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RESUMEN

La Estacion de Servicios el Jordan se dedica a la compra y venta de combustible
la cual requiere de procesos y procedimientos que le permita mejorar la actividad
comercial asi obtener calidad en el servicio al cliente, el presente trabajo de
investigacion es un manual de procesos y procedimientos para la estacion de
servicios el Jordan ubicada en la cuidad de Otavalo provincia de Imbabura.
Mediante la encuesta y las entrevistas al personal de trabajo se identifica
problemas en la ejecucion de procedimientos administrativos, lo cual dificulta
operar con eficacia y eficiencia, por esta razon se elabora manual de procesosy
procedimientos en los cuales se asignan funciones a los empleados, las tareas
gue se encuentran asignadas estan escritas mediante procedimientos y flujo
gramas donde les permitird tener una forma general de su trabajo, esto
contribuye a que los funcionarios tengan definidos los procedimientos a realiza,

mismos que podran visualizar en el manual.
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ABSTRACT

El Jordan Service Station is dedicated to the purchase and sale of fuel which
requires processes and procedures that allow it to improve commercial activity
thus obtaining quality customer service, this research work is a process and
procedures manual for the El Jordan service station located in the city of Otavalo,
Imbabura province. Through the survey and interviews with work personnel,
problems in the execution of administrative procedures are identified, which
makes it difficult to operate effectively and efficiently, for this reason a manual of
processes and procedures is prepared in which functions are assigned to
employees, Tasks that are assigned are written through procedures and flow
charts where they will allow them to have a general form of their work, this
contributes to the officials having defined the procedures to be carried out, which

they will be able to view in the manual.
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INTRODUCCION

ANTECEDENTES

Los manuales son de vital importancia para la empresa ya que es donde se
detalla de forma ordenada los procedimientos, instrucciones, funciones que debe
desempeiar cada persona, Vergara (2017), afirma que “en la actualidad las
organizaciones a nivel mundial se mueven mediante procesos y nace la
necesidad de controlar cada proceso para que este se desarrolle de una manera
eficiente por lo que es importante el control interno aplicado manuales de
procedimientos” (p.247). Por tal motivo se debe implementar manuales para que
todos los trabajadores tengan claras sus tareas a realizar, esto ayudara a corregir
cualquier problema transmitiendo informacion clara de cémo cumplir cada uno
de los procedimientos a seguir, si los manuales de procesos son bien llevados
por todos los trabajadores, la empresa llegara a cumplir sus metas y objetivos de

una manera organizada.

Los manuales, comprenden documentos en donde se describe la forma en como
se debe realizar una actividad, en un formato determinado, el cual esta dirigido
para usuarios especificos. Asanza, Miranda , Ortiz , & Espin (2016), “Se
denomina manual a toda guia de instrucciones que sirve para el uso de un
dispositivo, la correccion de problemas o el establecimiento de procedimientos
de trabajo” (p.5). El manual es muy util para personas que desconocen ciertos

procesos, pues lo direccionan gracias a los pasos que se plasman en él.

Un manual es de utilidad publica, en él se documentan los pasos a seguir de un
proceso, como lo manifiesta La autora, es un diccionario, en donde se
encuentran términos que se relacionan a las operaciones de una empresa. Este
documento relune los aspectos basicos cuya finalidad es explicar a su usuario

como funciona cierto objeto, proceso, o tema.

Ejemplificando las empresas del sector servicios, especificamente de venta de
combustibles, la Empresas Copec S.A. es una de las mas grandes empresas
gue ofrece combustible en Chile, gracias a los procesos y procedimientos que

manejan han llegado hacer una empresa con mas de 623 puntos en este
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territorio, ya que todos sus colaboradores tanto administrativos como
despachadores conocen a perfeccion sus tareas que deben realizar. Roberson
C & Bottinell (s.f.), interpreta que, “el compromiso con los clientes que atendemos
en las Estaciones de Servicio, es entregar siempre un servicio de excelencia,
tanto en seguridad, oportunidad y calidad” de tal manera que gracias a dar un
buen servicio y a conocer cada uno de sus posesos Yy procedimientos han llegado
a ser una de las mas grandes empresas, ya que cumplen a cabalidad cada una
de las actividades asignadas a cada uno de sus puestos de trabajo, gracias al

compromiso de todo el personal, la empresa ha llegado tan alto.

Por otra parte, Pemex es una empresa estatal la mas grande de México, esta se
maneja por medio manual de funciones las cuales indican cuéles son las
actividades que debe realizar cada una de las personas. (PEMEX, s.f.). Testifica
que “los manuales tiene como objetivo establecer directrices y actividades a
realizar en las Estaciones de Servicio para garantizar una operacion eficiente, de
calidad y con altos estandares de seguridad y proteccion al ambiente”, de tal
manera que a esta empresa gracias a tener muy claro la descripcién de cada
una de sus politicas, funciones y organigramas mantienen cada una de sus areas
actualizadas, donde sus trabajadores revisan la informacion y mantienen una
copia en cada area, socializan con sus colaboradores, siempre se mantienen
actualizados porque también la informacion mantienen en la pagina web de la
empresa, estan claros de los niveles jerarquicos que tiene cada una de las
personas al igual que las actividades a realizar, esto ha llevado a la empresa a
llegar a donde esta con la ayuda de todo el personal cumpliendo a cabalidad lo

propuesto.

Los procesos y procedimientos son de vital importancia para las empresas.
Pérez & Lanza (2014), comentan que “el manual de procedimientos es utilizado
para organizar y administrar el funcionamiento de cada una de las operaciones
y actividades que se realizan de manera homogénea y que cada dirigente,
funcionario y trabajador las conozca”. De este modo el manual ayudara a la
empresa a organizar de mejor manera cada una de las actividades previstas para
cada uno de los trabajadores, donde cada persona identifica cada proceso,

producto, donde se involucran todos hacia la empresa, generando un mejor
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servicio, identificando las buenas practicas, seleccionando las mejores para

obtener un mejor resultado.

Los procedimientos son pasos que permiten facilitar el trabajo de manera
correcta, Burgos ( 2016), certifica que “el manual de procedimientos se convierte
en una guia orientadora con caracter formal u oficial para la ejecucion de un
determinado proceso” por tal razon es importante para las empresas tener un
adecuado manejo de los procedimientos y procesos, donde por mas pequefia
gue sea la actividad a realizar sea ejecutada de la mejor manera donde se busca
minimizar los riesgos, el desempefio de cada una de las personas al igual que la
capacidad que tenemos para lograr lo propuesto, y esto ayudara no solo al
personal sino a la empresa a generar mayor utilidad y clientes mas satisfechos

con el servicio brindado.

Los manuales de procesos son utilizados por personas que deben ejecutar
trabajos regulados estrictamente, constituyen un mecanismo de control interno
para las organizciones. Ademas, al momento de efectuar auditorias, son criterios
para comparar lo actuado con lo dispuesto o normas. Vivango (2017), manifiesta
“los manuales de procedimientos son la mejor herramienta, idonea para plasmar
el proceso de actividades especificas dentro de una organizacion en las cuales
se especifican politicas, aspectos legales, procedimientos, controles para

realizar actividades de una manera eficaz y eficiente” (p.252).

El manual de procesos debe fomentar la sistematizacion de las operaciones en
una empresay através de ello la eficiencia y eficacia, con la finalidad de alcanzar
altos indices de productividad. EI manual de procesos es un documento de
control dentro de una organizacion debido a que constituye un marco de
referencia de las normas, en el deben incorporarse las politicas y normas que

regulan las actividades empresariales en todos los niveles y areas de la entidad.

Tanto la empresa Copec S.A. de Chile y Pemex de México mantienen manuales
de procesos y procedimientos bien elaborados al igual que organigramas bien

estructurados de tal manera que les ha permitido llegar hacer empresas de éxito.

Analizando en el campo ecuatoriano se identifica la existencia de la empresa
Estacion el Jordan, dedica también a la venta de combustible al por menor para

todo tipo de vehiculos livianos, pesados, maquinarias y personas que necesiten
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para cualquier otra necesidad, dicha empresa no ha logrado aun implementar
manuales de procesos y procedimientos administrativos por lo que actualmente

se encuentran trabajando de manera empirica.

Para la administracion es importante manejarse bajo procesos y procedimientos
que permitan un buen desarrollo de los trabajadores. Gonzalez, Fuentes, & Millo
(2017), aseguran que “la informacién emitida sea confiable al dar niveles
adecuados de eficiencia y eficacia operativa al ejecutar los procesos” (p.61), por
lo tanto el administrador asi como el personal se deben involucrar en todos los
procesos, conocer a fondo cada una de las actividades y dar cumplimiento de
las mismas, donde el propésito es lograr los objetivos minimizando los recursos
ya que la adecuada utilizacién hara que exista una productividad de éxito para la
empresa y llegar hacer una de las reconocidas por su calidad de servicio y su
liderazgo solvente, al realizar un manual de procesos y procedimientos se lograra
gue los trabajadores tengan claro el proceso, den un mejor servicio al cliente,
sistematizar los procesos, mayor eficiencia y seguridad al momento de realizar

las operaciones, gente mas comprometida con la empresa.

Los resultados de los procesos y procedimientos se podran ver con el dia a dia,
Vivanco (2017), menciona que “los Manuales de Procedimientos son
herramientas efectivas del Control Interno las cuales son guias practicas de
politicas, procedimientos, controles de segmentos especificos dentro de la
organizacion” (p.248). Es por esto por lo que si un proceso o procedimiento no
esta dando resultado se debe verificar a tiempo para que se pueda realizar bien
el trabajo previsto, esto es dando a conocer a cada una de las personas que

trabajan en la empresa y de esta manera buscar soluciones al problema.

Los manuales al constituir una herramienta de control para una organizacion, se
pueden clasificar, conforme al &rea en donde se va a implementar, especificando
los objetivos que busca por unidad operativa de la empresa. Existen manuales
para la organizacion, por departamento, de politicas, de calidad, de la
administracion financiera, de los sistemas internos, aquellos para describir
procesos multiples, del puesto de trabajo o también conocido como manual de
funciones y cargos, asi mismo existen manuales para introducir a la historia de

la empresa como el manual de bienvenida.
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Lozano Valqui & Tnorio Aguinaga (2015), sostienen que “una de las herramientas
importantes para poder lograr un desarrollo eficiente en este sector es el control
interno” es por esto que el control de cada uno de los procesos es importante ya
que se debe verificar el desarrollo que tiene cada una de las &reas de trabajo,
garantizando el servicio que se da a los clientes, y salvaguardando los bienes de
la empresa, generando confianza en los registros y resultados que generan

utilidad para la empresa.

Los procesos y procedimientos se relacionan con cada una de las actividades
gue se van a realizar. Castillo (2017), menciona que “un proceso es el Flujo
continuo e interrelacionado de las actividades de planeacion, organizacion,
direccion y control, desarrolladas para lograr un objetivo comun”. De tal manera
gue todos los procesos van de la mano de los cuales todo el personal debe
conocer y poner en practica, las empresas de éxito lo manejan de buena forma
lo cual se debe aprender a ser mejores cada dia, dando a conocer cada una de
las actividades diarias y a mejorarlas, ayudar a dar cumplimiento y a ser una
empresa de éxito todos juntos ya que el trabajo en equipo ayuda al

fortalecimiento de esta.

