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Resumen

Ep Petroecuador, la empresa mas grande del pais, y con una proyeccion de
aumentar su numero de estaciones de servicio; se ve ante la obligacion de
tener una eficiente administracion con utiles herramientas para medir sus
resultados y poder tomar decisiones estratégicas que contribuyan al
crecimiento de su rentabilidad y de expansion en el mercado nacional.

Actualmente sus estaciones de servicio no cuentan con una herramienta
para medir la gestién de sus procesos y del talento humano.

Por esta razon surge la necesidad de crear indicadores de gestion que
permitan cuantificar la gestion de los diferentes procesos que se realizan en
las estaciones de servicio a través de una herramienta de facil y uso y
practica, a fin de poder evaluar la gestién de la empresa en cuestion de
minutos.

La definicion del negocio, el andlisis de su entorno, la definicion de metas y
objetivos a cumplir, es el inicio para la creacion de los indicadores de gestion,
para poder determinar realizando un buen trabajo, es necesario saber que
vamos a medir, y cudles son los procesos necesarios para ofrecer un
producto de calidad a los clientes.

Mediante los indicadores desarrollados, se pretende sintetizar los informes
de los administradores hacia la coordinacién de estaciones de servicio, y a la
vez que estas sean medidas bajo los mismos parametros, es decir
estandarizarlas.

Se propone que este sistema sea implementado como plan piloto en la
Estacion de Servicio Guayaquil. Luego se plantea que estos indicadores
sean extendidos a las 3 estaciones que Petroecuador posee en Quito y
Galapagos.

Luego de haber realizado el trabajo de investigacién se concluyd que los
indicadores creados, son una herramienta atil para medir la gestion del
personal, a su vez es facil de manejar y no se necesita de una inversion
considerable, lo que la vuelve atractiva para los administradores de las
diferentes Estaciones de Servicio.

Es recomendable la implementacién de los indicadores propuestos, asi como
el estudio de los procesos de la cadena de valor con la finalidad de crear la
mayor cantidad de indicadores posibles, a fin de cubrir la mayor parte del
ciclo del servicio para tenerlo completo, medido y controlado.



1. INTRODUCCION

Una de las principales unidades de negocio de la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador “EP Petroecuador” es la comercializacion, la cual
se encarga de negociar todo lo que respecta a derivados del petrdleo. Para
este trabajo se tomaron en cuenta las estaciones de servicio, como una sola
unidad, en constante crecimiento y expansion en el mercado ecuatoriano.

A nivel nacional la empresa cuenta con cuatro estaciones propias, las cuales
deben tener una eficiente administracion, y para esto se necesita plantear
metas y objetivos. Por esta razon surge la necesidad de crear indicadores
de gestibn, que ayudaran a los administradores a medir, cuantificar y
calificar la gestién de los funcionarios de manera practica y sencilla para
identificar las falencias y debilidades del personal y de los procesos de cada
estacion con el objetivo final de poder tomar las acciones correctivas en
forma oportuna y con una vision de mejora continua.

El proposito de esta investigacion es crear indicadores de gestion para la
Estacion de Servicios de Guayaquil mediante la definicion de metas y
objetivos, basados en la revision de los procesos de la organizacion de la
empresa.

Como Plan Piloto se ha elegido la E/S Guayaquil, ya que ésta brind6 las
facilidades para realizar el estudio; sin embargo, se espera que estos
indicadores sean implementados en las cuatro estaciones de servicio que
tiene la empresa; y a corto plazo, exigir a los franquiciados que utilicen estos
indicadores para medir su gestion, estandarizarlos a nivel nacional y
poderlos comparar bajo los mismos parametros.

El enfoque de investigacion es cuantitativo y cualitativo. Cuantitativo porque
se partira del andlisis de los promedios de venta en la Estacion de Servicio
de Guayaquil en referencia a su capacidad de despacho, estableciendo los
margenes de ganancia de la venta de combustible en comparacion a los
margenes de pérdida debido a un servicio.

El tipo de investigacion a utilizar es el exploratorio, ya que se investigara y
analizara cudles son los modelos de gestion aplicados a las estaciones de
servicios de combustible, posteriormente se hara una investigacion de campo
para determinar la calidad de los servicios que actualmente se estan
proporcionando y las areas de mayor afectacion, ademas se realizaran
pruebas y planes pilotos de los indicadores de gestion.

Para el andlisis de toda la informacién recolectada se utilizara el método
analitico-sintético y deductivo; ya que posterior al analisis, se pretende llegar



a conclusiones que permitan la implementacion de estos indicadores de
gestion.

Las técnicas de investigacion a aplicar seran la encuesta y observacion, para
ello se ha elaborado un cuestionario con 5 preguntas utilizando la escala de
muy bueno, bueno, regular y malo. Ademas, una ficha para la observacion en
la que se plantea los siguientes aspectos a ser observados: tiempos de
despacho de combustible, tiempos de espera, y tiempos para facturar.

En la primera parte de la investigacion se procede a analizar la situacion
actual de la empresa, sus problemas y sus procesos para recopilar la
informacién necesaria y plantear la propuesta.

Una vez concluida esta parte, se realiza el andlisis cualitativo, revisando y
actualizando el plan estratégico de la empresa y de las Estaciones de
Servicio, mediante el cual queda definido el giro del negocio en sus
principales metas y objetivos.

Luego se realiza el andlisis PEST en el cual se identifica los factores del
entorno general que afectan la situacion actual de la empresa. Esto consiste
en analizar los factores politicos, econémicos, socioculturales y tecnoldgicos;
y determinar como afectan a la empresa cada uno de ellos, para desarrollar
las estrategias adecuadas, aprovechando las ventajas competitivas.

Asi mismo, con el FODA se determinan las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa en sus factores internos y externos,
para poder desarrollar las estrategias utilizando sus principales fortalezas y
ventajas sobre la competencia.

La cadena de valor fue importante definirla, ya que si una parte de la cadena
falla, el producto final que recibe el cliente, no serd de calidad, es por eso
que de este analisis se puede determinar las actividades que agregan valor
al cliente y mejorarlas. Junto con la cadena de valor se realiza el analisis de
las 5 fuerzas de Porter para analizar a la empresa en comparacion con la
industria, tener presente los futuros competidores, productos sustitutos y la
relaciéon con los proveedores.

Mediante las encuestas realizadas se puede determinar lo que piensan los
clientes acerca de la empresa y qué aspectos deben mejorarse para
satisfacerlos por completo. Luego se realiza la propuesta de valor
considerando los aspectos que se deben fortalecer respecto al personal para
poder contribuir a mejorar la atencion a los clientes.

Finalmente se implementa la herramienta que permita la retroalimentacion
necesaria para que a nivel gerencial puedan tomar las acciones correctivas,
el desarrollo de la matriz del Balanced Scored Card en relacion a las cuatro
perspectivas (Financiera, Clientes, Procesos, Aprendizaje y Mejoramiento) y



se culmina con el desarrollo y creacion de los indicadores de gestion que van
a ser utilizados en la Estacion de Servicio Guayaquil.

2. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.1. Objetivo general

Desarrollar Indicadores de Gestion para ser utilizados en el Balance Score
Card de las Estaciones de Servicio de Petroecuador.

2.2. Objetivos especificos

1. Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

2. Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus
competidores nacionales.

3. Disefiar indicadores de gestion para las Estaciones de Servicio de EP
Petroecuador, a fin de contar con el Balance Score Card, como una
herramienta que permita medir el avance de su administracion
enmarcado en el Plan Estratégico Institucional.

4. Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el
cliente final.

3. SITUACION PRACTICA QUE SE PROPONE MEJORAR

En la Estacion de Servicios Guayaquil (ESG) se realizan procesos de
recepcion y despacho de combustible limpio, incluyendo entre éstos; Diesel
Premium, Eco pais, y Super. Ademas, se lo hace con el Gas Licuado (GLP),
producto usado por los vehiculos que funcionan con este derivado de
petréleo.

Dentro de las instalaciones de la mencionada Estacién de Servicio, existe
también una Lubricadora, la cual estd dotada de un levantador hidraulico, una
lavadora de autos y una maquina de alineacién y balanceo, para brindar
servicios como: cambio de aceite, alineacion, balanceo, calibracion y lavado.
Ademas cuenta con una tienda de conveniencia, la misma que se encuentra
alquilada actualmente a la empresa Yogurt Persa. Adicionalmente se
encuentran instalados dos cajeros automaticos.



El problema nace en la insatisfaccion de los clientes, ya que se han recibido
constantes quejas y sugerencias en lo que respecta al despacho del
combustible y GLP, debido a la deficiente supervision y medicion del
cumplimiento de las metas propuestas y a la falta de las mismas. El que no
existan metas para los auxiliares de despacho, crea la necesidad urgente de
establecer indicadores de gestibn para poder observar los tiempos de
despacho, tiempos en facturar a los clientes, tiempos totales de atencion al
cliente, la frecuencia de derrames, liqueos y cdmo actian frente a éstos, para
de esta forma determinar en qué aspectos hace falta capacitar o tomar
acciones correctivas.

El personal actualmente se encuentra desmotivado por factores econdémicos
como la remuneracion, factor que no puede ser controlado por la
administracién de la ESG, sino que depende directamente del Departamento
de Recursos Humanos y Gerencia General.

El no entregar notas de venta a los clientes conlleva a un problema llamado
“Trance” y alteracion de facturas, situacion que se ha detectado y que aun no
se ha podido evitar.

La lubricadora nunca ha funcionado, lo cual afecta a la ESG porque no
brinda el servicio completo que otras estaciones brindan, y es una desventaja
competitiva, ya que los clientes lo ven como una falencia de la empresa que
contando con la infraestructura no la utiliza, considerando que muchos
clientes aprovechan las estaciones de servicio para el cambio de aceite.

La intencion de investigar sobre este tema es brindar posibles herramientas
de mejora continua para que las Estaciones funcionen con un alto nivel de
eficiencia y eficacia, utilizando todos los recursos disponibles vy
aprovechando las ventajas de ser Estaciones privilegiadas por EP
Petroecuador.

Al momento no existen formas de medir el desempefio del personal de una
manera efectiva, y no se realizan evaluaciones periodicas para medir el
desempefio y determinar las debilidades del personal y de la Estacién. Con
estos indicadores se pretende gestionar las posibles soluciones y toma de
acciones preventivas y correctivas.

Como resultado de la investigacion se espera que los indicadores que se
proponen sean implementados en todas las Estaciones de Petroecuador, asi
como en todas las gasolineras que utilizan la franquicia.

Cabe mencionar que se necesitara una campafia de difusion de este
programa de medicidbn y mejora de las operaciones para que todos los
involucrados participen activamente y no se experimente un nivel de rechazo
significativo a esta nueva estrategia de mejora.



4. JUSTIFICACION

El Plan Estratégico Institucional, dentro de su Mision y Vision, plantea
constituirse en una de las empresas de mayor importancia en la distribucién
de combustibles, por lo que es necesario contar con herramientas que
permitan a los administradores monitorear el avance en las metas
propuestas. Ademas, en base a indicadores de gestion, la intencidon es
conocer el nivel de aceptacion o las mejoras que se deben emprender para
lograr posicionarse como una de las mejores empresas en su género.

Los Indicadores de Gestidon son herramientas importantes para la toma de
decisiones y permite comparar coOmo se encuentra esta estacion de servicios
dentro del mercado nacional.

La investigacion se desarrollara en el campo, es decir directamente en la
Estacion de Servicio de Guayaquil, realizando las encuestas, evaluaciones y
utilizando datos estadisticos que reposan en la estacion.

Se espera que con este trabajo, la administracién tenga una herramienta que
le permita la mejor toma de decisiones para el cumplimiento del Plan
Estratégico Institucional de Petroecuador en el campo de la distribucion de
combustibles a nivel nacional y especificamente en la administracion de
Estaciones de Servicio.

5. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION TEORICA

5.1. ANTECEDENTES

Una de las areas de comercializaciéon es la venta de combustibles por parte
de las Estaciones de Servicio de Petroecuador a nivel nacional,
Petroecuador tuvo sus inicios en la linea de estaciones de servicios para la
distribucion de derivados de petroleo al consumidor final hace
aproximadamente 16 afos en la ciudad de Quito, cuenta adicionalmente con
dos estaciones en Galdpagos y la mas nueva de su gama en la ciudad de
Guayaquil, la cual empezé a funcionar el 31 de diciembre del 2008 y
actualmente es considerada como una de la mas grande del Ecuador y de
Sudamérica.

Ademas, la provincia del Guayas cuenta con 19 estaciones afiliadas a la red
de Petroecuador, modalidad que se usa para comercializar combustibles
bajo la marca de Petrocomercial.



Uno de los objetivos de la empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador
“EP PETROECUADOR?”, es gestionar el sector hidrocarburifero mediante la
comercializacién de hidrocarburos con alcance nacional, con sujecion al
marco legal vigente y su Vision estd encaminada a constituirse en una
Empresa Publica que garantice el cumplimiento de metas fijadas por la
politica nacional y reconocida internacionalmente por su eficiencia
empresarial de primera calidad en la gestion en el sector hidrocarburifero,
con responsabilidad en el area ambiental y conformada por talento humano
profesional, competente y comprometido con el Pais.

Uno de los objetivos especificos del Plan Estratégico es regular el mercado
interno en cuanto a volumenes de consumo, estableciendo una adecuada
politica de precios, excelencia en la calidad del producto y en los servicios
para la entrega al consumidor final.

Actualmente no se cuenta con indicadores de gestién en ninguna de las
estaciones de servicio de la competencia (Terpel, Mobil, Primax), tampoco
las tres estaciones afiliadas ni en las cuatro estaciones propias de
Petroecuador, por lo que nace la necesidad de plantear metas y conseguir
formas de medirlas de manera sencilla y de facil entendimiento para el
personal administrativo, que les permita tomar acciones de mejora.

El proyecto busca implantar indicadores de gestion que midan el logro de las
metas propuestas y usarlos a nivel de sus cuatro estaciones de servicio y de
toda la red de afiliados a nivel nacional.

5.2. FUNDAMENTACION TEORICA

5.2.1. Negocios petroleros en el Ecuador

De acuerdo a la historia, el negocio petrolero en el Ecuador empieza en el
aflo 1967 con la compafia Texaco Gulf, ellos iniciaron en la provincia de
Napo, en Lago Agrio especificamente, la primera perforacion de un pozo
petrolero, se dice que aqui nacio la Era Petrolera. Dos afios después se
inicid la construccion del primer Oleoducto del pais con la contratacion de 7
empresas extranjeras.

Para 1972 nace la Corporacion Estatal Petrolera Ecuatoriana (CEPE), época
en la cual se realizd la primera exportacion de barriles de petréleo. En el afio
de 1989 se crea la empresa estatal de petrdleos del ecuador Petroecuador,
con tres filiales fijas que eran: Petrocomercial, Petroproduccion vy



Petroindustrial, ademas con tres temporales: Petrotransporte,
Petroamazonas y Petropeninsula.

La filial de Petrocomercial es la encargada del transporte y de la
comercializacion dentro del pais, incluyendo sus cuatro estaciones de
servicio que mantiene en la ciudad de Guayaquil, Quito y Galapagos.

Esta actividad inicia el 13 de septiembre de 1991, con el trabajo, vision y
apoyo de los funcionarios de la comercializadora estatal mas importante de
nuestro pais.

La proyeccion de Petroecuador al 2015 es abastecer a todo el Ecuador en lo
que respecta a combustible, principalmente para el parque automotor.

5.2.1.1. EP Petroecuador

La Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP Petroecuador nace el
7 de Abril del 2010, al unificar todas sus gerencias, y centralizarlas a través
de la Razén Social EP Petroecuador. A su haber tiene actualmente seis
gerencias.

Su principal objetivo es mejorar la imagen corporativa y la productividad; la
Gerencia de Comercializacion es la encargada de la venta de los derivados
de hidrocarburos, y esta gerencia se encuentra en crecimiento creando
nuevas Estaciones de Servicio.

La vision de la Gerencia de Comercializacion en el ambito nacional es poder
abastecer a todo el parque automotriz del Ecuador al 100% para el 2015;
actualmente solo el 40% del combustible que se consume en el pais
proviene de las refinerias de Petroecuador, el otro 60% se lo importa de
Venezuela principalmente.

EP Petroecuador actualmente dispone de la siguiente estructura:

e Red de Poliductos de aproximadamente 1.300 km de extensién, que
unen a las provincias de la Sierra, Costa y Oriente.

e Capacidad de almacenamiento de aproximadamente 3 millones de
barriles en las cuatro regiones del pais, esto se lo puede apreciar en el
Cuadro 1.



CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO

PRODUCTO ZONA NORTE ZONA SUR TOTAL
SUPER 232.833 114.443 347.276
G-EXTRA 488.191 287.070 775.261
G-BASE 75.976 51.814 127.790
DIESEL 2 428.466 595.720 1.024.186
DIESEL 1 6.489 43.611 50.100
JET Al 99.786 145.662 245.448
G.L.P 27.361 36.378 63.739
FUEL OIL 111.249 111.249
TOTAL 1.359.102 1.385.947 2.745.049
Cuadro 1

La capacidad de transporte promedio de combustibles por dia es de 140.000
barriles y sus ventas anuales son superiores a los 65 millones de barriles de
derivados.

Se dispone de una red de comercializacion de combustibles en todo el
territorio nacional y como comercializadora participa con un 30 % en el
mercado interno.

EP Petroecuador, impulsé la red de Estaciones de Servicio a nivel nacional a
en el 2005, iniciando su cadena con 50 estaciones, actualmente cuenta con
132 estaciones afiliadas a su red, lo que hace notoria su acogida a nivel
nacional. Es importante recalcar que todas ellas son lideres en ventas en sus
areas de influencia, las mismas que se detallan en el cuadro 2.



ESTACIONES DE SERVICIO AFILIADAS A
NIVEL NACIONAL

PROVINCIA DICIEMBRE 2010
ESMERALDAS 3

EL ORO 9
GALAPAGOS 3
GUAYAS

LOS RiOS

MANABI

AZUAY

BOLIVAR

CANAR

CARCHI

COTOPAXI
CHIMBORAZO
IMBABURA

LOJA

PICHINCHA
TUNGURAHUA
MORONA SANTIAGO
ORELLANA
PASTAZA
SUCUMBIOS
ZAMORA CHINCHIPE
TOTAL 132

[EEN
©

olN|lo|dM|PRP|[N|NPFP|MNO

N
=

=
w

R NN O

Cuadro 2



5.2.2. Gestidn por procesos

Los procesos, son actividades que se interrelacionan, para obtener algun
resultado u objetivos, es importante diferenciar un proceso, de un
procedimiento, ya que los procedimientos son reglas o formas de hacer
alguna actividad. También se debe mencionar que no todas las actividades
que se realizan en una empresa, son procesos, ya que no todas generan un
valor agregado al producto o servicio para el cliente. El objetivo es que los
elementos de entrada se transformen en resultados. Para poder saber si una
actividad es un proceso podemos hacer las siguientes preguntas:

e La actividad tiene una misién o propasito claro.

e La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los
clientes, proveedores y consumidor final.

e La actividad debe ser susceptible a descomponerse en operaciones 0
tareas.

e La actividad debe ser estabilizada mediante la metodologia de gestion
por procesos (tiempo, recursos, costes)

e Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

La gestion por procesos, es una forma de controlar las actividades de una
organizacion, desde la perspectiva del cliente; es decir, siempre pensando en
las necesidades del cliente, por eso se vuelve necesario tener una adecuada
relacibn con nuestros consumidores finales y proveedores, para poder
conocer a fondo sus requerimientos y necesidades.

5.2.2.1. Gestién por procesos aplicado a la Estacion de
Servicios.

En la Estacion de Servicios, encontraremos varios procesos, los cuales se
deben cumplir con eficiencia y responsabilidad para poder brindar un servicio
satisfactorio hacia los clientes. Tenemos cuatro procesos que se detallan a
continuacion:

1.- Medicién y aprobacion de la calidad.

El combustible proveniente del Terminal Pascuales, llega en auto
tanques y al arribar a la Estacion se procede a medir y anotar ciertos
datos, que luego son ingresados al sistema para saber si el producto esta
apto para ser vendido. Cumpliendo la calidad y cualidad necesaria y
regulada por la Direccion Nacional de Hidrocarburos (DNH).
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2.- Recepcidn y descarga de producto (Combustible, GLP.)

Una vez cumplido el proceso anterior, se procede a descargar en las
cisternas bajo tierra que tiene la Estacion, 10 cisternas para combustible,
y 2 salchichas para GLP. En este proceso el GLP ya queda listo para
despachar al consumidor final.

3.- Distribucion de Combustible o GLP a través de surtidores en las islas de
despacho.

El consumidor final solicita cierta cantidad de producto, y los auxiliares de
despacho se encargan de distribuir la cantidad solicitada, cumpliendo
ciertos procedimientos de seguridad, como son: apagar el vehiculo, no
usar celulares, y en el caso de GLP, revisar si el tanque es el aprobado
por la DNH y que las personas se bajen del vehiculo.

4.- Entrega de comprobante de ventas y cobro del consumo.

Luego de despachar a los vehiculos, se procede a entregar el
comprobante de venta o factura a los clientes y a su vez cobrarle la
cantidad de dinero respectiva. Cabe recalcar que la concentracion y la
honestidad del auxiliar de despacho, juega un papel muy importante en
este proceso, ya que de cometer errores en el cobro exacto de los
valores, el cliente podria considerar esto como una estafa, afectando la
imagen de la Estacion de Servicio.

Ver anexo N° 1

5.2.3. Indicadores de gestion

Los sistemas de gestion y las operaciones que se realizan en una empresa,
se pueden medir a través de indicadores de gestion. Es necesario definir
patrones que marquen una referencia sobre las actividades que realizamos,
para asi poder comparar, medir y obtener los resultados; basicamente un
indicador mide una magnitud asociada a una actividad, algun proceso, o un
conjunto de procesos.

Los indicadores se pueden construir a partir de realizar yras operaciones
basicas como: contar, sumar, etc. y se podran aplicar a cualquier tipo de
colaborador y proceso que se realice en la empresa.

Segun Jordi Lopez y Albert Gadea, existen algunas cualidades que deben
reunir los indicadores para que su medicion sea efectiva.
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Pertenencia: El indicador expresa un concepto y mantiene con
claridad esta significacion a lo largo del tiempo. Quiere decir que el
indicador es adecuado para lo que se quiere medir.

Objetividad: Su célculo a partir de las magnitudes observadas no es
ambiguo.

Univoco: Las modificaciones expresadas por el indicador no permiten
interpretaciones equivocas.

Sensibilidad: La medida del indicador es suficientemente eficaz para
identificar variaciones pequefias.

Precisién: ElI margen de error del indicador es suficientemente
aceptable.

Fidelidad: Las cualidades del indicador se mantienen en el tiempo y el
espacio (esta cualidad es analoga a la receptibilidad)

Accesibilidad: Su obtencion tiene un coste aceptable y es facil de
calcular e interpretar.

Los indicadores también pueden medir los recursos que se utilizan, los
resultados que se obtienen, la gestion de los operadores. Los indicadores
sirven para medir la economia, la eficacia y la efectividad.

