galones 58 58
c) De 25 galones 15 15
d) Otros 11 11
Total {100 | 100%

Grafico: 24 Resultado de la encuesta
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El 58% de los consumidores investigados tienen tanques de 12 galones, un
16% tiene tanque de 7 galones, un 15% tiene tanques de 25 galones y un 11%

tienen tanques de otras capacidades como 14,16 y 18 galones.

6.- ¢En qué envasadora usted compra?

Personas Opciones # %
Encuestadas

a) Credigas 34 34

b) Propagas 21 21

100 c) Tropigas 9 9

d) Coopegas 7 7

e) Rojo Gas 5 5

f) Otras 24 24
Total {100 | 100%

Grafico: 25 Resultado de la encuesta
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De los consumidores cuestionados en nuestra investigacion el 34% de ellos
prefieren a Credigas, el 21% a Propagas, un 9% a Tropigas, un 7% a
Cooperas, un 5% a Rojo Gas y 24% a las demas envasadoras de la zona, las

cuales son aproximadamente 14 de diferentes empresas.

7.- ¢Por qué usted compra en esa envasadora?

Personas Opciones # %
Encuestadas
a) Mayor rendimiento 48 48
100 b) Ubicaciongeogréfica 46 46
c) Servicio al cliente 5 5
d) Otros 1 1
Total |100 | 100%

Grafico: 26 Resultado de la encuesta
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Los consumidores investigados afirman que a la hora de elegir en que
envasadora comprar, lo que toman en cuenta es el rendimiento y la ubicacion
geografica, algunos de ellos toman en cuenta el servicio al cliente o alguna

relacién con el vendedor.

8.- ¢Compraria usted en otra envasadora si la misma le ofreciera una

tarjeta de beneficio que le permita acumular puntos por compra?

Personas Opciones # %
Encuestadas
c) Si 94 94
100 d) No 6 6
Total |100 | 100%

Grafico: 26 Resultado de la encuesta
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Un 94% de los consumidores encuestados estarian dispuestos a cambiar de
envasadora si otra le ofreciera una tarjeta de beneficio que le permita acumular

puntos por compra.

9.- ¢,Como le gustaria que le devolvieran los puntos acumulados?

Personas Opciones # %
Encuestadas
a) Gomasy Lubricantes 15 16
94 b) Utensilio del hogar 9 10
c) Galones de gas 70 74
Total| 94 | 100%

Grafico: 27 Resultado de la encuesta
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De los consumidores investigados que afirmaron estar dispuestos a cambiar de
envasadora si otra le ofreciera una tarjeta de beneficio que le permita acumular
puntos por compra, el 74% de ellos prefieren que les devuelvan los puntos
acumulados en galones de gas, un 16% los prefieren en gomas y lubricantes y

un 9% en utensilios del hogar.

3.1.7. Presentacion de la Entrevista

Realizada al gerente de operaciones del departamento de la divisién Industrial

Coopegas.

1. ¢Cuales son los beneficios que ofrece esta divisién industrial a la

gerencia?

Los beneficios ofrecidos de esta division son control interno de calidad,
deteccion de errores, retroalimentacion a los usuarios que incurren en esto, de
esta manera mejorar la calidad y a su vez la percepcién del cliente hacia

nuestros servicios.

2. ¢De dbénde surge la necesidad de crear esta division industrial

Coopegas?

Esta necesidad surge de un grupo de distribuidores de gas propano, que
decidieron unirse basado en los principios del cooperativismo. Debido a los
segmentos de clientes cada vez mas exigentes y que cada dia valoran mas los

servicios brindados por la empresa.
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3. ¢ Cuales beneficios ofrece esta division industrial alos empleados?

Entre los beneficios ofrecidos a los empleados se encuentra la
retroalimentacion y el seguimiento continlo que sirve para fortalecer los

procesos y eliminar los errores en los mismos.

4. ;Cuales beneficios ofrece esta division industrial alos clientes?

Simple, calidad total en los servicios brindados.

5. ¢De qué manera afecta el proceso de monitoreo al empleado?

De una manera positiva ya que el mismo aporta soluciones a corto, mediano y

largo plazo para los procesos que no estan funcionando a nivel 6ptimo.