Mediante la entrevista realizada al administrador de le Estacion el Jordan dio a
conocer que la empresa LUBRIGOD S.A. de nimero de RUC: 179232231001
con representante legal la Lic. Godoy Andrade Bertha Elizabeth con nombre
comercial Estacion Internacional EL JORDAN inicio sus actividades desde el afio
2012, el mismo que se encuentra ubicado en la ciudad de Otavalo, panamericana
norte via selva alegre, esta empresa se dedica a la venta al por menor de
combustible para automotores, la Estacién el Jordan al llevar varios afios en el
mercado y al encontrarse en un lugar estratégicos se encuentra en constante
crecimiento con el fin de abastecer la demanda del mercado ya que trabaja con
empresas publicas, privadas y publico en general que necesita del servicio de
combustible, estd conformado por 2 accionistas cada uno con el 50% de
acciones, la empresa se ha dedicado solo a vender mas no a la parte
organizacional ocasionando un descuido en el area administrativa ya que es una
empresa empirica al no contar con un manual de procesos y procedimientos, no

cuenta con un organigrama funcional, no cuenta con una vision, vision, objetivos,
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es por esto que se ha visto la necesidad de atender esta debilidad con la creacion

de un manual de procesos y procedimientos.

La empresa al no contar con un manual de procesos no tiene un control,
demuestra falencias en el &rea administrativa, las actividades las realizan
solamente con conocimientos basicos que las personas antiguas en los puestos
de trabajo les han compartido, el desconocimiento de los procesos muchas
veces ha causado inconvenientes con los clientes y retrasos en los turnos de

trabajo.

El Marketing de la estacion es reconocido por la empresa comercializadora de
Petréleos y Servicios ya que la empresa comercializado maneja un marketing
para todas las gasolineras a las que distribuye el combustible como son
sorteando viajes, 6rdenes de compra, regalando camisetas, gorras, realizan la
campafna siembra oxigeno las cuales por cada tanqueo regalan semillas de
arboles para sembrar, p&s regulariza a todas las estaciones en un mismo
estandar de marketing como son lugares estratégicos para abastecimiento de
combustible, precio establecido por todas las estaciones, promociones, etc.

Pinheiro, Breval, & Rodriguez (2017), interpretan que, “la logistica se perfila
como un eslabon importante en las estrategias corporativas” (p.264). En lo
referente a las Operaciones y Logistica La Estacion el Jordan se maneja con un
tanquero propio el cual viaja todos los dias en la madrugada a traer el
combustible y llega maximo a las tres de la tarde tiene un abastecimiento de
10000 galones los cuales se divide para traer diésel, extra y super, el sistema de
facturacion lo maneja con la ultima tecnologia de P&Y facturacion electrénica, la
falta de control en el stock del combustible, los despachadores no revisan las
tapas de los tanques por donde el combustible se puede evaporar y se registran
faltantes en los cuadres lo cual se registra como perdida, equivocacion en la
generacion de vales de crédito ya que no tienen un registro o una lista donde les
indiquen que personas manejan crédito y cuales efectivo o ingresan codigos que

no le pertenece.

En cuanto a los procesos es necesario que cada persona tenga claras sus
funciones dispuesto para cada uno de sus puestos de trabajo, conocer el

organigrama estructural, las jefaturas que existen dentro de la empresa donde
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permita tener una mejor coordinacion y desarrollo de los objetivos propuestos,

se podréa tener un mejor control de todo lo que se maneja dentro de la empresa.

Davila, Flores Velastegui, & Melendres (2018), explican que, “las empresas para
cumplir con sus objetivos cuentan con planes de negocios anuales, pero para
cumplirlos, se debe disponer de verdaderos equipos de trabajo compuestos por
los ejecutivos y trabajadores comprometidos que compartan deberes y
obligaciones”. De tal manera que los equipos de trabajo se deben crear de
acuerdo con las necesidades con personas que se involucren en la empresa y
gue tengas ganas de trabajas. El administrador de la empresa es encargado del
recurso humano ya que como no son muchas las personas que trabajan el
administrador es el encargado de velar por el bienestar de todos, él se encarga
de dar vacaciones y permisos, al igual que la empresa no cuenta con un
departamento médico ya que este es considerado a partir de los 100 empleados
en la empresa, la empresa mantiene un reglamento de higiene y seguridad
interno donde el objetivo principal es la prevencion de accidentes laborales en el
area de despacho trabajan ocho despachadores un jefe de pista un chofer del
tanquero, en el area administrativa se encuentran el administrador y un asistente

administrativo.

Con esto se podra destacar cada uno de los elementos y actividades que
permitiran dar un mejor resultado ya que las estrategias estan orientadas
alcanzar un objetivo mediante series de tacticas para poder conseguir en

conjunto los objetivos propuestos por la empresa.

La aplicacion de manuales de procesos y procedimientos contribuye a que las
empresas mejoren el rendimiento a través de la eficiencia en todos los procesos
productivos es asi como Rojas, Jaimes, & Valencia (2017), manifiestan que, la
eficiencia es “capacidad administrativa para alcanzar las metas o resultados
propuestos. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados” (p.9). La eficiencia es el logro de los
objetivos propuestos reduciendo el uso de los recursos escasos como humanaos,

materiales, econémicos y el tiempo.
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Para medir la eficiencia en las empresas, es necesario el uso de indicadores,
gue pueden ser a base de modelos enfocados a los insumos y sus costos, con
un enfoque a la calidad del producto o servicio brindado. En esto se basa ademas
a los objetivos de la empresa. Los estudios pueden basarse en la utilizacién de

modelos analizando procesos y muestras.

Es factible cuantificar la eficiencia a través de la medicién del gap existente
entre los outputs de una unidad productiva y los de la «mejor» empresa de
su sector, para unos inputs dados (modelo orientado a outputs), o bien la
gue se deriva de comparar los inputs utilizados respecto al nivel de outputs
dados (modelo orientado a inputs). De ello se deduce que con el analisis
de eficiencia a través de los modelos DEA no se pretende fijar el estandar
ideal, m&ximo o tedrico para operar en el sector, sino que este se sustituye
por el que ostentan las mejores empresas consideradas en el estudio.
(Balboa, 2016, pag. 132)

Las empresas pueden optar por medir su eficiencia, haciendo uso del cociente
entre insumos y productos, es decir comparando los recursos utilizados frente a
los resultados obtenidos, para ello existen modelos como el GAP y el DEA, estos
modelos son frecuentes para empresas de servicios, pues fueron las bases del
estudio en los que se basa La autora. Como se puede observar estos modelos,

se enfocan a las entradas y salidas, los cuales son medidos por procesos.

La relacion entre el monto de los bienes o servicios producidos y el monto de los
recursos utilizados en su produccion, es hablar acerca de la productividad,
buscando obtener altos indices de rentabilidad, a través de la ejecucion eficiente
y eficaz de los procesos en todos los niveles de la empresa. De acuerdo con
Garrido & Martin (2016) “La productividad es el indicador por excelencia de la
eficiencia midiendo, para un cierto periodo de tiempo, la relacién entre la

produccion obtenida y la cantidad de factor(es) empleados para obtenerla”
(p.26).
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Sin duda la gestidn eficiencia en las empresas, tiene muchos beneficios, desde
el aspecto de la economia, debido a que gestionan sus recursos con mucha
cautela, buscando maximizarlos y minimizar los costos de produccién. Ademas,
desde el punto de vista de mercado, se logra mayor competitividad, desde

muchos puntos de vista, medir la eficiencia en los procesos resulta ventajoso.

SITUACION PROBLEMATICA

Uno de los inconvenientes de la gasolinera es ser una empresa empirica la cual
no cuenta con una mision, visidn, organigrama estructural, no tener un manual
donde tengan claro los procesos y procedimientos a seguir donde no permita
tener reproceso y hagan mejor su trabajo con eficiencia y seguridad al brindar el
servicio, muchas veces no tienen claro los procesos y causan problemas en los
clientes que mantienen crédito en la estacion por inconvenientes presentados
con los despachadores, esto es en poner mal los codigos y envian a clientes
diferentes, bajar mal el combustible mezclar los tanques los cuales genera
reproceso y pérdida de dinero ,los tiempos de demora cuando hay personal
nuevo son Mas largos ya que no tienen claro los procesos, el no contar con un
organigrama estructural donde permita saber los cargos de cada uno y el rango
de cada persona, el personal trabaja solo por los conocimientos basicos del
personal antiguo mas no un documento donde les indique sus actividades a

realizar.

Al momento de generar un documento que les indique cual es el proceso y que
es lo que deben hacer, el trabajo se les facilitara, podran corregir cualquier error
de los estandares de calidad de productos y servicios, manejaran de una mejor

manera las actividades diarias.

La estacién no cuenta valores institucionales, los cuales pueda identificar a la

empresa y los empleados también tengan claro la filosofia institucional.

Los empleados no cuentan con un funcionamiento interno adecuado donde se
describa las tareas que debe hacer cada una de las personas responsabilidades
del puesto de trabajo, esto genera inconvenientes ya que no facilita en los
procesos de control interno, los tiempos de espera son mas largos para los

clientes.
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JUSTIFICACION

El trabajo de investigacion tiene como finalidad elaborar un manual de procesos
y procedimientos mediante el establecimiento de lineamientos para obtener
niveles de calidad en los procesos y el resultado de esta investigacion es tener
gente mas comprometida con la empresa donde se disminuyan los estandares
de errores ya que esto nos permitird disminuir el tiempo de atencién a los clientes
y dando una atencion de excelencia y clientes satisfechos con el servicio, los
empleados van a ser mas atentos, van a trabajar con mas rapidez y precision,
van a ser conscientes de las normas que se debe seguir, van a llegar hacer un

trabajo sin supervision.

En la actualidad todas las empresas competentes tienen un control riguroso
sobre el manejo de cada una de las actividades, es decir cumplen con las normas
y procedimientos que debe contar la empresa para poder tener los permisos
respectivos, esto muchas veces no lo han logrado por falta de conocimientos
pero es fundamental solucionar la debilidad que presenta la empresa, el recurso
humano tendra designadas actividades a realizar asi como responsabilidades
que debe cumplir y de esta manera la empresa tendra clientes mas satisfechos

los cuales atraeran a muchos mas.

PROBLEMA CIENTIFICO

La estacion de servicios El Jorddn carece de un manual de procesos y
procedimientos administrativos lo que limita el mejoramiento de la actividad

comercial y la obtencion de la calidad en el servicio al cliente.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un manual de procesos y procedimientos para la estacién de servicio

el Jordan.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar las teorias respecto a los manuales de procesos Yy

procedimientos administrativos.

Realizar un diagnéstico interno y externo de la Estacion el Jordan que
permita la determinacion de factores positivos y negativos que afectan
a la empresa.

Disefiar un manual de procesos y procedimientos para la Estacion el

Jordan.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Un manual de procesos permitird incrementar la eficiencia en la Estacion
El Jordan?

¢ Qué teorias con respecto a los manuales de procesos y procedimientos
se podran usar para la Estacién El Jordan?

¢, Cudl es la situacion interna y externa actual de la Estacion El Jordan?

¢, COmo presentar una propuesta de mejora para el manejo de procesos y

procedimientos administrativos?