5.2.4. Teoria de las colas

La teoria de las colas o de lineas de espera es el estudio matematico que
determina la longitud promedio de la linea y el tiempo de espera para un
sistema dado, esto ocurre cuando la demanda es superior a la oferta.
Aunque no soluciona el problema, proporciona la informacion que resulta atil
al momento de buscar alternativas y tomar decisiones para resolverlo.

Existen dos tipos de problemas relacionados a los sistemas de colas

o0 Problema de analisis.- Relacionados con saber si un sistema dado

esta funcionando satisfactoriamente. Se identifican preguntando:

a) ¢Cuél es el tiempo promedio que un cliente tiene que esperar en
la fila antes de ser atendido?

b) ¢Cuénto demora el Servidor en atender al cliente o en procesar un
producto?

c) ¢Cuéles son los numeros promedio y el maximo de clientes que
esperan en la fila?
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o Problema de disefio.- relacionados a las caracteristicas de disefio del
sistema.

a) ¢Cuantas personas o estaciones deben emplearse para
proporcionar un servicio aceptable?

b) ¢Los clientes esperan en una fila o en varias filas?

c) ¢Qué tanto espacio se necesita para que los clientes o productos
puedan esperar?

Durante las horas pico en la Estacidbn de Servicios, se ha evidenciado
disconformidad por parte de los clientes, ya que a pesar de que existen
suficientes dispensadores, no todos operan, lo que produce como
consecuencia congestionamiento vehicular y desorganizacién dentro de la
misma.

5.2.5. Indicadores KPI

La utilizacion de indicadores KPI por sus siglas en inglés (Key Performance
Indicators) es un método que mide el rendimiento de algin proceso de la
empresa; para aplicarlo es importante predefinir los objetivos del proceso y
sobre todo deben ser medibles y cuantificables.

Los indicadores KPI se adaptan a las necesidades de cada empresa o
proceso, es por eso que deben cumplir con ciertas caracteristicas mas
conocidas como SMART (Specific, Measurable, Achievable, Realistic,
Timely) que quiere decir que sean especificos, medibles, alcanzables,
realistas y oportunos.

Lo primero que se debe hacer en la Estacion de Servicios para poder
implementar los KPI, es fijar metas y objetivos y asignar responsables, ya
gue uno de los requerimientos para que los mismos funcionen de manera
eficiente es que el Gerente o Administrador sepan a quien dirigirse en caso
de que algun indicador esté fuera del rango de aceptacion.

Tener indicadores de desempefio que sean Utiles podria contribuir en la
Estacion a tomar acciones correctivas de manera inmediata para los
problemas que se presentan diariamente, ademas facilitaria a la Supervision
a controlar de una manera mas rapida el desempefio de los colaboradores y
auxiliares de despacho, asi como también mejoraria la atencion al cliente.

5.2.6. Combustibles
El consumo de combustibles est4 en permanente crecimiento, una muestra

de ello, es el volumen de derivados que ha despachado Petrocomercial en
los afios 2008 y 2009. Segun un informe de la ex Direccién Nacional de
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Hidrocarburos (DNH) publicado en la pagina web, Petrocomercial despacho
2.442,4 millones de galones en el 2008, y esta cifra se vio incrementada en
un 11.18 % para el 2009, llegando a despachar 2.715,4 millones de galones.

El incremento de Estaciones de Servicio también es un indicador de la
demanda de combustibles en el mercado para el afio 2009, en el que
existian aproximadamente 1.046 Estaciones. El parque automotor ha
determinado un importante aumento del consumo de combustible ya que
actualmente bordea los 2 millones de automotores en el pais.

A continuacion se encuentra el cuadro con el consumo de derivados a nivel
nacional en el afio 2009, se puede apreciar que los mayores porcentajes
usados en combustibles se destinan al parque automotor y al transporte
maritimo y aéreo. Esto le da una importancia al 4rea de estaciones de
servicio.

CONSUMO DE DERIVADOS A NIVEL NACIONAL

MILLONES DE Porcentaje

FREIDUETE BARRILES (%)
Diesel 26.6 41.5%
Gasolina extra 14.3 22.3%
Fuel oil 8.8 13.7%
Gasolina super 4.4 6.9%
Residuo 4.2 6.6%
Jet Al 2.5 3.9%
Asfaltos 2.2 3.4%
Otros 1.1 1.7%

64.1 1
Cuadro 3
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5.2.7. Estacion de servicio Guayaquil

La Estacion de Servicio de Petroecuador (E/S), es una organizacion solida y
altamente competitiva en el mercado, administrada con politicas modernas y
eficientes de atencién al cliente, con sistemas operativos y tecnologia de
punta bajo normas ambientales.

Fue construida con un costo aproximado de 3 millones de ddlares, y su
principal objetivo es atender la demanda de transporte pesado del puerto
principal.

Es un sitio en el cual se realizan varios procesos antes de llegar al
consumidor final, siendo la recepcion de combustible el primero de estos, en
donde un Auto Tanque lleva el combustible a la E/S y se realiza el proceso
de recepcion y almacenamiento, que consiste en descargar el combustible a
los distintos tanques subterraneos que existen.

Es importante recalcar que en este proceso se realizan pasos como el aforo
del Autotanque y tanques estacionarios y el filtrado del combustible en los
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dispensadores para poder eliminar impurezas y obtener un producto de
maxima calidad. Los auto tanques provienen de Petro Pascuales, en donde
se distribuye el producto que llega via oleoducto desde las refinerias de
Santo Domingo, La Libertad, y en el caso del combustible importado proviene
de Tres Bocas.

También se cuenta con el producto de GLP (Gas licuado de Petrdleo), que
sirve para alimentar los cilindros de gas de los vehiculos que han sustituido
sus tanques de combustible, por el sistema de gas.

Este producto proviene del Terminal Salitral, en el que los auto tanques se
abastecen de gas, y posteriormente los transportan hacia la Estacién de
Servicio Guayaquil, en la cual un analista técnico es el responsable y
encargado de la recepcion, medicion y aforo de los tanques de gas, para
luego proceder a la venta del mismo.

El siguiente proceso es el despacho a los consumidores finales por medio de
surtidores de combustible, en donde los auxiliares distribuyen mediante
pistolas los diferentes tipos de combustibles.

El siguiente proceso es la facturaciéon y el cobro de los consumos realizados
por los clientes, proceso que consiste en cobrar y entregar el comprobante
de venta o factura.

La Estacion de servicios Guayaquil trabaja 24 horas al dia, los 365 dias del
afo, por lo cual se necesita que el personal cumpla horarios rotativos, y los
turnos en los que se trabaja se realizan de acuerdo al cuadro No. 4.

HORARIOS DE TRABAJO DE LA ESTACION

DE SERVICIO GUAYAQUIL

TURNO HORARIO
Primer Turno 08:00 a 14:59
Segundo Turno 15:00 a 22:59
Tercer Turno 23:00 a 07:59

Cuadro 4
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6. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

A continuacion se desarrollaré el plan estratégico de la empresa, definiendo
la misién y visién de la Estacion de Servicio, se analizara el giro del negocio y
se identificara su mercado potencial para asi, disefiar las iniciativas
estratégicas a ejecutarse.

6.1. Desarrollo del Plan Estratégico

6.1.1. Definicion del negocio

Las posibles definiciones del negocio se determinan en base a tres aspectos
que son producto, beneficio y capacidades.

o Producto: Se oferta producto limpio, diesel y GLP para automotores,
gue es despachado por medio de los auxiliares de despacho.

o Beneficio: El propietario del automotor que recibe un producto de
calidad y al precio mas competitivo del mercado.

o0 Capacidades: Abastecer de combustibles los 365 dias del afio, las 24
horas del dia.

6.1.2. Determinar el concepto del negocio

Luego de definir el negocio en sus tres modalidades, se evalla la definicion
mMAas representativa para el negocio, de acuerdo a seis preguntas relevantes,
esto se desarrolla en el cuadro 5.

Al realizar esta evaluacion, se obtiene que la definicidbn en el aspecto de
beneficio es el que tiene mayor calificacion; por lo tanto, el concepto de
negocio que la empresa maneja es:

“La Estacién de Servicio “Guayaquil” de EP Petroecuador, se dedica la
comercializacion de combustibles, cuya mision es satisfacer las necesidades
de nuestros clientes con productos y servicios con la maxima calidad y
minimo impacto ambiental, contribuyendo al desarrollo econémico y social
del Ecuador.”
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CUADRO 5

Evaluaciéon del Concepto de Negocio

PREGUNTAS

1 ¢, Quiénes son los clientes y que necesitan? 3| 2
2 ¢,Cuales son los competidores? 3|2
3 ¢ Cuales son los factores criticos de éxito? 3|1
¢,Puedo satisfacer las necesidades de los
4 clientes mejor, con relacion a los 3| 2
competidores?
5 ¢, Se puede mantener ventaja competitiva? 3| 2
6 ¢ Este negocio es atractivo para la empresa? 1] 3
TOTAL 16 | 12
Concepto de negocio
I Producto
Il Beneficio
Calificacién
1 No aceptable
2 Medio
3 Aceptable
Cuadro 5
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6.1.3. Andlisis PEST
6.1.3.1. Concepto

El analisis PEST identifica los factores del entorno general que afectan a la
empresa. Este andlisis se realiza antes de llevar a cabo el analisis FODA.

Es una herramienta de medicion de negocios; PEST esta compuesto por las
iniciales de los factores Politicos, Economicos, Socioculturales vy
Tecnoldgicos. Son utilizados para evaluar el mercado en el que se encuentra
un negocio o unidad por lo que para cada factor se plantean las situaciones
actuales o futuras que afecten positiva 0 negativamente a la empresa

Los factores se clasifican en cuatro bloques:

e Politico — legales (P): legislacion antimonopolio, leyes de proteccion
del medioambiente, politicas impositivas, regulacion del comercio
exterior, regulacion sobre el empleo, promocion de la actividad
empresarial y estabilidad gubernamental.

e Econdmicos (E): ciclo econémico, evolucion del PIB, tipos de interés,
oferta monetaria, evolucion de los precios, tasa de desempleo, ingreso
disponible, disponibilidad y distribucion de los recursos y nivel de
desarrollo.

e Socio-culturales (S): evolucion demogréfica, distribucion de la renta,
movilidad social, cambios en el estilo de vida, actitud consumista, nivel
educativo y patrones culturales.

e Tecnolégicos (T): gasto publico en investigacion, preocupacion
gubernamental y de industria por la tecnologia, grado de
obsolescencia, madurez de las tecnologias convencionales, desarrollo
de nuevos productos y velocidad de transmisién de la tecnologia.

En los ultimos afios han aparecido otra serie de factores, que cada vez
tienen mayor importancia en el entorno, por lo que, a pesar de no incluirse en
este analisis tradicionalmente, empieza a ser comun encontrarlos y es
recomendable tenerlos en cuenta. Estos factores son los medioambientales.

o Ecoldgicos: Incidencia en el medio ambiente, beneficios y
perjuicios para el entorno ambiental inmediato y la biosfera.

Con la ayuda de este andlisis se podran plantear las oportunidades y
amenazas aplicables al negocio.
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6.1.3.2. Desarrollo PEST

Analisis PEST

Prondsticos politicos

Inestabilidad Politica
Nuevas leyes laborales

Subsidios

Pronésticos econdmicos

Aumento de impuestos
Aumento del PIB

Aumento de comercio exterior

Prondsticos socioculturales

Problemas ambientales

Nuevas competencias

Pronésticos tecnoldgicos

Nuevos medios de transporte

Nuevos tipos de combustible

Cuadro 6

6.1.4. Matriz de Probabilidad-Difusion

Luego de haber realizado el analisis PEST es necesario definir cuales son
los prondsticos que tienen mayor importancia, determinados por la
probabilidad de ocurrencia y el porcentaje de difusion de cada uno. (Ver
gréfico ).