6. ¢ Cudl es la manera en que afecta el proceso de monitoreo al cliente?

El cliente se ve afectado positivamente ya que el proceso de monitoreo mejora

de forma continua la productividad, efectividad y calidad de los servicios.
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7. ¢Como esta conformado el personal de la division industrial

Coopegas?

El personal de esta unidad se conforma por empleados altamente capacitados
y con conocimientos especializados de cada una de las aéreas dentro de la

division.

8. ¢, Cuales factores o variables son medidas en esta division industrial?

Varios factores son medidos, como son la productividad, efectividad, calidad,
cortesia, desempefio telefonico, desenvolvimiento del personal, asistencia y

cumplimiento de horarios.

9. ¢Cudles son los tipos de reportes que son entregados por esta divisién

industrial?

Esta unidad entrega reportes tanto para la gerencia como para los empleados,
estos reportes contienen rendimiento, productividad, efectividad, errores e

informaciones sobre clientes.
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10. ¢(Cémo influyen estos resultados en la toma de decision de los

gerentes?

La participacion de estos resultados es vital ya que a través de estas
informaciones estadisticas podemos sustentar cualquier decision tomada a

corto, mediano o largo plazo.

3.1.8.Interpretacion de los Resultados de la Investigacion

El mercado del gas propano en Santo Domingo Este, es muy competitivo
debido a la gran cantidad de envasadoras que existen en la zona.De los
consumidores investigados que aseguran realizar sus compras en
COOPEGAS, un 97% son procedentes de la zona oriental, solo un 3% son
residentes en otras zonas. Ademas el 50% de los consumidores son choferes,

un 44% son domésticos y solo un 6% son industriales.

Los que afirman comprar en COOPEGAS, el 78% de ellos la prefieren por que
el gas le rinde méas que el de otras envasadoras, un 20% por su ubicacién

geografica y un 2% por el servicio al cliente que les ofrecen.

Los consumidores encuestados que aseguran que realizan sus compras de
manera diaria, en su mayoria compran entre 5 a 10 galones, para uso

vehicular.

De los consumidores investigados que indican comprar en COOPEGAS, el 31%

de ellos no se cambiarian a otra envasadora, aunque le ofrecieran una tarjeta
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de beneficio que le permita acumular puntos por compra, lo que indica que un
tercio de sus clientes es solido. Contrario a los clientes de otras envasadoras

que en mas de un 90% si se cambiarian.

El 91% de los clientes encuestados prefirieren que los puntos acumulados con
una tarjeta de beneficio sean devueltos en galones de gas y solo un 9% en
utensilios del hogar.
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Capitulo Ill. Proponer Cambios Que Mejoren la Calidad
en el Servicio.

Esta propuesta tiene como objetivo mejorar la calidad del servicio ofrecido en la
Cooperativa de Servicios Multiples la Econdmica “Coopegas” la cual permitira a
los gerentes de la division industrial contar con una herramienta que pueda ser
utilizada para lograr una mejor posicion competitiva en el mercado y ofrecer un
servicio de calidad. Se espera que la aplicacion de la propuesta contribuya a
que la division industrial Coopegas tenga una mayor rentabilidad y la fidelidad

de los clientes al obtener los servicios de la misma.

4.1. Objetivos de la Propuesta
Contribuir a que la division industrial Coopegas presente mejoras en la atencién

al cliente, llevando a la préactica los diferentes métodos y actividades para lograr

calidad en el servicio.

e Dar a conocer a los socios 0 gerentes de la empresa, las actividades

para atender con calidad a los clientes.

e Proporcionar al personal herramientas necesarias que deben ser

utilizadas para brindar un buen servicio.

e Describir las diferentes actividades y métodos que contiene la propuesta

logrando asi la mejor comprension del mismo.
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4.1.2. Calidad en la Atencion al Cliente

Hoy en dia, hablar de calidad es hablar del rompimiento de las estructuras
convencionales y de las estrategias tradicionales de administracién de las

empresas, tratando de adaptarlas a las nuevas condiciones del mercado.

El concepto de calidad se ha perfeccionado, ampliando sus objetivos y variando
la orientacion, se puede decir que ha tomado varias areas de la empresa como
soporte para lograr optimizar los objetivos de la empresa. Sufre una
transformacién importante, pasando de la simple idea de realizar una
verificacion hasta tratar de generar calidad desde los origenes, desde los

procesos y hasta de los mismos empleados.