VARIABLES

Variable independiente
Manual de procesos y procedimientos administrativos.
Variable dependiente

Actividad comercial
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CAPITULO | MARCO TEORICO

1.1. PROCESOS ADMINISTRATIVOS

La administracion es considerada una ciencia que se centra en el tema
empresarial, en su manejo, y de los componentes que la integran, varios autores
concuerdan que comprende cuatro funciones: planeacion, organizacion,
direccion y control. Cada funcién es importante llevarla a cabo de manera
adecuada, haciendo un efectivo uso de los recursos que dispone. En los términos
de Blandez (2016), la administracion “es una disciplina que se ha transformado
alo largo del tiempo, a fin de cubrir las necesidades y los cambios de la sociedad,
y junto con ella de los mercados de la economia y sobre todo, de las
organizaciones” (pag. 8). La administracion existe desde tiempos remotos,
naciendo como una necesidad, sobre las decisiones de inversion y manejo de

recursos.

Varios actores de esta ciencia mencionan que la administracion comprende un
proceso sistematico en el cual se manejan recursos; humanos, financieros,
tecnoldgicos, de forma eficiente y eficaz, para el cumplimiento de objetivos y
metas que se plantearon en su primera fase y a la vez, cumplimiento la misién
por la cual existe una empresa. Este proceso, debe estar encabezado por una o
varias personas, que harpa de administrador ya sea de toda una organizacién o

parte asociada.
1.2. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Un organigrama representa a una empresa y refleja su organizacion, en términos
de actividades funciones o dependencias distintas, las cuales estan
relacionadas, unas de otras, su orden estara por niveles jerarquicos. (Rey, 2016),
“El organigrama es una representacion grafica de la estructura de una empresa
u organizacion, que refleja de forma esquemadtica, la posicion de las areas que

la integran, sus niveles jerarquicos, lineas de autoridad y de asesoria” (pag. 171).

Esta representacion grafica muestra las posiciones del area que la integran, es

un modelo abstracto y sistematico. Para las personas ajenas a la empresa
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pueden utilizar este documento como informativo, puesto a que da una idea de
la estructura organizativa de la empresa. En ella, se encuentran las lineas que
muestran la jerarquia de todas las areas departamentales, puede estar
encabezado por un gerente o por una unidad de socios que dirigen a la empresa,

de ellos partes las demas unidades.

Los organigramas, son indispensables para mantener una estructura
organizada, permite que los integrantes de la organizacion tengan claro las
relaciones entre las unidades departamentales de la empresa. De acuerdo con
Arenal (2019) senala “El organigrama de una empresa define los roles y
responsabilidades de cada miembro de la estructura, su importancia es tal que
llega a marcar la cultura laboral y la forma de trabajar dentro de la empresa” (pag.
18). En esta grafica organizativa, se establecen las relaciones de las personas

gue trabajan, es una fuente muy necesaria de informacion.

La implementacion de un organigrama se basa primeramente en la
determinacién de las areas principales de la empresa y sus respectivas
subdivisiones, ademéas Lopez (2017), sefiala lo siguiente, “la creacion de la
estructura de la empresa pasa por cuatro etapas: determinar las funciones que
hay para llevar acabo, disefiar los puestos de trabajo, agruparlos de forma l6gica

y establecer las relaciones que tienen que darse entre ellos” (pag. 13).

Establecer ademas las responsabilidades, puesto a que ayuda a determinar las
relaciones internas, para ello es necesario elaborar esa estructura en base a la
filosofia de la empresa, implica considerar las politicas de la entidad,
especializando los encargados con lo cual se llega al organigrama funcional. El
organigrama se lo elabora utilizando figuras geométricas que se adapten a las
unidades administrativas y productivas de la empresa.

1.2.2. MISION

Es la razén de ser de la institucion, y parte del rol y las competencias de esta. El
consenso Y la participacion son elementos fundamentales a la hora de definir la
mision, ya que permiten el compromiso y la motivacion necesaria para movilizar

a las y los integrantes de la organizacion.

La mision es la razon de existir de una empresa. Representa su identidad y

personalidad en el momento presente. La mision de la empresa debe ser
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conocida por todos los integrantes e la organizacion, ya que representa la
filosofia de la misma y se mantiene en el tiempo a pesar de los pequefios
cambios que pueda sufrir fruto de la dinamica empresarial. (Caldas, Maria

Eugenia , Reyez, Herraez , & Heras, Antonio, 2017, pag. 33)

La misién abarca al ambito de accion de la institucion y a todos sus niveles,
responde a la naturaleza de las actividades institucionales y a la poblacion a la
que sirve y se caracteriza por: Incorporar valores de la institucion; identificando
el ambito de accion de la entidad. La redaccion debe ser clara y positiva,

comprensiva y explica el apoyo de entidades externas.

La redaccién debe ser clara y positiva, comprensiva y explica el apoyo de
entidades externas. Para su formulacion se debe responder cuatro preguntas
basicas: ¢Quiénes somos? ¢Qué buscamos? ¢Qué necesidades satisfacer?

¢, Como se satisfacen estas necesidades?

De acuerdo con Gaytan & Aceves (2017) “Es importante para las empresas
tener a la vista la mision y vision debido a que eso podra ayudarlos cuando se
olvide por los empleados la razén de ser de empresa y que es lo que se busca,
esto los podra orientar a cumplan con sus objetivos”. (pag. 7) Para la obtencién
de las estrategias, se pierden por el camino, debido a que no tienen un camino
fijado, sin definir la meta principal, lo que hace cada dia funcionar a la empresa.
Existen empresas, que, al no contar con este planteamiento, descuidan sus
pasos y fracasan, puesto a que no tienen en su mente que es lo que buscan con

el accionar de cada dia.

Para implementar una misidn en una empresa, es necesario saber contestar por
gué existe la empresa, la razon por la cual abren sus puertas, asociando esta
respuesta con la necesidad existente, y el beneficio que buscan. De acuerdo con
Maragno, De Souza, & Lunkes (2014), “la empresa que desea tener continuidad
debe saber exactamente quién es, donde estd y a donde quiere llegar. La
definicion de la mision responde a esas preguntas ademas de aportar diversos

beneficios para la organizacion” (pag. 470).
1.2.3.VISION

La vision es una imagen proyectada del futuro deseado por la organizacién, es

una declaracién general que describe la situacion a la que la institucién desea
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llegar dentro de los proximos afios. Segun Caldas, Maria Eugenia , Reyez,
Herrdez , & Heras, Antonio ( 2017), la vision es una imagen del futuro deseado,
que la empresa busca y quiere crear con sus esfuerzos y acciones. La vision ha

de tener las siguientes caracteristicas:

e Factible y realista
e Sencillay facil de comunicar
e Motivadora e inspiradora

e Compartida (pag. 33)

Formulacion del plan institucional institucion deben ser conocidos por los
miembros de esta, pues son los pilares fundamentales para el desarrollo de una

cultura organizacional y promueven un cambio de pensamiento en las personas.

La vision por otra parte, se proyecta al futuro, asociando la respuesta a la
pregunta de que se busca ser dentro de un determinado tiempo, sin embargo,
para ello, es necesario que este objetivo a largo plazo sea alcanzable. Si una
empresa no cuenta con una visién a futuro, se perdera en el trayecto, o se
mantendra estancada. Segun Lefort (2016), quien tiene vision empresarial
previene no solo su salida en un largo plazo, sino que analiza los recursos
existentes: tecnologia, oficinas, empleados, define necesidades futuras de sus
clientes, hacer crecer su empresa, se posiciona en el mercado y sobrevive a la

competencia.

Para implementar la vision en una empresa es necesario que esta responda a

ciertos cuestionamientos conforme lo menciona Mejia (2015):

e ¢ Quiénes seran los que recibiran nuestro trabajo y nuestro esfuerzo?

e ¢ Cuales son las herramientas tecnolégicas para utilizar?

e (Cuales seran los valores y actitudes claves de nuestra empresa?

e ;CoOmo hablaran los clientes, los trabajadores y el publico que tenga

relacion?

La formulacion de una vision estratégica, primeramente, debe responder a las
preguntas mencionadas, debe visibilizar ese futuro proyectado, en lo que se
espera se convierta, debe ser audaz y clara, para que los demas lo puedan

entender.

32



1.2.4. POLITICAS

Las politicas de una empresa, constituyen normas, principios y procedimientos
que rigen a una empresa, conforme a su filosofia, y dependiendo a las creencias
y leyes que regulen su actividad. Segun lllera & lllera (2015), “las politicas
empresariales son decisiones corporativas mediante las cuales se definen los
criterios y se establecen los marcos de actuacion que orientan la gestion de todos

los niveles de la sociedad en aspectos especificos” (pag. 15)

Las politicas son elementos orientadores para los miembros de una empresa,
son parte de la cultura empresarial, puesto a que comparte su filosofia. Existen
politicas internas y politicas externas. Las politicas internas son establecidas por
la gerencia o quienes la encabezan y las externas son establecidas por el
Estado. Las politicas empresariales deben ser difundidas dentro de la
organizacion y debe ser de conocimiento de todos, debido a que las actividades

de cada empresa ejecutan sus procesos alineados a las politicas.

Las politicas reflejan la filosofia de la empresa, es necesaria plantearlas, debido
a que se debe moldear el comportamiento de los trabajadores y encaminarlos a
un solo objetivo en un mismo ritmo, por su parte, de acuerdo con Caurin (2018),
son muy importantes para la empresa, ya que se trata de unos principios creados
por la direccion y aceptados por todos los integrantes con el objetivo de

conseguir la mejor gestion que permita obtener grandes resultados.

Para la aplicacién de politicas es necesario, primeramente socializar a los
colaboradores, mantener publicas las politicas, las cuales reflejen la imagen de
la empresa. De acuerdo con Agudelo & Valencia (2018), para lograrlo, dichas
politicas deben comunicarse y asi volvemos al hecho que la cultura

organizacional es el puente.

En base a lo mencionado por La autora, las politicas empresariales deben estar
a la vista de todos, entre ellos los clientes y trabajadores, para este ultimo es
necesario que la conozca puesto a que disciplina su accionar, y hace que busque

realizar sus actividades en el marco de la vision de la empresa.
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1.2.5. VALORES

Son los criterios que aplicamos conscientemente para la toma de decisiones.
Segun Vifiards , Cabezuelo, & Herranz (2015), “los valores corporativos
representan el como la organizacion lleva a cabo sus negocios en el mercado”
(pag. 396). Es decir que corresponden a normas y creencias consideradas
deseables, que guian la gestion de la entidad; representan su orientacion y
cultura institucional. Toda organizacién tiene un conjunto de valores, que pueden
estar implicitos o explicitos, y deben ser analizados vy, si fuera el caso, ajustados
y redefinidos. Por ejemplo: Solidaridad, Transparencia, Lealtad, Respeto,

responsabilidad, Honestidad.

Los valores corporativos, elementos que orientan a los colaboradores a tener
una misma filosofia, para ser aplicada en cada una de sus funciones, los cuales
constituyen la imagen de la empresa ante el puablico. Los valores empresariales,
pueden ser varios y habra entidades que tengan a un valor como el primordial

que los caracteriza y diferencia de la competencia.