Para esto se aplica la matriz de probabilidad y difusién obteniendo la region
en donde se concentren los pronosticos con mayor influencia sobre la
empresa, en donde se encontraran las oportunidades y amenazas.
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Gréfico Il. Matriz de Probabilidad-Difusion

6.1.5. Oportunidades y Amenazas

Al obtener los pronésticos principales a partir de la matriz de probabilidad y
difusion se clasifica si estos son oportunidades o amenazas, que seran parte
del FODA.

Oportunidades y amenazas

Oportunidades
Aumento del PIB
Aumento de comercio exterior
Inestabilidad politica
Amenazas
Nuevos medios de transporte
Problemas ambientales

Cuadro 7

6.1.6. Cadena de valor

La cadena de valor nos permite obtener las debilidades y fortalezas para las
actividades de apoyo y de valor de la empresa, involucrando todas las areas
en las que funciona el negocio; para cada nivel que se vaya a evaluar, se
denotan las actividades actuales que impulsen o impidan el logro de mejores
resultados (ver cuadro 8). (Ver anexo N° 2)
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INFRAESTRUCTURA Y ADMINSTRACION
1. Terminales y Estaciones de Transferencia

2. Instituto Ecuatoriano de Petréleo

3. Tanques de almacenamiento e isla de despacho

4. Administracion

RECURSOS HUMANOS

1. Capacitacion al personal operativo

2. Capacitacion al personal administrativo

3. Bienestar laboral y social

4. Departamento Medico

TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION

1. Sistema de Base de Datos

ACTIVIDADES DE APOYO

2. Sistema de control de movimiento de producto

ABASTECIMIENTO — ADQUISICIONES

LOGISTICA DE

ENTRADA OPERACIONES

1. Descarga y aforo
de tanques y
medicion de calidad
del producto

1. Recepcién de
combustible y Glp.
desde los terminales

LOGISTICA DE
SALIDA

1. Despacho en los
surtidores

1. Pedido de productos a terminal pascuales
MERCADEO Y
VENTAS

1. Convenios

SERVICIO A
CLIENTE

1. atencion a los
requerimientos y
facturacion

2. Transferencia de el
combustible del
tanque al dispensador

2. calibracion de
dispensadores

ACTIVIDADES DE

2. Despacho en los
surtidores

Cuadro 8
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6.1.7. Fortalezas y debilidades

Para cada una de las situaciones que se detallan en la cadena de valor se
especifica si son fortalezas o debilidades, y se asigna una calificacion de
acuerdo al nivel de importancia que tengan dentro del negocio. (Ver cuadro
9).

EVALUACION DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Actividades Fort. | Deb. Calificacion

1. Terminales y Estaciones de Transferencia X 3
2. Instituto Ecuatoriano de Petrdleo X 2
3. Tanques de almacenamiento e isla de despacho X 2
4. Administracion X 1
5. Capacitacion al personal operativo X 2
6. Capacitacion al personal administrativo X 2
7. Bienestar laboral y social X 1
8. Departamento Medico X 1
9. Sistema de Base de Datos X 2
10. Sistema de control de movimiento de producto X 2
11. Pedido de productos a terminal pascuales X 3
12. Recepcic')n de combustible y Glp. desde los X 5
terminales

13. Descarga y aforo de tanques y medicion de calidad X 3
del producto

14. Despacho en los surtidores X 2
15. Convenios X 1
16. Atencién a los requerimientos y facturacion X 1
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17. Transferencia de el combustible del tanque al X 2
dispensador

18. Calibracién de dispensadores X 3
19. Despacho en los surtidores X 1

Cuadro 9

IMPORTANCIA
1 Baja
2 Media
3 Alta

A continuacion se muestran las fortalezas y debilidades del negocio que
formaran parte del FODA y que fueron determinadas por el cuadro 9.

Fortalezas y debilidades

FORTALEZAS

Terminales y Estaciones de Transferencia
Pedido de productos a Terminal Pascuales
Calibracion de dispensadores
Descarga y aforo de tanques y medicion de calidad del producto

DEBILIDADES

Capacitacion al personal operativo
Capacitacién al personal administrativo
Convenios

Cuadro 10
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6.1.8. Cuadro FODA

En el Cuadro 11 se muestran las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas de la empresa.

FODA

FORTALEZAS

Terminales y Estaciones de Transferencia
Pedido de productos a Terminal Pascuales

Descarga y aforo de tanques y medicién de calidad del
producto

Calibracion de dispensadores

OPORTUNIDADES

Aumento del PIB
Aumento de comercio Exterior

Inestabilidad Politica

DEBILIDADES

Capacitacion al personal operativo
Capacitacién al personal administrativo

Convenios

AMENAZAS

Nuevos medios de transporte

Problemas Ambientales

Cuadro 11



6.1.9. Estrategias derivadas del FODA

Estas estrategias son generadas de los diferentes elementos del FODA, esto
nos ayudara a que el plan estratégico esté mejor enfocado.

De tal manera de potenciar las fortalezas y superar las debilidades a partir de
las oportunidades y amenazas (ver cuadro 12).

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Terminales 'y D1: Capacitacion al
Estaciones de personal operativo
Transferencia

F2:Pedido de D2:Capacitacion al
productos a terminal | personal

pascuales administrativo

F3: Descarga 'y
aforo de tanques y | D3: Convenios
medicion de calidad
del producto

F4: Calibracion de
dispensadores

O1: Aumento del PIB (O3,D3) Debido a

(F2,01/02) Con un gue las instituciones
aumento sustancial | 9€! estado, deben
de la demanda y por utilizar los recursos
ser capaces de no del estado, se
quedar presenta la

desabastecidos qportunldad d_e
firmar convenios.

02: Aumento de comercio Exterior

0O3: Inestabilidad Politica

OPORTUNIDADES

Al: Nuevos medios de transporte | (F4,A2) Realizar (A1,D1,D2,D3)
campafias de Capacitar a todo el

personal para

2 marketing . .
N enfatizando las satisfacer al cliente
<ZE buenas practicas tanto en .li"l
. . distribucién del
w A2: Problemas Ambientales ambientales como la
<§E ISO producto como en la
14001 (Seguridad obtenm_on de los
Ambiental) convenios.

Cuadro 12
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6.1.10.

Modelo de las cinco fuerzas

En el cuadro 13 planteamos la situacion actual y la estrategia a aplicar para
cada una de las cinco fuerzas que influyen sobre la empresa, y que son:
rivalidad, nuevos competidores, clientes, proveedores y productos sustitutos.

NUEVOS COMPETIDORES

Situacion: Fuerte competencia.

Estrategia: Establecer una propuesta de
valor que nos diferencie.

PROVEEDORES

Situacion: El poder
de negociacion lo
tiene la empresa.

Estrategia: Exigencia
de calidad.

|

INTENSIDAD DE LA
RIVALIDAD

Situacion: Alta rivalidad

Estrategia: Analisis de
las necesidades del

mercado.

f

CLIENTES

Situacioén: Los
clientes tienen el
poder en este
mercado.

Estrategia: Ofrecer un
producto de alta
calidad y garantizado
por los procesos
realizados antes de su
distribucion.

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Situacion: Este mercado no tiene
productos sustitutos.

Cuadro 13

6.1.11.

Identificacion de los stakeholders

En la actualidad el éxito de los negocios se fundamenta en la identificacion
de sus principales stakeholders y conocer sus necesidades, de tal manera de
lograr la satisfaccion total de ellos.
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Como primer punto se necesita visualizar todos los grupos de interés de los
gue depende la empresa, se enfocan los grupos internos y externos. (Ver

cuadro 14).
STAKEHOLDERS

Grupos Internos

1 Empleados

2 Alta Gerencia

Grupos Externos

3 Clientes

4 Proveedores

Cuadro 14

6.1.12. Matriz de Influencia-Poder

De los stakeholders definidos anteriormente, es preciso conocer los
principales grupos en base a la influencia que tienen sobre las decisiones y
estrategias de la empresa, y el poder para el logro de objetivos y resultados
del negocio. Para esto utilizamos la Matriz de Influencia-Poder. (Ver grafico

Iny.

Matriz de Influencia-Poder

Baja Alta

Mucho éﬂ‘ 2

Gréfico lll
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Luego de haber realizado la matriz de Influencia- Poder, se puede observar
gue los clientes tienen una alta influencia pero no tienen poder, y que la alta
gerencia tiene mucho poder sobre la Estacién de Servicio, los proveedores
tienen un alto poder y baja influencia, por lo cual la E/S debe enfocar sus
esfuerzos netamente a la satisfacciéon de los clientes, y tener una buena
coordinacién con los proveedores.

6.1.13. Voz del consumidor

Mediante una encuesta y su tabulacion se determiné la voz del consumidor
gue se desarrolla a continuacion.

Ver anexo N° 3

6.1.13.1. Definicién del universo y seleccién de las
muestras

El universo a investigar es la Estacion de Servicios Guayaquil, ubicada en la
Av. 25 de Julio via al Puerto Maritimo y calle 55SE, en donde trabajan 11
personas en el area administrativa, y 45 auxiliares de despacho en el area
operativa.

Aproximadamente se atienden 100,000 clientes al mes en la Estacion de
Servicios Guayaquil. Pero para efectos de la investigacion tomaremos como
referencia un surtidor de combustible en especifico, en el cual
aproximadamente hay un flujo de 300 vehiculos cada 8 horas.

Esto se realizaria en el primer turno de la Estacién, el 31 Enero del 2011,
entre las 07HO00 y las 09HO0O, horas consideradas como pico, y se escogio
lunes porque es uno de los dias mas concurridos por los clientes de la E/S.,
las encuestas se las realizaron en los dispensadores Multiproducto #12-13
hasta los dispensadores # 27-28. (Ver anexo N° 4 de distribucion de Islas
Multiproducto)

TERN-1)+1

N =300

(13

E=5%
n = 300/1.7475
n =172
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6.1.13.2. Desarrollo y tabulacion de las encuestas
realizadas.

Encuesta

Clientes Estacion de Servicios Guayaquil

1. ¢Qué opina usted de las instalaciones fisicas de la E/S
Petroecuador?

Calificaciéon Cantidad %
Muy bueno 54 31%
Bueno 81 47%
Regular 28 16%
Malo 9 5%
Total 172 100%
Calificacion
5%
H Muy bueno
H Bueno @o‘
i Regular
M Malo

100%

El 47% de los encuestados calificaron como BUENO a las instalaciones, y
el 31% lo calificaron como MUY BUENO, es decir que el 78% de los
encuestados esta satisfecho con las instalaciones de la Estacién de Servicio
Guayaquil de EP PETROECUADOR.
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2. ¢Qué percepcion tiene usted de los servicios brindados en la
estacion de Servicio?

Calificacion Cantidad %
Muy Bueno 28 16%
Bueno 94 55%
Regular 47 27%
Malo 3 2%
Total 172 100%
Calificacion

H Muy Bueno 2%

M Bueno

i Regular

H Malo

100%

El 55% de los encuestados calificaron como BUENO. Teniendo un 71 % de
aceptacion de la poblacion con una percepcion de que los servicios
brindados en la Estacion de Servicio son muy buenos y buenos.

3. ¢En la siguiente escala, como considera usted el nivel de
atencion brindado por el personal de la Estacion de Servicio?

Calificacion Cantidad %
Muy bueno 43 25%
Bueno 87 51%
Regular 37 22%
Malo 5 3%
Total 172 100%
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Calificacion

H Muy bueno

M Bueno

d Regular

H Malo

3%

100%

El 51% de los encuestados calificaron como BUENO. Teniendo un 76 % de
aceptacion de la poblacion que considera que la atencion en la estacion de

servicio es muy buena y buena.