Para que una empresa de servicio pueda atender con calidad al cliente, debe
tener la capacidad para satisfacer sus necesidades y para lo cual necesitan,
saber qué es lo que el cliente desea, como quiere que lo atiendan y poder
ofrecerle calidad en la atencién. Por tal razén, todas las actividades que realice
el personal que distribuye el combustible de Coopegas, deben hacerse bien
desde el principio y mejorarse continuamente. Algunas actividades para atender

con calidad al cliente son las siguientes:

El encargado de operaciones debe de dar a conocer a los operadores las
formas en como el personal de la empresa debe tratar a los clientes que
requieren de nuestros servicios, ya que esto determina si la empresa tiene un
vision enfocada en la atencion al cliente. A continuacion se presentan algunos

pasos para atender con cortesia al cliente.
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Para que una empresa pueda ofrecer un buen servicio, debe tener un personal
gue demuestre una verdadera actitud amistosa con el cliente y para que esta
sea efectiva, el encargado y empleados del departamento deben de poseer las

cualidades der servicio que se mencionan a continuacion:

e Amable

e Cortes

e Agradable

e Comprensivo
e Servicial

o Eficiente

e Rapido

En el departamento debe de existir varios operadores encargados de brindar
asistencia a los pedidos de los clientes, ya que una sola persona no es
suficiente para lograr satisfacer la demanda de los clientes, razén por la cual

existe deficiencia en el servicio al momento de ser distribuido por los choferes.

Es un factor muy importante ya que los clientes leales proporcionan un alto
grado de estabilidad en la empresa por tal razén, se debe conservar esos
clientes potenciales y estar pendiente de las necesidades que desea satisfacer,
para que ellos no abandonen los servicios ofrecidos por Coopegas por otro
suplidores de la competencia en cualquier momento. Se debe tratar al cliente
cComo una persona que se valora, ya que ellos son el motor que impulsa a la
empresa. Es vital que se mantengan los clientes y solamente después que se
haya dominado esta habilidad se debe empezar a realizar la captacion de

nuevos clientes.
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Para satisfacer a nuestros clientes debemos ofrecerle un servicio de calidad, y
a la vez ofrecerle descuento por el volumen de compra que realizan y de esta
manera, podremos obtener clientes leales a nuestra empresa, ya que son ellos

quienes califican el servicio ofrecido.

El proceso de distribucién en la entrega de combustible GLP, en la cooperativa
de Servicios Multiples la Econdémica, en su division industrial Coopegas, sera
implementado con el objetivo de ofrecer un mejor servicio a nuestros clientes,

ya que ellos son el motor que genera rentabilidad y beneficios a la empresa.

Al momento de elaborar las rutas para los choferes se realizara de manera
coordinada y organizada, a través de un sistema GPS el cual le pueda facilitar a
los choferes realizar sus rutas, sin tiempo de espera hacia los clientes con la
finalidad de evitar su insatisfaccion. De igual manera este dispositivo
tecnologico le facilitara al encargado de las operaciones, monitorear
constantemente las rutas otorgadas a dicho chofer la cual se cumpla dentro de

los pardmetros establecidos.

Para el buen funcionamiento de las operaciones en el depto. De la division
industrial Coopegas, se realizara la compra de sensores para los tanques
industriales el cual va emitir una sefial a la central de operaciones, lo cual le va
permitir a los operadores determinar el porcentaje de combustible que tiene en
existencia el tanque del cliente. Logrando de esta manera ofrecer un servicio de

la calidad y mantener al cliente satisfecho.
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El sistema de medicion de tanques de GLP esta compuesto de varios equipos

los cuales se mencionan a continuacion:

Transmisor de nivel

Transmisor de temperatura.

Monitor de Tanque

RTU (Unidad Terminal Remota)
Transmisor de diferencia de presion.