Toda empresa debe contar con valores, de acuerdo con Castro (2017), los
valores organizacionales “tienen una relevancia e importancia en el proceso de
toma de decisiones, constituyéndose en directrices que orientan practicas éticas
en la organizacién, estableciendo pautas de comportamiento aceptadas y
compartidas por los miembros, en funcion de lograr la integracion de esfuerzos

comunes hacia el logro de metas previstas” (pag. 73).

Barrera (2015) “los valores no son unas cosas que se les hace a las personas,
sino que como se hacen con ellas; es un proceso de colaboracién. Hay que
aclarar los valores, cuanto mas sencillos, directos y faciles de entender sean,

mejores” (pag. 12).

1.2.6. OBJETIVOS

Zambrano (2016), “los objetivos deben ser formulados como proposiciones que
contienen los conceptos teoricos fundamentales, en las que el investigador

postula una intencién” (pag. 169).
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Riquelme (2019) Ademas de basarse en que son el propdésito de la organizacion,
radica en que ayudan a definir objetivos mas concretos especificos para las
diferentes areas, que permitiran descentralizacion de las actividades y autoridad,
promoviendo la participacion de todo el personal.

Vallejo (2017), los objetivos se redacta comenzando por un verbo en infinitivo y

deben ser evaluables permitiendo comprobar si se alcanza el resultado.
1.3. MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos agrupa todos los procesos de una organizacion, y los
clasifica dependiendo de su naturaleza, para ello es necesario que quien lo
elabora debe identificar los procesos mas relevantes, esta informacion se la
puede observar en el organigrama de la empresa, en ella se encuentran las
funciones ordenadas en diferentes niveles jerarquicos, en concordancia a lo que
mencionan Schewabe, Fuentes, & Briede (2016) “surge como un modelamiento
visual que permite comprender el que hacer de la organizacion, a partir del
reconocimiento de procesos especificos que actian en su contexto: los procesos

estratégicos, los procesos del negocio y los procesos de apoyo” (pag. 150).

Los procesos deben ser definidos de manera correcta para ser incluidos en el
mapa, conforme a si es estratégico, operativo o de apoyo, posteriormente debe
ser etiquetado con un nombre, ademas es importante definir qué procesos son
los que agregan valor a la empresa. Finalmente, los procesos deben ser

desagregados, es decir se deben definir qué actividades la conforman.

En cuanto a la importamcia MINAMBIENTE (2018), “son herramientas
esenciales para la construccion de los demas instrumentos archivisticos. Estas
son utilizadas para la descripcion de las relaciones entre las funciones y los
procesos y ofrece una vision general del sistema de gestion” (pag. 10).

Para la aplicacién, Medina & Nogueira (2018), mencionan que “se crea con los
tres niveles y las relaciones obtenidas, el sentido de la relacion, dado por fila 'y
columna, se manifiesta en la saeta que une los procesos donde la cola es la fila

y la punta el destino” (pag. 333).

Para su medicion Lopez (2015), asegura que “el mapa de procesos y las fichas
de proceso son revidados anualmente por el equipo directivo en el marco de la

revision del sistema de direccion” (pag. 45).
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1.3.2. PROCESOS ESTRATEGICOS

Los procesos estratégicos son aquellos en donde se definen las estrategias de
una empresa, que camino va seguir, es decir se determina la mision, vision,
objetivos, politicas, es decir la esencia del funcionamiento de la empresa, en
estos procesos también se define que normas de calidad conforme al producto
0 servicio que se oferte, de acuerdo a lo manifestado por Schewabe, Fuentes, &
Briede (2016), “los procesos estratégicos se orientan a definir y controlar las

estrategias, politicas y objetivos de la empresa” (pag. 151).

Los procesos estratégicos son llevados a cabo por quienes dirigen a la empresa,
mismos que tienen la potestad y autoridad para establecer las politicas y
directrices para la operatividad de la empresa, sus actividades, como se habia
mencionado se centran en fijar las pautas necesarias para la consecucion de los
objetivos macro de la empresa. Su importancia es vital, debido a que se define

la forma en como la organizacion llevara a cabo los demas procesos.

Son importantes de acuerdo con Moreira (2006), porque los procesos
estratégicos se ejecutan en las organizaciones para planificar, organizar y

controlar los recursos.

Para su aplicacion a criterio de Morales , Gonzalez , & Oquendo (2017), la
aplicacion del procedimiento metodolégico permite documentar los procesos de
gestiéon de la ciencia y la técnica, y demuestra su validez en la préactica, lo cual
culmina con la elaboracion de la ficha del proceso y el diagrama de actividades
de este. “El procedimiento expuesto puede generalizarse, aplicarse y validarse
en el resto de los procesos identificados como estratégicos, sustantivos y de
apoyo, necesarios para la implementacién del sistema de gestion de la calidad”
(pag. 125).

Por otro lado, son parte del mapa de procesos, los aquellos llamados operativos
o de negocios, los cuales son los que generan valor para la empresa, se
relacionan directamente con el cliente, puesto a que son quienes hacen llegar el
producto con el usuario. De acuerdo con Schewabe, Fuentes, & Briede (2016),
Los procesos operativos se orientan a realizar las acciones que permiten
desarrollar estrategias y politicas definidas para dar servicio a los clientes. (pag.
151)
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Los procesos de apoyo son un soporte a los procesos operativos, sin embargo,
siguen siendo importantes, no agregan valor, pero permiten llegar a pequefas
metas planteadas. Conforme a lo sefialado por Pérez (2004) “Proporcionan las
personas Yy los recursos fisicos necesarios por el resto de procesos y conforme
a los requisitos de sus clientes internos “ (pag. 72). Estos procesos sustentan
tanto a los procesos directivos, como los operativos, proporcionan insumos o

accesorios, en algunos casos también brindan asesoramiento.

Existen procesos operativos, en los cuales esta la parte productiva, otros autores
lo denominan generadores de valor o especificos, puesto a que en ellos pueden
ser claves para la percepcion gue tenga el cliente. Segun Pérez (2004) “Los
procesos operativos transforman los recursos para obtener el producto o
proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en
consecuencia un alto valor afiadido al cliente” (p.71). Estos deben estar
alineados a la actividad que realice la entidad y por ende a los objetivos
estratégicos planteados por los administradores, a la vez se acoplaran a la

mision de la empresa.

Estos procesos, dentro de una organizacion tienen una importancia significativa,
debido a que de ellos depende su participacion en el mercado, son aquellos en
donde se tiene contacto directo con el cliente o usuario. Estos procesos tienen
enfoque a generar valor, al ser esencial. Estos procesos son llevados a cabo
generalmente por los vendedores, asesores en empresas de servicios, los
obreros en empresas manufactureras, su misién esta brindar un servicio o

producto de calidad a través del cumplimiento eficiente de sus funciones.

De acuerdo con Carrasco ( 2019), los procesos operativos son una forma de
gestiébn compuesta por diferentes metodologias cuya Unica finalidad es mejorar
el desempefio de una empresa. Son todos esos procesos que puedes

implementar para optimizar el funcionamiento interno de tu negocio.

De a cuerdo a lo que menciona Schewabe, Fuentes, & Briede (2016), en tanto,
los procesos de apoyo sirven de soporte a los procesos operativos, por lo tanto,
su rendimiento afecta al rendimiento de estos ultimos. (pag. 151) Estos procesos
sustentan tanto a los procesos directivos, como los operativos, proporcionan

INSUMOS 0 accesorios, en algunos casos también brindan asesoramiento.
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Los procesos de soporte o de apoyo, no tienen contacto con el cliente, sin
embargo, permiten que el producto o el servicio lleguen a él, puesto a que brinda
los insumos necesarios para que lo haga. Generalmente son llevados a cabo

por, auxiliares de limpieza, guardias, personal de servicios varios, entre otros.

1.4. ACTIVIDAD COMERCIAL

De acuerdo con Crespo (2010) “toda actividad que tenga por objeto la circulacion
y distribucion de productos y bienes, para la obtencion de ganancia o lucro y
cualesquiera otras derivadas de actos de comercio, distintos a servicios”. (p.123)
La actividad comercial esta relacionada a las operaciones propias de la empresa
en la venta de bienes y servicios, en el caso de la operacion de las empresas de
combustible el producto ofertado a los demandantes es gasolina super, extra y
diésel.

Las operaciones de comerciales estan directamente involucradas con la

eficiencia empleada en todos sus procesos.
1.5. EFICIENCIA

La eficiencia se relaciona al éptimo aprovechamiento de los recursos para el
logro de objetivos, considerando la calidad y el tiempo asignado; se obtiene
comparando el monto de recursos consumidos frente a bienes o0 servicios
producidos . De acuerdo con Garrido & Martin (2016), “la eficiencia puede ser
definida como el cociente entre la salida Util y las entradas necesarias para
conseguirla. Si estos conceptos se miden en unidades fisicas se obtiene la
eficiencia técnica, Et, cual debe ser inferior a la unidad debido a una serie de
factores tales como memas, roturas ect. Acaecidos durante el proceso de

transformaciéon” (pag. 26).

La eficiencia, por tanto, obliga a analizar y controlar el costo de los recursos
utilizados en la ejecucién de los procesos y procedimientos en todos los niveles,
ya sean administrativos, operativos, de direccién, de ventas y auxiliares con los
cuales se puede lograr las metas y objetivos propuestos en los respectivos
planes, bajo un criterio integral al considerar la eficacia y la productividad. La

eficiencia sobre los procesos de empresas de servicios se centra en el control
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de los tiempos de realizacion de las tareas y la utilizacion de los insumos, a través

de la aplicacion de indicadores.
1.5.2. EFICIENCIA TECNICA EN LOS PROCESOS

En lo que respecta a la utilizacion de materiales, la eficiencia técnica busca
determinar la relacion que tiene lo gastado con lo produciendo en bienes mas no
en interpretacion monetaria Henriquez (2015), “una asignacion eficiente de
factores productivos es aquella donde se maximiza la produccion de un bien
dada la produccion de los demas bienes, la dotacion de factores y la tecnologia
de produccion.” (pag. 235) La eficiencia técnica con enfoque a los procesos de
empresas de servicios esta asociado a las capacidades del personal colaborador
operativo, la optimizacién de los recursos viene de ellos, el uso de los recursos

materiales debe ser analizado, dependiendo si es una variable o no.
1.5.3. EFICIENCIA ECONOMICA EN LOS PROCESOS

La eficiencia econdmica, por su parte se centra en analizar la utilizacion de
recursos dentro del contexto de su costo, en todos los procesos productivos, y
que estas erogaciones de dinero permitan generar mayor beneficio y satisfaccion
a los clientes, interpretando los resultados en términos monetarios, es decir se
centra en comparar las rentas producidas relacionandolos con gastos incurridos
para la obtencién de dicha produccién, enfocandose en ser productivos, es decir
maximizar la produccion haciendo uso de los mismos recursos. En este sentido

La autora manifiesta lo siguiente.