4. ¢Opina usted que el personal que atiende en la Estacion de Servicio

cuenta con la capacitacion adecuada?

(Si o no)
Calificacién Cantidad %
Si 90 52%
No 82 48%
Total 172 100%

Calificacion

HSi HNo

100%

El 52% de los encuestados dijeron piensan que Si estan capacitados sin
embargo el 48% piensan que los auxiliares de despacho deberian estar
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mejor capacitados. Esto es un punto importante y aqui se ve una de las
falencias de la Estacion de Servicio como tal.

5. ¢Qué oportunidades de mejora considera usted que se puedan
implementar?

Oportunidades de Mejora ~ Cantidad )
Més Despachadores 38| 22%
Méas Bombas "Dispensadores” 38 22%
En Blanco 19 11%
Minimarket 18 10%
Que se abran todas las bombas "Dispensadores" 16 9%
Mantenimiento Surtidores 12 7%
Venta con Tarjeta de Crédito 8 5%
Mas Dispensadores de Agua y Aire 6 3%
Musica 4 2%
Capacitacion a Despachadores 2 1%
Demora en cambio de turno "mas agilidad horas pico" 1 1%
Mejorar Atencion al Cliente 3 2%
Distribucion de Bombas 1 1%
Ayuda de guardias 2 1%
Personal de despacho femenino 1 1%
Mas Productos 2 1%
Servicio de limpieza de vidrios 1 1%
Total 172 | 100%
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Mejoras
Servicio de limpieza de vidrios
Mas Productos
Personal de despacho femenino
Distribucion de Bombas
Demora en cambio de turno "mas...
Musica

Venta con Tarjeta de Credito

Que se abran todas las bombas...

En Blanco

Mas Despachadores

0% 10% 20% 30%

100%

Las oportunidades de mejora que podria haber en la estacién de servicio
segun los clientes es:

e Mas Despachadores con el 22 %

En este caso se referian a horas pico ya que no hay muchos
despachadores que los atiendan.

e Mas Dispensadores con el 22 %

En este caso se refieren a que hay varios dispensadores en que solo
funciona una pistola debido a que la otra estas averiada.

En ambos casos se produce congestion en las horas pico, lo cual genera un
malestar en la atencion que se esta prestando a los clientes ya que el
servicio no es agil.
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6.1.14. Propuesta de valor

Es fundamental plantear una propuesta de valor en el negocio de tal manera
de ofrecer a los clientes algo diferente para beneficio de ellos y de la
empresa, por lo tanto la propuesta planteada es la siguiente:

“Mejorar la comunicacion con los auxiliares de despacho”
Capacitaremos a los analistas técnicos y asistentes administrativos,
para que de igual manera mejoren la comunicacion, brindando una

excelente atencion y buen trato tanto a los clientes como a los
auxiliares de despacho.

Esta propuesta debe diferenciarse en el mercado, esta regida en el grupo de
mayor importancia para la empresa, sus clientes y de igual manera enfocada
en lo mas importante de sus necesidades, la atenciéon y el trato que reciben.

6.1.15. Misidn y vision

Como parte de establecer un plan estratégico de la empresa, es necesario
tener definida la misién y vision del negocio.

Misién:

“Satisfacer la demanda de combustible con estandares de calidad, cantidad
y precio. Respetando al medio ambiente y contribuyendo al desarrollo
economico y social del Ecuador”

Vision:

“Ser el simbolo de calidad y de proteccién ambiental para nuestros clientes”-

6.1.16. Temas estratégicos

A partir de una lluvia de ideas, que se realizé con el personal administrativo y
unos delegados del personal operativo, se establecieron las posibles
estrategias a aplicar dentro de la empresa, se llegan a definir temas
estratégicos que engloban estas ideas.
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Los temas estratégicos que se fijaron son los siguientes:

Comunicacion.
Mejoramiento continuo.
Rentabilidad del negocio.
Crecimiento del mercado.
Satisfaccion de clientes.

* 6 6 o o

A continuacion para cada tema se muestra las ideas de estrategias, a partir
de las cuales se obtuvieron los temas estratégicos.

Comunicacion

— Tener contacto permanente con los clientes
— Mejorar la atencion y el trato a los clientes
— Contribuir y fomentar el trabajo en equipo.

Mejoramiento Continuo

— Exigencia en la calidad de productos a los proveedores.

— Crear un sistema de retribucion para incentivar a los auxiliares de
despacho.

— Implementar un programa de obsequios para los clientes.

Rentabilidad del negocio

— Cumplir con las metas propuestas.
— Incrementar los ingresos en ventas por auxiliar de despacho

Crecimiento del mercado

— Instalar nuevos dispensadores para cubrir la creciente demanda.
— Facilitar los requisitos para el proceso de subscripcion de convenios con
empresas privadas y publicas.

Satisfaccion de cliente

— Capacitaciones a los auxiliares de despacho en cuanto al conocimiento
del producto.

— Mejorar el servicio al cliente.

— Disminuir el tiempo de despacho de manera eficiente y eficaz.
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6.1.17. Matriz de cobertura de los temas estratégicos

Para conocer el nivel que cubre cada tema estratégico, que se planted
anteriormente, con respecto a: la definicion del negocio, el planteamiento del
analisis FODA, la definicion de los stakeholders, la propuesta del valor para
el negocio y, la misién y vision que detallan y resumen a la empresa; se
asigna una puntuacion del 1 al 3, donde 1 es Baja, 2 es Media y 3 es Alta.

ANALISIS ESTRATEGICO

TEMAS
ESTRATEGI Sflalls 5 IV
COS : takeholder ropuesta ision
MRgetly | FOb [ de Valor [ Vision
Comunicacion 3 2 2 3 2 12
Mejoramiento 3 5 1 5 3 11
Continuo
Rentabilidad 3 3 3 5 3 14
del negocio
Crecimiento 1 5 5 3 8
del mercado
Satisfaccion 3 5 3 5 3 13
de clientes
Cuadro 15
6.1.18. Valores organizacionales

Es también fundamental tener planteados los valores que se regiran y
desarrollaran en el negocio, los cuales apoyaran para el desarrollo y
crecimiento de la empresa.

Respeto
Honestidad
Personal

Trabajo en equipo

* 6 o o
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6.1.19. Relacién entre los valores organizacionales y los
Temas estratégicos.

Al haber especificado los valores estratégicos de la empresa, es también
necesario ver su relacion con los temas estratégicos, de tal manera de ver si
estos valores son los correctos o deben ser modificados, teniendo un alto
nivel de cobertura.

TEMAS ESTRATEGICOS

VALORES Crecimiento

... Mejoramiento Rentabilidad Satisfaccion
Comunicacion . . del .
Continuo del negocio de clientes
mercado
Respeto 3 1 3 7
Honestidad | 3 3 3 3 3 15
Personal 3 2 1 2 2 10
Trapajar en | 5 3 5 5 10
equipo
Cuadro 16
6.1.20. Resumen del plan estratégico

Luego de haber seguido los pasos para plantear un plan estratégico, se
presenta a continuacion un resumen de éste, el que incluye: las definiciones
de negocio, mision, vision, propuesta de valor, temas estratégicos y valores
organizacionales. Es béasico establecer un plan estratégico dentro de un
periodo de cinco afos, luego de este tiempo se lo puede redefinir.

Negocio

“La Estacion de Servicio “Guayaquil” de EP Petroecuador, se dedica a la
comercializacion de combustibles, cuya mision es satisfacer las necesidades
de nuestros clientes con productos y servicios de maxima calidad y minimo
impacto ambiental, contribuyendo al desarrollo econémico y social del
Ecuador.”
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Misién:

“Satisfacer la demanda de combustible con estandares de calidad, cantidad
y precio. Respetando el medio ambiente y contribuyendo al desarrollo
econdémico y social del Ecuador”

Visioén:

“Ser el simbolo de calidad y de proteccion ambiental para nuestros clientes”

Propuesta de valor

“Mejorar la comunicacién con los auxiliares de despacho. Capacitaremos a
los analistas técnicos y asistentes administrativos, para que de igual manera
mejoren la comunicacion, brindando una excelente atencién y buen trato a
tanto a los clientes como a los auxiliares de despacho.

Temas estratégicos

Comunicacion.
Mejoramiento continuo.
Rentabilidad del negocio.
Crecimiento del mercado.
Satisfaccion de clientes.

* 6 6 o o

Valores organizacionales

Respeto
Honestidad
Personal

Trabajo en equipo

* 6 o o

6.2. Desarrollo del Balanced Score Card

6.2.1. Objetivos estratégicos

Para plasmar la matriz del Balanced Score Card tenemos que plantear los
objetivos de la empresa basados en las cuatro perspectivas que se detallan a
continuacion:
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Perspectiva Financiera:

Reducir el nivel de la cartera de cobranza.

Se planted este objetivo para reducir la cartera de clientes por medio de la
gestion de cobro del departamento de atencion al cliente.

Rentabilidad.

Mantener un margen de rentabilidad aceptable para contribuir con el
desarrollo y crecimiento de la comercializadora de EP Petroecuador.

Perspectiva de clientes:

Calidad de facturacion.

Lograr que el departamento de facturacion reduzca los errores en la emision
de facturas y documentos relacionados a las mismas.

Calidad en el cobro de intereses por mora.

Lograr reducir los errores en la emision de las notas de interés por cobrar,
para asi ahorrar recursos de suministros a la Estacion de Servicio.

Alto nivel de satisfaccion de las necesidades de los clientes

Mediante este indicador se podra conocer si los clientes estan satisfechos al
ser atendidos por los Asistentes Administrativos de la Estacién de Servicio,
en especial por el Departamento de Atencion al Cliente.

Perspectiva de Procesos:

Controlar la eficiencia de los Auxiliares en el Despacho de combustible por
isla.

Hacer una comparacion entre los Auxiliares de Despacho en las diferentes
islas, de manera que se pueda determinar quienes no estan vendiendo en
las cantidades proporcionales predefinidas.

Medir la eficiencia en el envio de depdsitos por los recaudadores.

Tener un control de los asistentes de recaudaciéon en cuanto a los faltantes
gue se presentan para poder tomar acciones correctivas.

Identificar el auxiliar de despacho con mayor nimero de ventas.
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Tener un registro de que despachador tuvo la mayor cantidad de ventas
mensuales, para poder motivarlos con distinciones o remuneraciones.

Controlar el ausentismo.

Tener un indicador que nos diga qué porcentaje se ausentan los
despachadores por las diferentes razones frente al nidmero de horas
trabajadas.

Medir la eficacia en el despacho del producto.

Controlar la cantidad de contaminaciones realizadas a los automotores por
los auxiliares de despacho para tomar acciones correctivas como
capacitacion en el uso de los equipos y dispensadores.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

Aumentar el nimero de empresas con convenios.

Incrementar el nimero de empresas que suscriben convenio con la Estacion
de Servicio, a fin de incrementar las ventas.

Fomentar el trabajo en equipo.

Tener un registro de actividades realizadas en equipo para asi poder formar
un equipo de trabajo unido y comprometido con un objetivo en comun, como
el de brindar un excelente servicio e incrementar las ventas.