Transmisor de presion

NN N N N R N

Software Fuels Manager

Los equipos mencionados nos permitiran ofrecer un servicio de calidad a
nuestros clientes, ya que a la hora de abastecer el suministro del combustible
no sera una pesadilla para ellos. Puesto que a través de la implementacion de
estos equipos se realizara un monitoreo constante para satisfacer sus
necesidades. Estos a la vez no permitiran entender y mantener de manera
correcta los diferentes equipos de medicién de los que consta el sistema de
medicion en los tanques de GLP (Gas Licuado de Petréleo). Su cuidado y
mantenimiento es importante y desde luego el buen desempefio de los

operadores se vera reflejado en el sistema de la empresa.

4.1.3 Transmisor de Nivel

El transmisor de nivel esta conformado por sistema de medicién del tanque
dependiendo su capacidad de almacenamiento, el cual nos permite medir el
nivel de contenido del tanque gracias al displacer y el cable que va unido al
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medidor el cual mide la distancia que existe desde la superficie hasta el fondo
del tanque enviado datos al display. Junto con otros equipos que se
mencionaran mas adelante se podra ver que en conjunto pueden trabajar

gracias a que poseen compatibilidad.

El transmisor de nivel se encarga de medir la altura desde la superficie del
contenido del tanque hasta el fondo del tanque. Por medio de sus medidores se
tendra una medicion de la distancia recorrida por el displacer el cual debe estar
sumergido. Se recomienda que la superficie sea estable pues de otra manera la

medicién seria erréonea.

El transmisor de nivel presenta varias partes que lo conforman como el
displacer que es una parte importante del medidor del tanque. El display que es
un LCD de luz negra que presenta 16 caracteres en 2 lineas. El medidor y las

tarjetas electronicas.

Es un instrumento de medicion que trabaja de la siguiente manera: el displacer
se ubica en el extremo del cable en el cual se encuentra sujeto el medidor. Con
cada giro del eje del servo motor se puede obtener medidas de distancia entre
el punto inicial de esta partida y el punto final. De esta manera el nivel se puede
medir. Se tiene tomar en cuenta la velocidad del agua ya que puede salir de los

limites permitidos para tener una buena medicién del nivel.
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4.1.4 Transmisor de Temperatura

Es un equipo que tomara los datos de temperatura del proceso (para nuestro
caso Gas Licuado de Petrdleo GLP). Y enviara los datos a través de su puerto

de comunicaciones al medidor del tanque.

El transmisor de temperatura es un convertidor de sefiales de temperatura
combinado con un elemento de prueba usado en tanques para tener un
inventario de control y transferencia de custodia. Mide la temperatura promedio

y convierte esta sefial en una compatible con el protocolo de comunicacion.

Este mide la temperatura promedio tanto de liquido y gas. Para poder realizar
medidas precisas se colocan los sensores por encima o por debajo de la
superficie dependiente del elemento que se va a medir. El equipo se encarga
de recibir datos de temperatura cada 2 minutos y se ayuda del medidor para

medir la temperatura de la fase entre liquidos o gases.

Para poder medir la temperatura ya sea liquido o gases se necesita del sensor
el cual se encuentra ubicado por encima o por debajo del liquido o el gas
dependiendo el cual fuera la situacion en la que se encuentra. La informacion
es captada por el sensor de temperatura y se realiza los calculos necesarios

para poder enviar los datos hacia la computadora..
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4.1.5 Monitor de Tanque

Es un monitor y estacion de control para el medidor del tanque. Es simple y
tiene bajos costos que muestra informacion tanto de temperatura como de nivel

gracias a los dos equipos mencionados anteriormente.

Este equipo nos permitira observar las diferentes variables que estamos
midiendo en el tanque como es la temperatura y el nivel de manera rapida
debido a que los equipos de nivel y temperatura se encuentran fuera de vista
mientras que el monitor del tanque se ubica al pie del tanque. Asi mismo puede
controlar los demas equipos como el transmisor de temperatura y el transmisor
de nivel debido a que entre ellos son completamente compatibles.El monitor de
tanque recoge informacion del transmisor de nivel y el transmisor de
temperatura y lo muestra a través de su display. Adicionalmente puede
operarse para medir el nivel, la interface de nivel, el nivel de profundidad o para

manipular el displacer.