Si se utilizan unidades monetarias para expresar los valores de las
entradas y salidas, se obtiene la eficiencia econdémica, Ee, la cual
debera ser mayor que la unidad, pues el proceso productivo debe
generar un valor afadido que posibilite la supervivencia y el

crecimiento de la empresa. (Garrido & Martin, 2016, pag. 26)

La eficiencia econdmica se basa en determinar la efectividad de la inversion,
considerando la cantidad de productos entregados o el nivel de la produccion.
Se analiza la relacion costo beneficio, determinando que factores influyen para
el incremento de las unidades producidas. Dentro de los servicios, implica la
capacidad de los expertos o servidores, ya sea haciendo uso de tecnologias para

lograr brindar mas servicios o mejorar su calidad.
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Varios autores concuerdan que la eficiencia econdmica abarca un segundo
factor que es eficiencia de intercambio y consumo, es decir que abarca el tema
del nivel de satisfaccion que ofrece un producto. Alcanzar altos indices de
rentabilidad, implica estrategias apropiadas, lo cual asocia a la eficiencia técnica
y econdmica, es decir ofrecer productos logrados con recursos optimizados y
mediante ello obtener el rendimiento esperado. La asignacion de recursos debe

determinarse previo andlisis, buscando mejorar la productividad.

Para medir la eficiencia en las empresas, es necesario el uso de indicadores,
gue pueden ser a base de modelos enfocados a los insumos y sus costos, con
un enfoque a la calidad del producto o servicio brindado. En esto se basa ademas
a los objetivos de la empresa. Los estudios pueden basarse en la utilizacion de

modelos analizando procesos y muestras.

Es factible cuantificar la eficiencia a través de la medicion del gap
existente entre los outputs de una unidad productiva y los de la
«mejor» empresa de su sector, para unos inputs dados (modelo
orientado a outputs), o bien la que se deriva de comparar los inputs
utilizados respecto al nivel de outputs dados (modelo orientado a
inputs). De ello se deduce que con el analisis de eficiencia a través de
los modelos DEA no se pretende fijar el estdndar ideal, maximo o
tedrico para operar en el sector, sino que este se sustituye por el que
ostentan las mejores empresas consideradas en el estudio. (Balboa,
2016, péag. 132)

En base a lo estipulado por La autora el Gap, responde a un modelo que las
empresas pueden aplicar para medir el nivel de la satisfaccion del cliente, hace
referencia a la brecha entre la percepcién de calidad y expectativas, se centra
en mejorar la satisfaccion del cliente. En el contexto de la eficiencia, busca medir
las unidades producidas considerando las entradas o insumos que se utilizaron.
Por su parte el analisis DEA, se enfoca en la estimacion de fronteras de
produccion y evaluacién de la eficiencia de una muestra de unidades de

produccion.

Las empresas pueden optar por medir su eficiencia, haciendo uso del
cociente entre insumos y productos, es decir comparando los recursos utilizados

frente a los resultados obtenidos, para ello existen modelos como el GAP y el
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DEA, estos modelos son frecuentes para empresas de servicios, pues fueron las
bases del estudio en los que se basa La autora. Como se puede observar estos
modelos, se enfocan a las entradas y salidas, los cuales son medidos por

procesos.

Es importante porque la gestién eficiencia en las empresas, tiene muchos
beneficios, desde el aspecto de la economia, debido a que gestionan sus
recursos con mucha cautela, buscando maximizarlos y minimizar los costos de
produccion. Adem4s, desde el punto de vista de mercado, se logra mayor
competitividad, desde muchos puntos de vista, medir la eficiencia en los
procesos resulta ventajoso. De acuerdo con Alvarez (2016), sefiala las
siguientes cinco ventajas de aplicar indicadores en una empresa, haciendo

énfasis a la eficiencia:

e Los empleados mejoran su desempefio
¢ Incrementa la satisfaccion de los clientes
e Competitividad Organizacional

e Se identifican areas de mejora

e Se obtienen resultados

Medir la eficiencia en una empresa, tiene muchos beneficios en varios puntos de
vista, el principal es que lo encamina a la mejora continua, basandose en los
errores cometidos, los cuales son reflejados en los resultados de los estudios de
los indicadores, los beneficios 0 ventajas antes sefalados son los de mayor
relevancia para una empresa, sin embargo, hay ventajas como el incremento de
la productividad, mayores indices de produccion, que también pueden ser

considerados.

Abordando la aplicacion de la eficiencia técnica y econémica, Argudo (2019), La
eficiencia técnica nos ha dicho que técnicas no suponen un despilfarro de
recursos. Sin embargo, hemos visto que no podemos elegir entre las técnicas A
o D. Una utiliza mas trabajadores y otras mas maquinas. Pero una empresa
siempre va a elegir aquella técnica de produccidon que sea mas barata. Por tanto,

necesitamos saber cuanto nos costaria producir con cada técnica.
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Para la medicion la eficiencia obliga a analizar y controlar el costo de los recursos
utilizados en la ejecucién de las actividades administrativas, productivas, de
inversion, de adquisicion, con los cuales se puede lograr las metas y objetivos
propuestos en los respectivos planes.

El modelo DEA, que considera este trabajo es el de CCR (rendimientos
constantes a escala) en el conjunto de produccidon con orientacion
hacia los Outputs (salidas), porque se pretendi6é evaluar la eficiencia
de una Unidad desde el punto de vista de maximizar las variables de
salida, dado un determinado nivel de inputs. La medida de la eficiencia
de una empresa se define, en el Analisis Envolvente de Datos, como
su posicién relativa respecto a la frontera eficiente, la que se determina
matematicamente por la ratio de la suma ponderada de los outputs en
relacion a la suma ponderada de los inputs. (Devicenzi, Rohde,
Giraudo, & BonafinMaria, 2015, pag. 38)

1.5.4. PROCESOS DE GESTION

En resumen, el término gestion esta representado por la eficiencia, eficacia y
calidad con que se desarrollan las actividades que permitan lograr los objetivos

gue redunden en beneficio de la colectividad.

Mora, Duran, & Zambrano (2016), “la gestién se sirve de diversos instrumentos
para poder funcionar, los primeros hacen referencia al control y mejoramiento de
los procesos, en segundo lugar, se encuentran los archivos, estos se encargaran
de conservar datos y por ultimo los instrumentos para afianzar datos y poder

tomar decisiones acertadas” (pag. 513).

Los procesos de gestion comprenden los procesos contables y financieros,
procesos de control como auditorias, medicion de resultados, son como los
procesos de apoyo, pero en un rango mayor por su importancia. Segun Pérez
(2004), “actividades de evaluacién, control, seguimiento y medicion aseguran el
funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas de proporcionarlos la
informacion que necesitan para tomar decisiones (mejor preventivas que
correctoras) y elaborar planes de mejora eficaces” (pag. 72). Dentro de estos
procesos, se encuentran los aquellos relacionados con el manejo del talento

humano, la comunicacion de politicas, directrices y requisitos.
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Los procesos de gestion son importantes porqgue se encargan de coordinar al
personal operativo y de apoyo en la empresa a través de sus decisiones, el
establecimiento de politicas y herramientas por lo cual también se hacen llamar
habilitantes. En varias circunstancias, brindan asesoramiento y ayuda en el
aspecto logistico solicitado por los procesos primarios u operativos y los de
gestion. Diaz & Echeverria, (2016), “se requiere visibilizar este tema como uno
de los compromisos por la apuesta de una sociedad justa y equitativa, y para
recuperar los aportes de todos los trabajadores, independiente de su sexo,

orientacion sexual o identidad de género” (pag. 47).
Técnica

Ponce, Pnargote, Basque, Chiquito, & Acebo (2018) La revisién de la técnica
sefiala que es una la herramienta completa para el analisis de la gestidon
empresarial. La misma permite hacer un examen de la estructura organizativa y

de sus sistemas de gestion y control. (pag. 116)
Recursos

Para Parres (2015), los recursos son los factores de produccion que utiliza la
empresa para obtener el bien o servicio que ofrecera a la sociedad para la

satisfaccion de necesidades.
1.6. LA LOGISTICA

La logistica puede ser interpretada como un medio, para el movimiento de los
recursos de una empresa, la coordinacién de las tareas para que este llegue a
su destino constituye las actividades y procedimientos que son llevadas a cabo
para que un producto para que llegue hacia un consumidor. De acuerdo con
Pinheiro (2015), “la logistica se refiere a actividades como el embalaje,
transporte, carga, descarga y almacenaje. Ademas, la logistica moderna
reafirma el concepto de gestion de logistica integrada y su implementacion” (pag.
266).

La logistica es un término que las empresas, productoras de bienes se enfocan
en lo que es el transporte de un producto, y todo lo que conlleva a ello. En este
concepto, es importante hablar acerca de los tiempos de entrega de un producto,
la optimizacion del tiempo al hablar de cumplimiento de horarios, con el fin de
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que el producto llegue en el momento adecuado. También se relacionan los
pedidos, los empresarios, también deben proyectan a que la distribucion de los
bienes sea al tiempo en que justo al tiempo. Sin embargo, la logistica abarca
ademas aspectos como la calidad del servicio, la adecuacion del lugar para que

el producto que se esta trasladando llegue en las mejores condiciones.
1.7. ORGANIZACION DEL TALENTO HUMANO

Acogiendo las palabras de Cabarcas (2019) la gestion del talento humano
implica procesos de seleccion, induccidén, capacitacion, evaluacion del
desempefio, compensacion y seguridad y salud en el trabajo; una adecuada
gestibn permite a las organizaciones mejorar el bienestar laboral de sus
empleados, que termina reflejdndose en mejoras en la productividad vy

desemperio de la organizacion.

La organizacion del talento humano, como una forma de medir el plan estratégico
existente en una organizacion, tiene como objetivo evaluar cuan efectiva es la
jerarquia implantada dentro de una organizacion, es decir si la manera en cémo
se estructurd la empresa es la adecuada para el cumplimiento de sus propadsitos,
para llevarla a cabo sera necesario una examinacion integral de la empresa,
identificando aspectos a mejorar o modificar, por lo tanto, la organizacién del
talento humano debera ser evaluado en cuanto a las competencias del personal

y los logros obtenidos hasta la actualidad a través del sistema existente.
1.8. MATRIZ FILOSOFICA

La matriz filosofica es una herramienta facil de usar, es utilizada para evaluar si
la misién y visiébn de una empresa esta correctamente planteada, los puntos que
examina son a través de las siguientes preguntas: donde se encuentra el
negocio, hacia donde se dirige, en que valores creey qué fines persigue. Para
evaluar la mision, se examina aspectos como, que actividad realiza la
organizacién, para que existe, como se diferencia de los demas, quienes son
nuevos clientes, a que mercado se dirige y como lograr rentabilidad y para la
vision: por quienes fueron formulada, si es integradora, amplia, detallada, posible
e inspiradora, es clara define el punto central de la referencia, entre otros puntos
que debe contener una misibn o su interpretacidbn responde a dichas

interrogantes.
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Para Davalos (2016) A fin de expresar realmente "quiénes somos, qué hacemos,
y en donde estamos ahora”, una declaracion de la misiébn debe ser lo
suficientemente especifica para precisar el verdadero &mbito de negocios de una
empresa. No obstante, las definiciones amplias y sucintas se reservan para el

enfoque de negocios y el propdsito de la compafiia.
1.9. VALORACION DE LA ETICA INSTITUCIONAL

Parafraseando lo mencionado por Plasencia (2017) La ética empresarial puede
ser examinada desde cuatro niveles basicos. Estos niveles para un mejor
entendimiento de las complejas relaciones que pueden presentar los problemas
éticos se clasifican en nivel individual o personal, nivel organizacional o de
compafia, nivel industrial o nacional y, por ultimo, nivel internacional o de

sociedad.
1.10. ESQUEMAS DE PLANIFICACION

Los esquemas de planificacion se integran en planes de mercadeo, operaciones,
gestion, innovacion y desarrollo, recursos humanos, implementacion y
econoémicos-financieros. De acuerdo con Hidopec (2018) los indicadores de
cumplimiento tienen funciones caracteristicas segun en flujo del plan estratégico

de cada compaiia.
1.11. RENDIMIENTO DE PROCESOS

Es a través de ellos que podemos evaluar si los procesos estan satisfaciendo las
necesidades de la empresa y conducen a la consecucion de sus objetivos
estratégicos. De acuerdo con Del Rio (2017) los indicadores de rendimiento de
procesos son métricas cuantificables que pueden medirse directamente a través
de datos generados durante la ejecucion del proceso, y cuyo principal objetivo

es evaluar la eficiencia y la eficacia de los procesos de negocio. (pag. 23).