Capacitar al personal

Tener un listado del personal que ha realizado cursos, para determinar que
personas deben recibir cursos de capacitacion y tener una equidad en la
formacion del personal.
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6.2.2. Matriz de cobertura de los objetivos estratégicos

El desarrollo de esta matriz de cobertura se la puede observar en el cuadro 17.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Reducir el nivel de cartera de

TEMAS ESTRATEGICOS

Comunicacion

Mejoramiento Rentabilidad Crecimiento

Continuo

del negocio

del mercado

Satisfaccion
de clientes

ESTRATEGIA

Mision
/ Vision

Propuesta
de Valor

cobranza 1 2 2 5
Rentabilidad 3 3 2 2 10
Calidad de la Facturacién 2 1 3 6
Ca!ldad en la emision de 5 1 3 6
intereses por mora
Alto nivel de satisfaccion de
las necesidades de los 3 3 3 3 3 3 2 20
clientes
Controlar la eficiencia de
los auxiliares en el despacho 1 2 3 2 3 1 2 14
de combustible por isla
Medir la eficiencia en el
envio de depdsitos por los 2 1 1 2 6
recaudadores
Identificar el auxiliar de
despacho con mayor niimero 1 2 1 4
de ventas
Controlar el ausentismo 1 1 2 1 5

Cuadro 17
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6.2.3. Mapa estratégico

El mapa estratégico que queda definido para la empresa, teniendo sus rutas estratégicas, por la unién de objetivos

estratégicos se puede ver en el grafico IV.

Grafico IV
Reducir el nivel > Rentabilidad \
de cartera de ) N B \
cobranza
i . T Alto nivel de satisfaccion
Mejorar la Calidad Disminuir error en el cobro delas necesidades do
de la Facturacion de intereses por mora clientes
Controlar la B Identificar el / Medir la
eficiencia de los Medir la auxiliar de Controlar el f
auxiliares en el eficiencia en el despacho con , ausentismo e? (IjiaasCIZcehno
despacho de envio de ~. mayor nimero deI oropducto
combustible por depdsitos por / de ventas )
isla los
k— ~ recaudadores

Aumentar el nimero de
empresas con convenios

Perspectiva
Financiera

Perspectiva de
clientes

Fomentar el trabajo

Capacitar al personal

en equipo

Perspectiva
de Procesos

Perspectiva de Aprendizaje y
Crecimiento
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Financiera

Clientes

6.2.4. Desarrollo de indicadores

Cada objetivo serd medido por indicadores, que para llegar a ellos, es
necesario aclarar y conceptualizar; esto nos permite tener un mejor enfoque
en lo que realmente se quiere conseguir. (Ver cuadro 18).

DEFINIR ACLARAR CONCEPTUALIZAR INDICADOR FORMULA
. Reducir el Tener un indicador | % de

Reducir el . . .,
nivel de porcentaje de para sab_er qué recaudacion | Total

cuentas por cobrar porcentaje de las mensual Recaudado/Total
cartera de !

de los clientes ventas facturadas | respecto a la | Facturado
cobranza . ; .,

convenio han sido cobradas | facturacion

. Se espera tener
Que la utilidad sea pera
. un crecimiento en | , .
. representativa para e Y% Utilidad Neta /

Rentabilidad o la rentabilidad con .

la comercializadora o rentabilidad Venta

respecto al afio
de EP Petroecuador .
anterior

Conocer la cantidad Que no hayan Eac_'igdras

de facturas emitidas | == en)llas % de Eml ' a/s cell
Calidad de la | con error para tomar facturas Frores

i . . facturas que se ot

Facturacion acciones correctivas emitidas con I d

en el departamento entregan a [0s error Total de

o fact parte clientes Facturas

e facturacion Eriticls

Calidad en la
emision de
intereses por
mora

NUmero y
porcentaje de Notas
de débito con error

Que el porcentaje
de notas de debito
con errores sea
reducido

% de notas
de debito
emitidas con
error

Notas de débito
con errores/
Total de notas de
débito

Alto nivel de
satisfaccion
de las
necesidades
de los
clientes

Que los clientes que

mantienen
convenios con la
Estacion estén
satisfechos con el
servicio que se les
da

Alta calificacion de
la satisfaccion de
los clientes

Calificacion sobre 10

44




Procesos

DEFINIR

ACLARAR

CONCEPTUALIZAR

INDICADOR

FORMULA

Controlar la Tener un control
eficiencia de g . de los auxiliares i
los auxiliares (BT CEMTEE para poder b0 ELE gizgzigodse/total
de despachos en . despachos
en el ) P e determinar P de despachos de
islas por auxiliar de . por lais|
SSEPEED 0l despacho guienes no despachador gislac
combustible P trabajan con P despacho
por isla eficiencia
Medir la Reducir el nimero ]
eficiencia en | Contabilizar el de faltantes que el | o f"l*t”f;?ad der
el envio de | nimero de banco informa a la aftantes po
depositos por | faltantes Estacion en los en los recaudador en el
P | | deDGsi diari depositos mes/ Total de
0s mensualmente epositos diarios faltantes en el mes
recaudadores realizados
Identificar el Establecer una
Tty ol Conocer el auxiliar rolifie el Ventas total r
despacho con retribucion por ser | Délares entas totales po
mayor G SIS el auxiliar con vendidos despachador/
ay registra Total de ventas
ndmero de mayores ventas
ventas mensualmente
Tener un control de . .
horas perdidas de Diferenciar entre % de horas H hommb
> P el tiempo de ausentes en | roras-nomore
Controlar el trabajo por cada . e ausentes/
. trabajo contado comparacion
ausentismo persona de la N Horas-hombre
., individualmente y | de las horas | {,apaiad
Estacion de . ; rabajadas
. el realizado trabajadas
Servicio
Controlar la
Medir la Cantlda_d de. Ellm.lnar la NUmero de veces gue se
eficacia en el conl'ganzjlnamolnes cantidad de contaminan los automotores
realizadas a los contaminaciones a
despacho del
automotores por los automotores
producto

los auxiliares de
despacho

de los clientes
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Crecimiento y Aprendizaje

DEFINIR

ACLARAR

Incrementar la

CONCEPTUALIZAR

INDICADOR

FORMULA

cantidad de
Aumentar el | clientes que
; : . Aumentar el
namero de | mantienen Tener un Cantidad de nimero de
empresas convenios con la | aumento de convenios
", . empresas con
con Estacion de ventas suscritos ;
. - . convenios
convenios | Servicio, a fin de
incrementar las
ventas
# de
Que el personal Tener -
o g actividades
de la Estacion de | actividades de )
Fomentar el - : . realizadas | Fomentar el
i Servicio trabaje en | trabajo en i
trabajo en . . que trabajo en
; equipo y poder equipo que :
equipo ) fomenten el | equipo
lograr las metas 'y | influyan sobre su .
. . trabajo en
objetivos trazados | trabajo .
equipo
Que las Cantidad de
capacitaciones Que el personal | cursos
dadas a los este altamente realizados
Capacitar al | clientes influyan capacitado para | por el Capacitar al
personal sobre su brindar un personal de | personal
desempefio en excelente la Estacion
sus labores servicio de
asignadas Servicios
Cuadro 18

6.2.5. Seméaforos de los indicadores

Cada indicador debe tener fijado un valor meta y base, de tal manera que al
ser aplicados se tenga el resultado del desempefio con este indicador. En el
cuadro 19 se tienen los valores correspondientes de los semaforos que
mediran los KPI, los valores utilizados fueron obtenidos sobre la base de
datos de la empresa.
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Perspectiva Objetivo Unidades Semaéaforo
®>=90%
Cuentas por Reducir el S .
Cobrar a los nivel de % >=61% y <90%
. 0
o Clientes con cartera de
g Convenio cobranza ®- 1%
‘O
T
= ®>=70%
Aumentar
Nivel de Porcentaje % >=38% y <70%
Rentabilidad de
Rentabilidad @< 33%
O<=-1%
Disminuir . -
Calidad de la | numero de 0 <=1%y >3%
) 0%
Facturacion Facturas con
Error '> 3%
®<-1%
n Exactitud de D|§m|nU|r
9 Cobro de numero <=1% y >49%
o . Notas de %
= intereses por L
O mora Débito con
Error ‘> 4%
®>-38.75
Mejorar la
. ., percepcion
Satisfaccion de calificacion >=6y <875
de los . .,
. satisfaccion sobre 10
Clientes de los
; @<
clientes
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Perspectiva| Objetivo Unidades Seméforo
Controlar el ®-- 16%
L numero de
Eficiencia de despachos
Aucxiliares de SP % >=9% y <16%
realizados por
Despacho los auxiliares en ®
0,
cada isla 9%
_ Identificar el ®-=-70%
Ranking de auxiliar de
Aucxiliares de despacho con % >=38% y <70%
Despacho mayor namero
de ventas @< 38%
Controlar el
(%)) = 0
o nimero de @< =40%
& Faltantes de
o los asistentes faltantes en los
o e depdsitos % <=31% y >40%
(a8 - realizados por
recaudacion | : d
os asistentes de ® 3%
recaudacion
Controlar el ®--0%
. tiempo trabajado o — Mo o
Ausentismo versus el horario % >=0% y <40%
y calendario ®: 20%
Contaminacio Controlar la .>: 0
nes cantidad de
realizadas por | contaminaciones Veces >=0vy <3
los Auxiliares | realizadas a los ®
de Despacho automotores >3
Aumentar el ®--4
Convenios namero
o SUSCIitoS _Convenlos Numero >=2 y <4
= firmados con
Q Clientes 0>
= -
S Namero de ®--;
< Integracion actividades
o ; . _
. del Equipo refallzadas que Numero >=0y <3
o omenten el ®- o
'§ trabajo en equipo <
= Cantidad de ®--7
o seminarios
= o, . .
< Capacitacion impartidos al NGmero <=3y >7
al personal personal de la
Estacion de
Servicios @3
Cuadro 19
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6.2.6. Matriz de Balanced Score Card

En el cuadro 20 se tiene la matriz completa de Balanced Score Card, detallando para cada perspectiva, los
objetivos, los KPI, la persona responsable de su medicion, sus valores de base, meta y valor actual, el color del
seméaforo correspondiente, el desempefio obtenido y el tiempo de medicién.

Tiempo
Perspectiva Objetivo Unidad Responsable Meta Valor de
Medicion
Reducir el nivel de ggﬁ?;?;ﬁ’gsr Total Analista
n cartera de - Recaudado/Total % . . 61.00% | 90% | 89.00% Mensual
< Clientes con Financiero
= cobranza . Facturado
Q Convenio
(&)
(=
©
= Aumentar
Porcentaje de gle\:/r?tla(i)?li dad \L;glr'](tjaad Neta / % Supervisor 38.00% | 70% | 56.00% Anual
Rentabilidad
T Facturas Emitidas
Disminuir ndmero Calidad de la | con Errores/ Analista
de Facturas con L % . - 3.00% 1% 2.00% Mensual
Facturacion Total de Facturas Financiero
Error o
Emitidas
" .
Y Disminuir nimero Eﬁ%ﬁgtgg de Notas de débito Analista
o Notas de Débito . con errores/ Total % . . 4.00% 1% 1.00% Mensual
= intereses por o Financiero
O con Error de notas de débito
mora
Mejorar la califica
percepcion de Satisfaccion de los Clientes clon Supervisor 6.00 8.75 6.00 Mensual
satisfaccion de los sobre
clientes 10
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Perspectiva

(%2}
(]
0
(4}
(S}
o
S
o

Objetivo Responsable Meta Valor Seméaforo  Desempefio
Medicién

Controlar el cantidad de
naimero de Eficiencia de | despachos
despachos Auxiliares [/total de % Aljall_sta 9.00% 16% | 15.00% 85.7% Por turno
realizados por los | de despachos de Técnico
auxiliares en Despacho la isla de
cadaisla despacho