El monitor de tanque esta compuesto por las siguientes partes:

e Una fuente de poder
e EILCD o display

e Cables

e Estructura

e Tarjetas electronicas

e Puerto de comunicaciones
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Debido a las caracteristicas que posee y la gran versatilidad sobre todo en la
comunicaciéon este instrumento nos brindara la informacion recolectada por el
transmisor de nivel y el transmisor de temperatura de tal manera que podamos
almacenar los datos, y recibir sefiales de alerta por si algun error est4 presente
tanto en el transmisor de temperatura como en el de nivel. En caso de querer
realizar pruebas se podra realizar desde el monitor del tanque como se

menciono anteriormente.

4.1.6RTU (Unidad Terminal Remota)

Es un equipo de control disefiado primeramente para aplicaciones donde la
variable costo-eficiencia en un sistema de control es mucha importancia para
recopilar informacién proveniente del campo o planta y para control de
equipamiento. Por su disefio modular se puede mantener y reemplazar de
manera rapida los elementos que estén dafiados o puedan necesitar algun tipo
de revisibn técnica. Este equipo presenta modulos de expansion para

comunicarse con varios dispositivos e instrumentos inteligentes.

El RTU es ideal para aplicaciones en tanques terminales, como equipo
programable recibe informacion de los transmisores y a través de una
programacion interna toma decisiones de control o puede conectarse a una
computadora mediante el software que en este caso es el Fuels Manager para

poder tomar las decisiones desde el cuarto de monitoreo.
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Este consiste en una estructura, fuente de alimentacion, puntos terminales que
pueden enchufar, una microcomputadora de 16 bits, subsistemas de
comunicacion y complementos completos de entradas y salidas tanto analégica
como digital. EI RTU estd construido como tarjeta madre lo que permite el

ingreso de modulos de expansion.

Recibe informacién de los transmisores de campo y los deriva a través de su
sistema de comunicacion al software instalado en una PC dentro del cuarto de
monitoreo. Los modulos se van ampliando para que sea compatible con mayor
cantidad de sensores y equipos y de esta manera realizar el control y
supervision la cantidad de combustible que tiene en existencia el tanque del
cliente. Este estaria controlado por medio de un microprocesador en este caso
el 80C188EB se puede programar para que realice ciertas operaciones. A la

vez escanea los datos, los transfiere y toma decisiones.

4.1.7 Transmisor de Diferencia de Presioén

Es un equipo que mide la presion diferencial que existe entre dos puntos. Se
encuentra ubicado en el tanque de GLP. Este sirve para obtener presion
diferencial que hay entre dos puntos. El transmisor de diferencia de presion se

coloca encima del tanque. Presenta un diafragma, tubos, el filtro y el sensor.

Para que la presion medida sea la correcta es necesario que los tubos tengan
la misma temperatura. Luego de realizar las operaciones el sensor envia la
sefal a través de su puerto de comunicacion y los datos medidos llegan al RTU

y posteriormente se veran reflejados en el software.
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El transmisor de diferencia de presion dependiendo de la presion que va a
medir presenta otros elementos ya sea para medir presion de liquidos o presion
de gases. El transmisor realiza la lectura de presion entre dos puntos con los
sensores que posee Y el tipo de instalacién que se ha realizado de tal manera
gue el gas se encuentre completamente en el tubo. El diafragma debe de estar

completamente sellado.

4.1.8 Transmisor de Presion

El transmisor de presion es un equipo que mide la presibn manométrica que
existe en el tope del tanque. Se encuentra instalado en el tope del tanque con
una valvula de aislamiento. Este sirve para obtener o medir la presion de la
fase vapor del tanque de GLP y para determinar en base a esta presion la
cantidad de GLP en estado gaseoso.

El transmisor de presion se coloca en el tope del tanque. Dispone de un sensor
tipo diafragma. Para que la presion medida sea la correcta es necesario que la
valvula de aislamiento se encuentre abierta. Luego de realizar las operaciones
el sensor envia la sefal a través de su puerto de comunicacién y los datos
medidos llegan a través del medidor de nivel operado hasta la RTU vy

posteriormente se veran reflejados en el software.
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El transmisor de presion dependiendo de la presion que va a medir presenta
otros elementos ya sea para medir presion de liquidos o presion de gases. Para

el presente proyecto esta configurado para medir presién de gases.