Se debe tomar en cuenta en la definicién de indicadores de rendimiento para los
procesos de negocio es que no se debe tener mas de 5-8 de ellos. Mas alla de
este nimero, la cantidad de informacion para la toma de decisiones comienza a

ser excesiva, por lo que es dificil de manejar.
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1.12. SATISFACCION DEL CLIENTE

Dos Santos (2016) sefiala que la satisfaccion es una respuesta positiva que
resulta del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio, se trata de un

estado emocional que se produce en respuesta a la evaluacion del mismo.
1.13. ANALISIS PESTEL

Para Ortega (2015) el analisis PESTEL consiste en un modelo estratégico de
analisis externo, el cual sirve para primeramente diagnosticar el entorno externo
de una organizacion y determinar variables macroeconémicas que afectan al
desarrollo de esta, estos factores existentes en el macroentorno son; politica,
econdémica, sociocultural, tecnoldgica, ecolégica y legal. La importancia de
realizar este tipo de analisis es que permite a una organizacion anticiparse al

futuro, considerando factores que afectan a la organizacion.

Como lo menciona Trenza (2020) para realizar el andlisis PESTEL es necesario
determinar factores externos como las oportunidades y amenazas y clasificarlos
en una matriz que separa a los aspectos politicos, econémicos, socioculturales,
tecnologicos, ecolbgicos y legales que se encuentran en el entorno y sector al

que pertenece la organizacion.
1.14. ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

De acuerdo con Torres (2019) las cinco fuerzas de Michael Porter permiten
analizar factores del entorno externo de una empresa que busca maximizar su
competitividad y rentabilidad con enfoque al futuro. Estos cinco elementos del
modelo estudian aspectos importantes, si una empresa los identifica
adecuadamente, asegura su permanencia, sera de gran beneficio puesto a que
facilita la toma de decisiones estratégicas.

Este modelo permite obtener informacion relevante entorno a las oportunidades
y amenazas que tiene una empresa, y en base a dichos datos se puede elaborar
un plan estratégico en el cual se deduce la forma mas adecuada de gestionar las
cinco fuerzas el modelo de Porter, que conforme Torres (2019) son las
siguientes: poder de negociacion de clientes, rivalidad entre las empresas,
amenaza de los nuevos entrantes, poder de negociacion de los clientes y

amenaza de productos sustitutos.
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1.15. ANALISIS FODA

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas, es un analisis para
determinar aspectos tanto positivos como negativos, internos y externos de una
organizacion, lo cual influye en su funcionamiento, su estudio permite al
administrador la formulacién de estrategias buscando perdurar los factores
positivos y trabajar para mitigar a aquellos que podrian resultar perjudiciales para
la entidad. Segun Burckhardt (2016), “el analisis DAFO (Debilidades — Amenazas
— Fortalezas — Oportunidades), es utilizado como proceso previo a la toma de
decisiones. Esta herramienta ayudara a definir el contexto de la organizacion y
a realizar un diagnéstico de la situacion actual” (pag. 43). Este analisis se lo debe
realizar de manera periddica con el fin de conocer la efectividad de las acciones

0 estrategias implementadas.

La realizacion de un andlisis FODA permite tomar decisiones de manera efectiva,
determinando estrategias, acciones correctivas y preventivas, asociadas a cada
variable interna o externa a la empresa. Es una herramienta de alto nivel, puesto
a que permite la formulacién de estrategias mediante los andlisis con cruces,

dichas estrategias pueden brindar posibilidades de crecimiento a la empresa.

Garcia (2019) “lo importante de esta herramienta es que permite observar la
situacién que se estudia, con tanto detalle. Después de este andlisis es posible
obtener un diagnostico preciso, con ello, tomar decisiones estratégicas para

solucionar el problema que se esté analizando” (pag. 141).
1.22.1. ANALISIS INTERNO

El andlisis interno, constituye un estudio para analizar aspectos que la
organizaciéon puede controlar, y a medida que pase el tiempo debe trabajar, para
asegurar la permanencia y progresividad. Los factores positivos deben
aprovecharse y potencializar para que el impacto positivo se incremente y los
negativos deben constituir retos de eliminacion o al menos control para evitar
futuras contratiempos que pongan en riesgo a la empresa. Para trabajar en estos

aspectos se debe estudiar exhaustivamente.

Incluye factores relativos a recursos financieros, conocimiento, estructura

organizacional, comunicacion interna, tecnologias, utilizadas, predisposicion al
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cambio, procesos de toma de decisiones, estrés laboral, etc. Estos factores

seran categorizados como:

Debilidades: son aspectos propios de la organizacion, cuya posicion es
desfavorable en comparaciébn con otras referencias, en especial con los
competidores. Constituyen una desventaja y afectan negativamente al

desempefio analizado.

Fortalezas: son los aspectos en los que nuestra organizacion destaca,
marcando una diferencia positiva con nuestros competidores. Favorece el logro
de resultados y afectan positivamente al desempefio analizado. (Burckhardt,
2016, pag. 43)

Dentro del andlisis interno, se pueden estudiar aspectos como el nivel de
produccion, la gestion del marketing, los procesos administrativos, de manera
especial, la planeacién, el tema financiero, el cual desempefia un papel
importante al momento de tomar decisiones y el mismo que se debe evitar tener
problemas o al menos mitigarlos. En andlisis interno, comprenden aspectos
positivos y negativos; las fortalezas como caracteristica positiva interna deben
ser consolidadas y se debe gestionar para mantener los impactos positivos. Por
su parte, las debilidades, constituyen deficiencias internas de la empresa, en las

que debe centrar la atencion.

Para realizar el analisis interno, es necesario realizar un diagnéstico y aplicar
varias técnicas con el fin de determinar de manera especifica que factores se
atribuyen tanto a las debilidades como fortalezas, diferenciarlas y describirlas.
Es estudio previo a la realizacion permitird determinar estas variables, para lo
cual se podria aplicar distintas herramientas para recabar informacion y obtener
informacion real, para que las decisiones y estrategias sean lo mas certeras

posibles.

Tapia (2018) menciona que “es importante trabajar sobre estas, de acuerdo a las
gque tengan mayor preponderancia, es importante no descuidar ninguna de las
dos y no cometer el error de tratar de equilibrarlas, ya que esto propiciara un
desequilibrio interno, lo que se debe buscar es conocer las debilidades para

convertirlas en oportunidades de mejora y potenciar las fortalezas” (pag. 3).
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En cuanto a la aplicacion Cafieque & Cafieque (2018), mencionan que “se enfoca
hacia las fortalezas y debilidades, que puedan afectar a su capacidad para lograr
los objetivos previstos. Para esto, ayuda analizar estas variables en base a las
habilidades, actitudes, tiempos, eficiencia, productividad con las que cuenta el
equipo” (pag. 50).

1.15.2. ANALISIS EXTERNO

El andlisis externo, es importante identificar eficazmente las oportunidades, ya
sea a través de estudios, para poder aprovecharlas en beneficio de la institucion,
asi mismo las amenazas para lo cual se debera tomar las acciones necesarias
para reducir los riesgos y disminuir el impacto que tendria en caso de que ello

afectara a la empresa.

Incluye aspectos relativos a actuaciones de los competidores (politicas
de precios, campafias publicitarias, fusiones y adquisiciones de
compafias, etc.), cambios en la legislacion, evolucion tecnoldgica,
situacion econdémica, estacionalidad, valores sociolégicos, etc. Estos

factores seran categorizados como:

Amenazas: situaciones externas que podrian ser perjudiciales para el
negocio; indicios de un peligro para la organizacién, para la
consecucion de sus objetivos, para el fracaso de determinado

proyecto.

Oportunidades: situaciones convenientes para el negocio,
condiciones que pueden resultar mas favorables de lo que se espera.
(Burckhardt, 2016, pag. 43)

En el andlisis externo, se estudian aspectos como el comportamiento el
mercado y sus variables, como la oferta, la demanda, la inflacion, factores
meteoroldgicos que podrian afectar a la empresa, aspectos econémicos a
nivel del pais y sus politicas legales, en materia tributaria, laboral, etc.
Dentro de este analisis es de suma importancia identificar las amenazas de
manera oportuna, puesto a que pueden representar problemas ya sea a

corto o mediano plazo.

Las oportunidades, son sindbnimo de inversion, puesto a si en el mercado
se hallan nuevas tendencias, la empresa debera determinar como puede

acoplar el producto ofertado ajustado a las necesidades, de esta misma
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forma en el tema de la tecnologia, lo cual podria contribuir al avance y
crecimiento de la empresa. Las amenazas por el contrario significan,
peligros que podrian afectar a la permanencia de la empresa, por lo cual es

necesario saber determinarla correctamente.

Abordando la importamcia, Recuero, Blasco, & Garcia (2016), afirman que
es “el resultado de este analisis debe ser un esquema de oportunidades y
amenazas a las que enfrenta el producto patrimonial, ya que el objetivo final
y comun a todas las organizaciones es, por un lado, el rentabilizar las
oportunidades y, por otro, reducir al maximo el riesgo de amenazas” (pag.
45)

Segun Saravia (2018), se deben lograr identificar con claridad el entorno,
una amenaza es cualquier situacién que implique el replanteo de cémo se
estan haciendo las cosas hasta el momento. “Estos riesgos implicaran
disefiar un plan de contingencia, un “plan B” para garantizar el
funcionamiento normal de la organizacion sin perder de vista su objetivo
fundacional. Las oportunidades llegardn como posibilidades de articulacién
para lograr un mayor alcance o potenciar la accion de la organizaciéon” (pag.
45).

1.16. BASE NORMATIVA

Las estaciones de servicios del Ecuador se encuentran reguladas por la Agencia
de Regulaciéon y Control Hidrocarburifero, siendo esta, una de las atribuciones
que sefala la Ley de Hidrocarburos (2018), en su Art. 11 de la “Agencia de
Regulacion y Control Hidrocarburifero (ARCH).- Créase la Agencia de
Regulacion y Control Hidrocarburifero, ARCH, como organismo técnico-
administrativo, encargado de regular, controlar y fiscalizar las actividades
técnicas y operacionales en las diferentes fases de la industria hidrocarburifera,
que realicen las empresas publicas o privadas, nacionales, extranjeras,
empresas mixtas, consorcios, asociaciones, u otras formas contractuales y
demas personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras que ejecuten

actividades hidrocarburiferas en el Ecuador;”

La Ley de Hidrocarburos, es la norma de mayor jerarquia dentro de las

actividades del sector de hidrocarburos, el articulo en mencién, estipula, que el
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ARCH, al ser un organismo estatal, el cual posee las facultades y atribuciones
para ejercer el control sobre organismos que se dediquen a las actividades
referentes a dicha actividad en todas sus fases, ademas, al ser una industria que
tiene un alto impacto ambiental, se rige por normativas afines al Ministerio del

Ambiente y Ministerio de Salud Publica.