Io!gntlflcar el Ranking de | Ventas totales
auxiliar de Auxiliares por Analista

0, 0, 0, 0,
despacho con de despachador/ $ Financiero 31.00% 40% | 42.30% . 125.6% Mensual
mayores de
Despacho Total de ventas
ventas
Cpntrolar el Cantidad de
numero de Faltantes de
faltantes por
faltantes en los los recaudador en Analista
depésitos asistentes % X . 20.00% 0% 5.00% 75.0% Mensual
. el mes/ Total Financiero

realizados por los | de

. L de faltantes en
asistentes de recaudacion

o, el mes
recaudacion
Controlar el Horas-hombre
tiempo trabajado | oo piigmo | Ausentes/ o | Analista 40.00% | 0% | 30.00% 250% | Mensual
versus el horario Horas-hombre Técnico
y calendario trabajadas
Controlar la
cantidad de Contaminaciones realizadas Analista
contaminaciones - Veces L 3.00 - . -33.3% Mensual
X por los Auxiliares de Despacho Técnico 4.00

realizadas a los
automotores

50




Perspectiva Objetivo Unidad Responsable Base Meta Valor | Semaforo Desempefio

Medicién

Aumentar el nUmero Cantidad de
g Convenios firmados ; . Veces Supervisor 2 4 4 o 100.0% Mensual
c ; convenios suscritos
@ con Clientes
£
3 NUmero de
S actividades
S L .
> realizadas que Integrac'lon del Veces AS|steqte de 0 3 2 66.7% Anual

. Equipo Marketing
.% fomenten el trabajo
N en equipo
= Cantidad de
£ seminarios Capacitacion al
g impartidos al P Veces | Supervisor 3 7 5 50.0% Anual
personal
personal de la
Estacion de Servicios
Cuadro 20

6.2.7. Iniciativas estratégicas

Las iniciativas que fueron planteadas inicialmente en conjunto con la gerencia de la empresa, de tal manera de
influir sobre los objetivos que se han detallado con anterioridad y ver buenos resultados en el negocio, se muestran
a continuacion:

1. Entregar en las islas de despacho souvenires.

2. Habilitar la lubricadora que actualmente no se encuentra en funcionamiento.

3. Capacitaciones a la parte operativa de la Estacién de Servicio.

4. Facilitar los requisitos que se solicitan a las empresas para suscribir convenios con la Estacion de
Servicio.

5. Obtener la certificacion ISO 14001 de seguridad ambiental, para ser reconocidos como una empresa
preocupada por el medio ambiente.
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6.2.8. Priorizaciéon de iniciativas

De las iniciativas que se han planteado, es provechoso trabajar en ciertos
proyectos que no sean de alta necesidad de inversion de recursos pero que
sean de alto impacto para con los objetivos estratégicos.

Las cinco iniciativas fueron ubicadas en el grafico v y las alternativas; 1, 2 y 3,
seran aquellas en los que se trabajard y que influirdn en los resultados que
espera la empresa.

* © O)
O

alto

Impacto de objetives estratégicos

—_—

bastante

bajo

muy poces Necesidades de inversion de dinero

Grafico V

6.2.9. Impacto de las iniciativas sobre los objetivos estratégicos

Se puede ademas elegir qué iniciativas efectuar, por medio de la medicion de
los impactos hacia los objetivos estratégicos.
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INICIATIVAS

ESTRATEGICAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS 1 2 3 4 | 5

Reducir el nivel de cartera de cobranza

Rentabilidad 1 2 2 2 1

Calidad de la Facturacion

Calidad en la emision de intereses por mora

Alto nivel de satisfaccién de las necesidades de los clientes 2 2 2 2 11
Controla_r la efici_encia de los auxiliares en el despacho de 1 >
combustible por isla

Medir la eficiencia en el envio de depésitos por los recaudadores

Identificar el auxiliar de despacho con mayor nimero de ventas 1

Controlar el ausentismo

Medir la eficacia en el despacho del producto 2

Aumentar el nimero de empresas con convenios 2 1 2
Fomentar el trabajo en equipo 1 1 2
Capacitar al personal 1 2 2 2
TOTAL 4 |10 | 13| 6 | 6

Cuadro 21.

Las iniciativas que se desarrollaran son:

o0 Entregar en las islas de despacho souvenires.

o0 Habilitar la lubricadora que actualmente no se encuentra en
funcionamiento.

o Capacitar al personal operativo de la Estacién de Servicio.
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7. VIABILIDAD DE LA PROPUESTA

La propuesta de crear indicadores de gestion es viable, en funcién de un rapido
analisis que determinen que es adecuada, factible y aceptable.

Es adecuada porque permite cumplir con la misién, vision y objetivos
estratégicos de las Estaciones de Servicio y de la empresa EP Petroecuador.

El costo-beneficio establece que es factible ya que en la perspectiva financiera
no necesita de una inversion considerable.

Finalmente es aceptable porque se puede implementar sin el riesgo de generar
pérdidas ni gastos significativos. Cabe mencionar que se necesita el
compromiso de la Gerencia para que sea implementada con éxito.

Los indicares de gestion propuestos, son una herramienta facil de usar, y
sobretodo ahorraria tiempo a los administradores para poder realizar una
evaluacién de la gestion de su empresa en un periodo determinado.

Es amigable hacia el personal tanto operativo como administrativo, ya que no
busca criticar o sancionar los errores, sino mas bien ayudar a determinar las
falencias y corregirlas con capacitaciones, dinamicas de grupo y soporte técnico.
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8. CONCLUSIONES

1.

El contar con un sistema de indicadores de gestion permitir4 a la Estacion
de Servicios de Guayaquil mejorar notablemente su administracién y a la
vez medir en forma cuantitativa el nivel de avance en el cumplimiento de
los objetivos del Plan Estratégico Institucional.

La medicidn de la gestion administrativa, financiera y del talento humano
en una empresa, es un factor que ayuda a la empresa a crecer, 0 a su
vez la falta de medicion le afecta originando que la empresa pierda su
credibilidad.

El buen manejo de los indicadores de gestidon propuestos, permiten medir
el factor humano, y por consiguiente lograr que se trabaje de la manera
mas eficiente para maximizar la rentabilidad de la empresa, y reducir los
recursos utilizados, logrando ahorros que contribuyan al crecimiento de la
empresa.

La metodologia es facil y sencilla para interpretar los indicadores,
permiten evaluar la empresa de manera didactica, en cuestion de
minutos, y contribuira a lograr grandes incrementos en las ventas y mejor
rentabilidad de la empresa.

La atencion al cliente y su satisfaccion es uno de los objetivos de toda
empresa que presta bienes o servicios, el lograr mejorar los resultados
implica que el mayor beneficiario sera el cliente final.
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9. RECOMENDACIONES

1. Los indicadores de gestion propuestos deben ser implementados en la
estacion de Servicios a fin de contar con parametros que cuantifiquen los
avances en la planificacion estratégica institucional.

2. Los indicadores de gestiébn una vez probados deben ser impuestos a
todas las estaciones de servicio que trabajen bajo la dependencia de EP
Petroecuador.

3. Se debe capacitar al personal que utilizara esta herramienta, para que lo
haga de una manera profesional y eficiente, a fin de ayudar al talento
humano a mejorar sus falencias, y reducir la utilizacion de recursos.

4. Por la facilidad y el dinamismo para utilizar los indicadores y medir
resultados, se deberia crear mas indicadores a fin de cubrir todos los
procesos de la cadena de valor de la empresa, a fin de tener controlado y
medido el ciclo completo del servicio.

5. Explotar la marca Auto Servicios Petroecuador en base a estandares
probados a fin de lograr la supremacia del mercado y el reconocimiento
nacional e internacional.
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ANEXO N°1

1. Diagrama de flujo de recepcion de combustible

ANEXOS

FLUJOGRAMAS DE LOS PROCESOS DE LA E/S GYE

DIAGRAMA DE FLUIO

MACROPROCESD:  COMERCIALIZACIN - HACCRAL REALIZADO POR:
PROCESO: ADMBETRAR HEGCEIS APROBADD POR:
SUPRDCESD: BECEPLION DF MODUCTOS LIMIKDS POR TRARSTERENCIAS TERRESTRES PAG: 1
Estaciones de Servicio . INSTRUCTIVOS (IN) / FORMATOS
COoDIGO ACTIVIDAD . Transportista RESPORSABLES )/
{Amazonas | Guayaquil) (FO)/ CONTROLES (CO).
NICID ?
ngreear a @ zona de ﬂ".'ECEJ';i de combusiiie, L
1 cumpllends (36 namias de sequidad {casco, chaeod, — Frals pouen O BHE0  \oaas O SERURIDAD INDUSTRIAL
quanies, bolas antidesizante, galas) -
ngresar &l tanguers 3 13 203 B¢ de6Carga slgulends S R .
2 25 0cs  teqrtan * S NCRIMAS DE SEGUAIDAD INDUSTRIAL
Verlicar que @l Iranspartsta cusnle con casco v :
chaleco, 3pague &l mater oel venicun, IntETurpa &l .
3 suminisina d¢ energla de |3 balerla, posea exoior, I ;aﬂl:hald'licm e Ectaciin
colque &l cade 3 flema, conos o8 seguidad y & -
arestalamas
Receptar y verlcar 13 Guia o2 Remision | piacas de i . N -
4 veNiculas, Spa producin, cantidad par comparment q ;aﬂl:hald'licm de Eetacion) * GUIADE *EMTEF:';'E%E%EMSFER'HCA
v 10kl e gaines) =
I
Verficar Qe bos 52105 de saquridad esien colocados
:  sean ablenos 500 en el momentn oel Alor &n ; e e e Feeon
autotangue =
R Reallzar &l afore del aufotangus, segin Instnucive de [ Analleta Tecnko de Estacion | INSTRUCTIV DE AFCRO DE AUTOTANCUES
h aforo de autotangues racepcltn Oe Senvicics - RECEPCION
7 Extete novedad? =
Colocar [z canlicad que s va & reclbir de mengs enla 4 . - I
2 Gula d2 Remision de Transferencia Temestre (defalle Enalsls Teseo de Estavon| o CE R'”.}ESHNEE:E;‘N“FREN‘ 45
: de tecapelon) y elsbara repote ge novedad paE| | ke 0 Beniclos  VEVERANDO
Supenvisar de Ssiachon de Sanich
g Realzar gestion para salizian o novedad * E:'[‘_'ng'L” te Eslanion o2
ngresar dalos de resspodn en el Sklema de B
Mowimlenta ge Froductos PCOS en galones naturales . e
10  delerminar en base & Reparte dar de movmlertos Aralsta Teenicn de Estacion|  aulomalicaments & despacha a 60 grados

de procucios en tangues de amacenamieni s va
descangar el combusiie

0 Senvicios

" REFORTE DIARID DE MOVIMIENTCSE OE
PRODUCTOS
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]