El transmisor realiza la lectura de presion usando el diafragma en contacto con
el proceso, el cual se deforma segun la presion y esta deformacion es
proporcional a una sefal eléctrica. Luego es procesado por el transmisor y
convertido a un protocolo industrial estandar. Para poder medir la presion de la
fase vapor del GLP es necesario revisar que la valvula de aislamiento se

encuentre correctamente alineada al proceso.

4.1.9 Software Fuels Manager

Es un software disefiado y concebido exclusivamente para el manejo de patios
de tanques, terminales de despacho de combustibles. Es usado para que el
operador pueda interactuar con los instrumentos donde estan instalados los
equipos, dedicados al control y medicion de los parametros de medicion de los

tanques tales como: Nivel de temperatura, densidad, presion etc.

El software muestra en forma grafica y escrita, los valores relevantes de la
operacion de transferencia y custodia de GLP desde y hacia los tanques. Envia
reportes sobre el movimiento del producto asi como emite la existencia diaria

de la venta o despacho del combustible.
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El Fuels Manager consiste en un sistema de software y hardware. El software
Fuels Manager de version 7.0 el cual correo sobre una plataforma de Windows /
y una PC compatible. El software es instalado en una PC compatible, el cual
muestra los datos de la ubicacién donde estan ubicado los tanques los cuales
son enviados desde la RTU (Remote Terminal Unit) a la PC usando el puerto

de comunicaciones RS232.

Por este puerto llegan a la PC los datos de cada instrumento involucrado en las
mediciones de los paramento de los tanques; como indicamos anteriormente,

de los transmisores de nivel, presion, temperatura y presion diferencial.

Luego el Fuels Manager procesa esta informacion y la muestra al operador en
forma grafica, permitiendo realizar acciones de operacion y mantenimiento

desde la misma PC del operador.

Luego de la implementacion de este sistema para la mejora de los procesos de
distribucion y entrega de combustible, la division de gas industrial Coopegas

lograra ofrecer servicios con los mas altos estandares de calidad.
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Conclusiones y Recomendaciones

El proceso utilizado por el departamento de operaciones es de forma
eficaz, donde todos los empleados conocen los resultados practicamente
a través del sistema de informacién el cual facilita monitorear los
procesos para que estos se cumplan dentro de los pardmetros

establecidos.

La utilizacién de este sistema de sensores para los tanques industriales
mediante un monitoreo diario, produce una alta motivacion para la
mayoria de los clientes, el cual le va brindar detalles sobre el
rendimiento diario de su combustible, este a la vez va a permitir a los
operadores brindan un servicio de calidad logrando de esta manera los

objetivos propuestos.

Este sistema ayudara a la supervisiéon de los encargados, gerentes o

supervisores a obtener mejores resultados en las operaciones.

La distribucion mediante este sistema permite tener un parametro acerca
de las necesidades que provee nuestro cliente al momento de abastecer

el combustible y lograr mejoras en los procesos.

Los empleados de esta division industrial estan consientes que la
implementacion de este sistema de sensores a los tanques van a
beneficiar a nuestros clientes y a dicha empresa evitando asi retrasos en

la entrega del apreciado liquido. lo que nos va. los resultados obtenidos
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de las evaluaciones son para beneficios de ellos mismos, identificando a

los empleados donde fallaron.

Todo este sistema fortalece los procesos operativos del departamento de
la division industrial, mejorando su rendimiento y permitiendo muy poco
margen de error en los procesos. Lo que va a lograr como resultado un
alto grado de de calidad en el servicio brindado a los clientes de

Coopegas.
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Recomendaciones

Recomendamos realizar un taller de capacitacion donde todos los
empleados de la divisibn conozcan todos los detalles acerca del sistema
de sensores que se sera utilizado con la finalidad de obtener mejor

calidad en el servicio brindado.

Recomendamos que el personal asignado a brindar este servicio le de
seguimiento al mantenimiento de los equipos instalados para evitar
errores al momento de identificar el porcentaje de combustible en

existencia.

Realizar trimestralmente una evaluacion para medir el desempefio al

personal asignado.

Realizar una encuesta a los clientes para determinar el nivel de
satisfaccion que han obtenido después de haber implementado este

sistema monitoreandolos diario para validar su eficacia.
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