Mediante Decreto Ejecutivo 2024, se expide el Reglamento de Establecimientos
de Comercializacion de Combustibles (2010), en su Art. 2, parrafo 7, sefala;
“Distribuidora (s): Son las personas naturales o juridicas nacionales o
extranjeras, registradas en la Direccion Nacional de Hidrocarburos, que ejercen
actividades de transporte, almacenamiento y distribucion al consumidor final de

combustibles liquidos derivados de los hidrocarburos”.

Dentro de este cuerpo legal, se encuentran las disposiciones para los centros de
distribucion o estaciones de servicios, sus lineamientos para la obtencion de la
respectiva autorizacion de operacion, el funcionamiento y los procesos para la
comercializacion de los derivados del petrdleo en estos establecimientos, la
aplicacion de esta normativa serd obligatoria para personas naturales y juridicas
gue pueden ser nacionales o extranjeros, conforme a lo sefialado en el articulo

precedente.

Cabe indicar, que la norma, sefiala los establecimientos de distribucion de
combustibles, deberdn estar registradas en la Direccion Nacional de
Hidrocarburos, que no es otra que la Agencia de Regulacién y Control
Hidrocarburifera ARCH, puesto a que como se habia mencionado, es el

organismo que posee la competencia de regular a la industria petrolera.

CONCLUSION DEL CAPITULO |
Dentro del marco tedrico donde se toman en cuenta todas las teorias para
desarrollar el tema de investigacion, permite sustentar la informacion para poder

elaborar la propuesta para la empresa.
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CAPITULO Il; MARCO METODOLOGICO Y
DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

2.1. METODOLOGIA

Para Baena (2017), el “método significa el camino por seguir mediante una serie
de operaciones y reglas prefijadas de antemano para alcanzar el resultado
propuesto, ya que procura establecer los procedimientos que deben seguirse, en
el orden de las observaciones, experimentaciones, experiencia y razonamientos

y la esfera de los objetos a los cuales se aplica” (p.67).

La metodologia parte de un enfoque mixto, es decir cuali — cuantitativo, debido
a que se fueron describiendo las caracteristicas de la empresa, cuantitativo
porque se trabajo con datos estadisticos representados en graficos, asi como

del analisis financiero.
Los métodos de investigacion que contribuyeron a la investigacion fueron:

Inductivo — deductivo: estos métodos permitieron en primero lugar analizar el
problema de estudio iniciando por las particularidades para alcanzar la
globalidad de la situacion de la estacién de servicios El Jordan, encontrando
diferentes factores internos y externos que afectan el accionar y operacion de la

empresa.

El método deductivo se pasa de un conocimiento general a otro de menor nivel
de generalidad. La deduccién parte de principios, leyes y axiomas que reflejan
las relaciones generales, estables, necesarias y fundamentales entre los objetos
y fendmenos de la realidad. Justamente porque el razonamiento deductivo toma
como premisa el conocimiento de lo general, es que puede llevar a comprender

lo particular” (Garcia & Garcia, 2016, pag. 67).

Analitico — sintético: el método analitico fue empleado especialmente para
analizar las encuestas y entrevistas, y el sintético para establecer las
conclusiones, recomendaciones, asi como el resumen donde se engloba todos

los contenidos del presente trabajo.

El método analitico “es una operacién intelectual que posibilita descomponer
mental- mente un todo complejo en sus partes y cualidades. El analisis permite
la division mental del todo en sus multiples relaciones y componentes. La sintesis
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es la operacion inversa, que establece mentalmente la union entre las partes,
previamente analizadas, y posibilita descubrir relaciones y caracteristicas

generales entre los elementos de la realidad” (Garcia & Garcia, 2016, pag. 66).
2.1.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

“El propdsito de esta investigacion es obtener informacion completa del
fenbmeno en estudio, evidenciandose datos numéricos, porcentuales en
complemento o integrados con datos verbales, textuales o visuales, los mismos

que luego son triangulados” (Carhuancho & Nolazco, 2019, pag. 17).

La investigacion partio de un disefio no experimental de corte transversal,
utilizando la investigacion de campo, bibliografica y documental. Fue de campo
porque los datos se recolecto directamente en las instalaciones de la estacion
de servicios con previa autorizacién del administrador, bibliogréfica porque se
recurrié a fuentes secundarias en especial para la elaboracién del marco teérico

donde se conceptualizaron las bases tedrico-cientificas que abarca el estudio.
2.1.2. TECNICAS DE INVESTIGACION
Las técnicas que fueron aplicadas para la captura de informacion primaria son:

Encuesta: Dirigida a los operarios abastecedores de combustible de la estacion

de servicios El Jordan de la ciudad de Otavalo.

Entrevista: aplicada al gerente propietario, administrador y contador con un
guion de entrevista de 10 preguntas abiertas.

2.1.3. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

El instrumento de investigacidbn empleado para la encuesta fue el cuestionario
estructurado de 10 preguntas cerradas relacionadas al manual de funciones,
capacitacion, clima laboral, procesos, atencién al cliente, entre otras. Para la
entrevista se aplicd el guion semiestructurado de 10 preguntas relacionadas al

area administrativa contable, de procesos.
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2.1.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1 Operacionalizacidon de variables

VARIABLES DIMENCIONES INDICADORES

INSTRUMENTO

Procesos y Administracion - Organigrama
Procedimientos estructural
Administrativos

Organigrama
funcional
Manual de funciones

Entrevista
Administrador

. Entrevista
Administrador

. Entrevista
Administrador

Misién

Entrevista Gerente

Gerencia . Visiéon

Entrevista Gerente

Politicas

Entrevista Gerente

Valores

Entrevista Gerente

Objetivos

Entrevista Gerente

Procesos . Procesos
administrativos y
legales

Renovacion del
Certificado de Control
Anual.

Renovacion del
certificado anual del
ARCH

Procedimiento para la
inspeccién de
dispensadores y
surtidores

Renovacion del
permiso de cuerpo de
bomberos

Procedimiento para el
mantenimiento de las
instalaciones

Procedimiento para la
obtenciéon de licencia
ambiental

Actividad comercial Operativo - Gestién

Compra De
Combustible

Descargue de
combustible

Técnico

Control de calidad

Proceso de calibracion
de mangueras

Econémico

Venta en efectivo

Venta a crédito

Cierre de caja

Argqueo de caja

Proceso de fijacion
de precios

Recursos humanos

Capacitacién al talento
humanao.

Experiencia

Fuente: Diagnéstico de la estacion de servicios
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2.2. RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INFORMACION INTERNA

2.2.1. ALISIS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES
1. ¢Existe una definicion clara y documentada de las funciones que

deben realizar los trabajadores?

Tabla 2 Definicion clara y documentada de las funciones

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%

No 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacién de servicios El Jordan

mSi mNo

Figura 1 Definicion clara y documentada de las funciones

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

En la estacidon de servicios El Jordan no existen establecidas las funciones que
deben cumplir cada uno de los trabajadores y tampoco se cuenta con un
documento que pueda guiar a los colaboradores. Esta debilidad ocasiona que se
trabaje en base a la empirea y siguiendo Ordenes verbales por parte del
administrador, dificultando el cumplimiento eficiente de los procesos, ya que
tenemos un 100% que nos indica que no hay un documento que indique las

funciones del personal.
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2. ¢Cbébmo califica el clima laboral de la Estacion el Jordan?

Tabla 3 Clima laboral

Detalle Frecuencia Porcentaje
Adecuado 6 100%
Poco adecuado 0 0%
Inadecuado 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

B Clima laboral ®Adecuado HPoco adecuado [ Inadecuado

Figura 2 Clima laboral

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

El clima laboral de la estacion de servicios El Jordan es adecuado puesto que
existe armonia en un 100%, buen trato y comparferismo entre los trabajadores,
asi también tienen buenas relaciones con los jefes. Contar con un buen clima
laboral es positivo puesto que todos los colaboradores estdn en un ambiente
armonico donde pueden sobrellevar cualesquier dificultad que la actividad

comercial ocasiona diariamente.
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3. ¢Cuéanto tiempo demora en atender a un cliente?

Tabla 4 Tiempo de atencion al cliente

Detalle Frecuencia Porcentaje
Menos de 5 minutos 3 50%

5 a 7 minutos 0 0%

De 7 a 10 minutos 3 50%
Mas de 10 minutos 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

B Menos de 5 minutos ® De 7 a 10 minutos = De 5 a 7 minutos = Mas de 10 minutos

Figura 3 Tiempo de atencion al cliente

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

El tiempo en el que demora la atencion a los clientes depende del tamafio del
tanque del vehiculo y el tipo de combustible a cargar, en promedio entre 5 a 10
minutos, en autos pequefio menos de 5 minutos. El tiempo de atencién puede
incrementarse de acuerdo a las condiciones de pago de los clientes, en las

modalidades de tarjeta de crédito y débito el tiempo empleado es mayor puesto
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gue se deben sequir los protocolos de verificacion de datos, donde el tiempo de
atencion se divide en un 50% menos de 5 minutos y el otro 50% de 7 a 5 minutos
lo que esta dentro del promedio y donde no es cansado tampoco para el cliente

el tiempo de espera.

4. ¢Existe un protocolo de atencién al cliente?

Tabla 5 Protocolo de atencién al cliente

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%

No 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

mSi mNo

Figura 4 Protocolo de atencién al cliente

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

No se evidencia la existencia de un protocolo de atencion al cliente en la estacién
de servicios por lo tanto los trabajadores cumplen las funciones y actividades en
base a las érdenes del jefe inmediato de forma verbal. Todas las actividades
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realizadas dentro de la estacion de servicios son cumplidas por 6rdenes verbales
por los fejes inmediatos y esto nos da a un 100% que no tienen un protocolo y

no tienen una secuencia de seguir todo un mismo protocolo.

5. La aceptacion del cliente por el servicio recibido es:

Tabla 6 Aceptacion del servicio

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy buena 4 67%
Buena 2 33%
Regular 0 0%
Existen reclamos

constantes 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

B Muy buena B Buena HRegular & Existen reclamos constantes

Figura 5 Aceptacion del servicio

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan
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El servicio ofrecido por parte de la estacion del servicio es percibido como muy
bueno de un 67% por la mayoria de los trabajadores al no haber tenido
inconvenientes con las personas que cargan combustible, asi también un poco
mas de la cuarta parte asume como bueno de un 33%. Este es un factor positivo
al contar con personal que ofrece una atencion al cliente, oportuna agil y con
buen animo. Se aprecia que existe una buena acogida por parte de los clientes,
esto porque el personal esta capacitado en una buena atencién, brindando buen

trato y sobre todo cumpliendo las medidas de bioseguridad actuales.