Zoom In |

DIAGRAMA DE FLUIO
MACROPROCESO:  COMESCIAUZACION - NACKONEL REALIZADO POR:
PROCESD: ADWIHIETRAR NEGOOOS EPROBAD FOR:
SUPROCESD: HECEPCIOH DE MODUCTOS UMPKDS POR TRANSFERERCIAS TERRESTRES PAG: i
Estaciones de Servicio ) INSTRUCTIVOS (IN] / FORMATOS
CODIGD ACTIVIDAD . Transportista RESPONSABLES (7
{Amazonas | Guayaguil) (FO)/ CONTROLES {CO).
o Ios Gngues e amacenamient pan - - . - -
1 sfenminar en cualEs Y en que voMTeN 5 V3 @ ﬁ :‘;“é:;ﬂ:cm o8 et mfﬁ&ﬂﬁ%ﬁ"“‘mﬁ E
receptar & producto b
(Cofcar & eado ulsor &0 [3 bosa o2 gres el tanque
12 2 AMAcENaNIENIo Y CONectar [& Manguers A  boca Trarsparteta
el compartimlenta gel auiolangue wizands 2l e
[
1 Vertllcar que no exlsla fugas en las conexlones par Analsia Teenico de Exfacidn
eitar parinas de comiusiiies e Senvkios
i - ] e N
AT VANUEE Y 0T PO 3 I3 dEecamA g Analisa Tesnico o2 Extacn
B combustible * de Zevkios
N I | analsia Tecnico o Estacion
13 Cantrolar (& operaciin e descarga — 4 Senvkice
" FInalzar Cescama, CMmar Vauias y Oesconssion ge Analista Tesnico o2 Extacn
" acceaorios de déscara de Senvkice
Salctar 3 (ransporeta realie cangen Masta que & ﬁ ot .
17 remanente e aubiangue eea vadiaE en un :\:";::b?m e Zea
comanedar y 1Epd clos e fangue asnads. |
1 Veetllcar ef vaclado total de loe compartamientos el Analsia Teenico de Exfacidn
autetangue de Senvkice
Camar apas g lEnqUe ressoter ¥ ondenar oo Analista Tesica o2 Etain
" Impiesmenty ulza &0 |3 deszana — e Senvkios
cenea e G2 1 QR O s ce Analsia Tessico de St " GUIA DE REMSION D
il TranGferancias Tamestras del setena o mavmiznto : el
‘2 proucdo P08 = de Senkice TRANSFERENCIAS TERRESTRES
. FImar y entegar copia G gUa g tanstnentas Analista Tesnico o2 Extacn
T aresies al ranegertea . | servkos ) Trareporteta
Arcrlar documentacion en ma claEtcala y Anallsia Tesnico o2 Extan
2 lndogea . de Senvlice
Anlsia | AglsiEnts
3 [Eaborar drdenss g2 paga oz provestires o kdminisiralve Fnandemn de
Estackn de Genioios
FIN

59



2. Diagrama de flujo de recepcion de GLP

DIAGRAMA DE FLUJO

WACROPROCESO:  COMERCIALIZACION NACIONAL REALIZADO FOR
PROCESO: ADMINISTRAR NEGOCIOS APROBADO POR
SUBPROCESO, RECEPCION DE PRODUCTO GLP (GAS LICUADO DE PETROLEC) POR TRANSFERENCIAS TERRESTRES PAG:
ESTACIONES DE SERVICIO INSTRUCTIVOS (IN) f FORMATOS
COoDIGO ACTIVIDAD (GUAYAQUILAMAZONAS) RANSPORTIST RESPONSABLE (FO}/ CONTROLES (€O}
INICIO ’
1 ‘C”L?r;fslar Z'af"”a e de;“’"ga dzcgmb“”b'eﬂp’ ot Analista Tecnico e [NORMAS DE SEGURIDAD
pliendo las normas de seguridad (casco, chaleco, botas Estacion de Senvicio INDUSTRIAL
antideslizante, gafas).
Ingresar el tanquero a la zona de descarga siguiendo las i NORMAS DE SEGURIDAD
2 normas de sequridad. — Transportista INDUSTRIAL
\Verificar que el transportista cuente con casco y chaleco, E——
3 apague el motor del vehiculo, interrumpa el suministro de - Analista Tecnico de [NORMAS DE SEGURIDAD
energia de la bateria, posea extintor, cologue el cable a tierra, Estacion de Servicio [[INDUSTRIAL
conos de seguridad v el arrestallamas
. Receptar y verificar la Guia de Remision (placas de Analista Tecnico de  [GUIA DE REMISION DE
autotanque, producto, cantidad en kilos). 1 Estacion de Servicio |TRANSFERENCIA TERRESTRE
5 Verificar y registrar del Autotanque el Nivel, Presion, — Analista Tecnico de  [ACTA DE ENTREGA/RECEPCION
temperatura (se compara con datos de Guia de Remision). Estacion de Servicio |[DE PRODUCTO
-~ Analista Tecnico de
? " )
8 Buiste Novedad? ‘T i Estacion de Senvicio
g:‘:wfsa:rér‘wadnea'nrtr‘gr?:fgf:ni;‘?e?r;esirlzlr:;;ﬁ:l:juesr:ge‘ac?ﬁun‘a - Analista Tecnico de GUIADE REMISION DE
7 o leiiilies ( g P d)y b TRANSFERENCIA TERRESTRE /
elaborar reporte de novedad para Supervisor de Estacion de stacion de Servicio | vo g
Servicio ,
Supervisor de
8 Realizar gestion para solucion de novedad. Estacion de Senvicio
Aforar los tanques estacionarios de la Estacion de servicio ) ;
Analista Tecnico de
9 (Nivel, Presion, Temperatura) para determinar en cuales y en N :
7 < Estacion de Servicio
que volumen se va a receptar el producto.
Conectar mangueras de vapor y de producto del terminal de ' /
10 autotanque al terminal de tanques estacionarios, y abrir Transportista
valvulas.
Encender el motor del autotanque que trabaja con la bomba de
i descarga y dar inicio a la descarga (Se compara presion de Transportista
autotanque y tanques estacionarios)
Controlar la operacion de descarga (verificar niveles de " :
; Analista Tecnico de
12 producto en autotanque y tanque de la estacion, ademas de -
- - Estacion de Servicio
verificar si existen fugas)
- \Fr]gr;satr dsté’ége fecepon < ¢ ‘S‘Stema e M“"\‘/m"e”mtde ) Analista Tecnico e |[SISTEMA DE MOVIMIENTO DE
U;:a::;;) , considerando si la recepcion es Volumetrica - Estacion de Senvicio [PRODUCTO PCO8
Se verifica el vaciado del autotanque, se toma datos de \/ ) ;
- i Analista Tecnico de
14 tanques estacionarios y autotanque (Nivel, Presion, -
Estacion de Servicio
Temperatura)
Finalizada la descarga se apaga el motor del autotanque, se '——‘_
18 desconecta accesorios de descarga, se cierran valvulas de - Transportista
entrada de producto y retorno de presion.
16 Dejar en orden todos los implementos utilizados en la - Analista Tecnico de  [NORMAS DE SEGURIDAD
descarga Estacion de Servicio |INDUSTRIAL
17 Generar reportes de la Guia de Remision de Transferencia Analista Tecnico de  |GUIA DE REMISION DE
terrestre del Sistema de Movimiento de Productos (PCO8). Estacion de Servicio |TRANSFERENCIA TERRESTRE
Firmar y entregar copia de Guia de Transferencias Terrestres - Analista Tecnico de
18 al transportista; ademas de la firma del Acta de Entrega _- Estacion de Servicio
Recepcion de productos. / Transportista
g - N
19 Archivar documentacion en forma clasificada y cronologica Analista Tecnico d?
Estacion de Senvicio
Analista / Asistente
20 Elaborar ordenes de pago de proveedores y Administrativo

Financiero de
Estacion de Servicio

FIN
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ANEXO N°2
FICHA DE OBSERVACION

En esta ficha de observacion se pretende advertir los diferentes procesos, que
agregan valor al cliente final, para asi poder establecer tiempos y parametros,
para crear los indicadores de gestion. Se observaran solo los procesos en los
cuales se puedan medir cuantitativamente.

1.- Medir el tiempo en que los clientes esperan, desde que llegan a la estacion
hasta que salen.

Esta medicién, nos podra dar una idea para ver qué servicios adicionales se
pueden implementar durante este tiempo de espera, como limpieza de vidrios,
revision de aire de neumaticos, etc. Algun servicio que agregue valor a nuestros
clientes.

2.- Medir el tiempo en que se llena el tanque de un vehiculo liviano.

Se hara esta observacion para poder establecer tiempos maximos para llenarles
el tanque a los vehiculos, y asi poder medir a los auxiliares de despacho, si se
toman mucho tiempo. Ya que actualmente no esta definido el tiempo que
debieran usar para despachar un vehiculo.

3.- Medir el tiempo en el que se realiza la facturacion de las ventas.

El tiempo que se usa para la emision de una factura, es fundamental para los
clientes, ya que solo esta en espera de su comprobante y vuelto. Al estandarizar
tiempos, se puede verificar si los auxiliares estan siendo eficientes al momento
de la venta de combustible y su facturacion.
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ANEXO N° 3

Encuesta dirigida a los clientes de la Estacion de Servicios de Guayaquil,
especificamente en la isla de Multiproducto 12-13 hasta la 27-28. En el horario
de O07HOO0 Y 09HO0O0. Cabe sefialar, que en estas islas se despacha (Diesel,
Super y Ecopais) s6lo a vehiculos livianos.

El objetivo de la encuesta es medir el grado de satisfaccién de los clientes y
conocer a través de ellos, cuales son las necesidades que no se estan
satisfaciendo a fin de tomar los correctivos respectivos.

Encuesta

Clientes Estacion de Servicios Guayaquil

1. ¢ Qué opina usted de las instalaciones fisicas de la E/S Petroecuador?

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

2. ¢ Qué percepcion tiene usted de los servicios brindados en la estacion de
Servicio?

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

3. ¢En la siguiente escala, como considera usted el nivel de atencién brindado
por el personal de la Estacion de Servicio?

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo

4. ¢Opina usted que el personal que atiende en la Estacion de Servicio cuenta
con la capacitacion adecuada?
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(Si 0 no) y brindar comentarios

Si

No

5. ¢Qué oportunidades de mejora considera usted que se pueda implementar?
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ANEXO N° 4
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Detalles:
4 Bombas inteligentes
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5 Llaves de agua
2 Llaves de paso (agua)
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2 Entrada Linea Telefonica 64

1 Entrada Linea de Alto Voltaje




GLOSARIO

e Combustibles: Substancias capaces de producir procesos de
ignicién o fuego y sus procesos asociados de generacion de calor y
luz.

e Aforo: Accibn de medir el contenido de un tanque en condiciones
ambientales

e Autotanque: Unidad automotriz con tanque, tipo semi-remolque; puede ser
utilizada para el transporte de combustible

e Compartimiento: Division interior hermético de un tanque

e Guia de remisién: Documento exigido por el servicio de rentas internas para
el control de ventas a clientes, el cual es generado por el depésito o terminal
gue requiere el producto con la finalidad de dejar constancia escrita de lo
solicitado, la cantidad y la forma de transportarlo

e Tanque: recipiente que se utiliza para el almacenamiento de productos en
estado liquido o gaseoso

e Combustibles: Substancias capaces de producir procesos de
ignicién o fuego y sus procesos asociados de generacion de calor y
luz.

e Derrame de hidrocarburos: Escape de hidrocarburos producidos por
causas operacionales imprevistas 0 por causas naturales, hacia la pista de
despacho, cuyo volumen supera un galon.

e Liqueo de hidrocarburos: Escape de hidrocarburos producidos por causas
operacionales imprevistas o0 por causas haturales, hacia la pista de
despacho, cuyo volumen no supera un galon.

e Residuos peligrosos: Aquellos residuos que debido a su naturaleza y
cantidad son potencialmente peligrosos para la salud humana o el medio
ambiente. Requieren un tratamiento o técnicas de eliminacion especial para
terminar o controlar su peligro. Se las denomina también “desechos
contaminados con combustibles”

e Dispensadores Multiproducto: Se conocen con este nombre a los
dispensadores de combustible que pueden abastecer a los clientes con los 3
tipos de combustible, Ecopais, Super, Diesel.

e GLP: Gas licuado de petrdleo. Es la mezcla de hidrocarburos gaseosos en
estado natural, en cuya composicion predominan los hidrocarburos propano
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y butano, que se almacenan y distribuyen en estado liquido, en recipientes
herméticos a presion.

Zona de Descarga: Area ocupada por los tanques de almacenamiento de
productos y el conjunto de instalaciones destinadas al movimiento de los
fluidos en ellos contenidos.

KPI: Key Performance Indicators o Indicadores Clave de Desempefio

PEST: Identifica los factores del entorno general que afectan a la empresa,
como son; Politico, Econdmico, Socio-Cultural, Tecnolégico.

EP: Empresa publica

Balanced Score Card: Cuadro de mando integral
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