6. ¢Cudles son los problemas que se presentan ala horade la atencion

al cliente?
Tabla 7 Problemas de atencién al cliente

Detalle Frecuencia Porcentaje
Personal reducido 6 100%
Sistema de facturacion
complejo 0 0%
Espacio estrego 0 0%
No se evidencian problemas 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

= Personal reducido = Espacio estrecho
= Sistema de facturacion complejo  No se evidencian problemas

Figura 6 Problemas de atencion al cliente

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacién de servicios El Jordan
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Los problemas mas comunes que se presentan en la labor diaria de atencién al
cliente es que el personal que trabaja despachando combustible es reducido,
donde nos indica el 100% el problema que se presenta en la atencion al cliente,
asi también en el area administrativa a causa de la pandemia se ha visto
expuesto a despidos por falta de ventas. La reduccion del personal ha incidido
de alguna manera en el cumplimiento de las actividades cotidianas de la estacion

de servicios.

7. ¢Existen establecidas normas de seguridad y bioseguridad a los

trabajadores?
Tabla 8 Normas de bioseguridad
Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

HSi mNo

Figura 7 Normas de bioseguridad

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan
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La mitad de los trabajadores no recibido socializacion de las normas de
bioseguridad a seguir dentro de la estacion para evitar algun tipo de accidente
laboral o contagio de COVID, que son el 50%. Por otra parte, la diferencia del
50% si la ha recibido, este grupo corresponde a personal que labora mas de un

ano dentro de la estacion de servicios.

8. ¢Laadministracion ha brindado prendas de protecciéon?

Tabla 9 Dotacion de prendas de proteccion

Detalle Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 100%
Casi siempre 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacién de servicios El Jordan

B Siempre M Casi siempre

Figura 8 Dotacion de prendas de proteccion

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan

La administracion siempre ha brindado trajes de proteccion individual que
permite precautelar la salud e integridad de cada uno, representan el 100% de
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los trabajadores, esto porque deben cumplir con la normativa legal vigente y
también porque es la responsabilidad de proteger a los miembros de la
organizacion. Las prendas de proteccidén son un requisito indispensable para que
los operarios puedan atender a los diferentes clientes.

9. ¢Hatenido algun tipo de accidente laboral?

Tabla 10 Accidente laboral

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacién de servicios El Jordan

ESi mNo

Figura 9 Accidente laboral

Fuente: Encueta a trabajadores de la estacion de servicios El Jordan
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La mayor parte de trabajadores no ha tenido algun tipo de accidente laboral, pero
un poco mas de la cuarta parte si ha expuesto su salud e integridad puesto que
ha enfrentado accidentes de trabajo. Los accidentes de trabajo pueden
ocasionarse en cualesquier momento es por ello que la empresa ha dotado de
las medidas de bioseguridad para su prevencion y mitigacion, y en un 33% de
los empleados han tenido algun tipo de accidente de un 67% que no han tenido

ningun inconveniente.

2.2.2. ANALISIS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE

1. /Como esta constituido el organigrama estructural de la empresa?

La estacién de servicios no tiene un organigrama estructural escrito, sin embargo,
el gerente guia todas las actividades y delega funciones, también hay un contador,
un administrador dos asistentes administrativos, un jefe de pista, 6 despachadores
y un chofer del tanquero.

2. ¢Laempresa cuenta con una filosofia empresarial?

Actualmente no cuenta con una filosofia empresarial definida, la empresa se
la ha manejado de forma empirica y no tiene nada documentado ni
presentado al personal.

3. ¢Cudles son los factores claves de éxito que ha manejado para
mantener a la estaciéon ElI Jordan, que diferencia tiene hacia la
competencia?

Uno de los factores claves es la ubicacion se encuentra en un punto donde
pasan los vehiculos tanto de Ibarra, Atuntaqui, Otavalo todo el sector norte
al igual que la via Selva Alegre donde pasan todo los vehiculos de carga
pesada por la planta de UNACEM, existe aceptacion del mismo por la
franquiciay la imagen de PyS, atencion al cliente donde se brinda un servicio
adicional de limpiaparabrisas y al momento de tanquear se ofrece café gratis
para diferenciarse de la competencia, también promocion en la gasolina
super que es la que se puede ofertar ya que los otros precios son asignados

por el gobierno.
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¢,Cuales han sido las dificultadas que ha tenido que atravesar el
negocio? ¢Y como los halogrado superar?

Dentro de las dificultades esté el incumplimiento en los clientes al momento
de pagar sus obligaciones ya que nos manejamos con crédito para el
abastecimiento del combustible, robo por parte de exempleados, multas por
parte del agente de control y esto se lo ha podido superar mediante la parte
legal para que nos ayuden a poder recuperar algo del dinero perdido.
¢Cuales considera usted los factores internos y externos que pueden
poner en riesgo el negocio y por qué?

Los riesgos mas preocupantes son los cambios de normas en la ley de
regularizacion y control, el SRI en temas de impuesto, en el tema interno que
no todas las personas se encuentran alineadas al mismo ritmo de trabajo y
esto ocasiona mucho gasto para la empresa.

¢,Cuenta con un cdédigo de ética?

La estacion de servicios no cuenta con un codigo de ética, pero se considera
necesario para mejorar la actuacion de todos los integrantes.

¢,Cuenta con un manual de funciones y procedimientos?

No cuenta con un manual de funciones y procedimientos, solo se ha
manejado de una manera verbal y con la ayuda de los despachadores mas
antiguos en el tema del despacho de combustible.

¢Se promueve a la mejora continua de toda la organizacién? ¢De qué
manera?

Si, con el buen servicio a los clientes.

¢ Se han establecido politicas empresariales claras? ¢Cuales?

No tenemos politicas
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2.2.3.

ANALISIS DE LA ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR

¢Existen esquemas de planificaciéon definidos? ¢ Cuéles?

No, la planificacién y organizacion se la maneja directamente con la duefia
ya que en cuanto a fijacion de precios los hace el gobierno.

¢ Cuéles son los procesos que mantiene la estacion de servicios
actualmente?

Los procesos que actualmente mantiene la estacion de servicios son ocho
relacionados a: venta, caja chica, obtencibn de permisos de
funcionamiento, vigilancia, operacién, control y calidad y descarga de
combustible. Se debe tomar en cuenta que dentro de los permisos de
funcionamiento estan involucrados varios subprocesos. Cabe mencionar
que dichos procesos no estan documentados, sino se ha trabajado
empiricamente.

¢Existe un sistema claro en la estacion de los programas o del
sistema?

El sistema de facturacién es amigable para el personal al igual que los
programas.

¢ Se estimula la mejora continua? ¢De qué manera?

Se ha manejado solo en el tema de servicio al cliente.

¢Existe una promocién por un buen clima laboral y de qué manera lo

implementan?
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2.2.4.

Se ha manejado por medio de la construccion de espacio fisico agradable
y manejar siempre la empatia.

¢Cuéntas veces al afio se capacita al personal, y cuales son los
temas mas relevantes?

2 veces al afo y los temas mas relevantes son manejo de extintores y
accidentes laborales.

¢, Cuénto tiempo demora en descargar el combustible en la estacion
y de qué manera lo hacen?

Una hora aproximadamente dependiendo cuantos productos llegan en el
tanquero, el jefe de pista revisa que el tanquero llegue puesto los seguros
en la parte superior del tanquero toma la medida y procede a bajar en el
tanque que corresponde cada producto poniendo la manguera de
descargue tanto en el tanquero como en el tanque.

¢, Se ha establecido tiempos de atencién al cliente?

No se ha establecido tiempos de atencién al cliente.

¢Cudles son las estrategias adoptadas para la eficiencia de la
organizacion y en qué porcentaje ha contribuido su ahorro?
Ninguna

ANALISIS DE LA ENTREVISTA AL CONTADOR

¢A cuanto ascienden las ventas y gastos mensuales?

Las ventas son aproximadamente de $250000 mensual y los gastos
230000

¢A cuantos clientes se atiende mensualmente?

500 clientes

¢Cuales son las obligaciones contables y tributarias?

Pago de impuestos, declaracion de impuestos, inscripciones y las
contables facturacion, pagos, balances.

¢ Cudles son los estados financieros que elabora la estacién?
Balance general, estado de resultados, estado de situacion financiera
¢Existen procesos establecidos parala contratacion de proveedores
y cuales son los procesos?

No existen proceso establecidos, Unicamente se maneja de acuerdo con

la necesidad de los productos que se necesite en la empresa.
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6. ¢Existen procesos establecidos para la contratacién de personal,
cuales?
No Unicamente se maneja con la experiencia que tengan.

7. ¢Existe un control de los productos e insumos, cuales?
No manejamos

8. ¢Existen politicas de ingreso y horario al trabajo?

No dentro de politicas solo se informa el horario laboral.

2.3. RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INFORMACION EXTERNA

2.3.1. Aplicacion PESTEL (Factores Externos de la empresa)

Tabla 11 PESTEL

DESARROLLO IMPACTO
Politico
Subsidios en el precio del combustible “En Ecuador los Positivo

subsidios energéticos, y, particularmente a los derivados de
petréleo, han formado parte de la politica de Estado desde

1974” (Espinoza & Guayanlema, 2017, pag. 6)

Cambios en los subsidios de combustibles. Negativo

Art. 236 numeral 15 “Se prohibe la paralizaciéon de los servicios Positivo
publicos de salud y saneamiento ambiental, educacion, justicia,
bomberos, seguridad social, energia eléctrica, agua potable y
alcantarillado, produccién  hidrocarburifera,  procesamiento,
transporte y distribucion de combustibles, transportacién publica,

correos y telecomunicaciones. La ley establecerd limites que
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aseguren el funcionamiento de dichos servicios”. (Constitucion del
Ecuador , 2008)

Economico

Reduccién de poder adquisitivo. Negativo
Ampliaciéon del estado de emergencia sanitaria. Negativo
Capacidad de refinamiento nacional. Negativo
Endurecimiento de leyes ambientales. Negativo
Incremento de impuestos, tasas y contribuciones. Negativo
Incremento salarial Negativo
Social

Prolongacion de circulacion vehicular por la pandemia. Negativo
Incremento de inseguridad en la localidad. Negativo
Tecnoldgico

Impulso de abastecimiento eléctrico de carga rapida para Positivo
vehiculos con tecnologia limpia.

Sistema contable Fenix Positivo
Legales

Cumplimiento de la normativa regulada por la entidad de Positivo
control donde expresa ‘regular, controlar y fiscalizar las
operaciones de exploracion, explotacion, industrializacion,

refinacion, transporte, y comercializacion de hidrocarburos”

(Ley de Hidrocarburos, 2011)

“el precio de las gasolinas extra, eco pais y del diésel Positivo

Premium se actualice mensualmente, como ocurre
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actualmente con la super. Pero para la fijacion del costo de

estos nuevos derivados se establecera una banda que

permitird que este valor se mueva entre un techo minimo y
maximo” (Decreto Ejecutivo 1054, 2020).

Impedimento de estaciones de servicio en la zona actual.

Negativo

Fuente: Diagndstico

Este andlisis ayudara a anticiparse ante un futuro incierto, el cual la empresa

podra aprovechar las oportunidades y reducir los efectos negativos de las

amenazas, ayudara a la empresa a mirar de qué manera sobresalta cada uno de

sus factores a la empresa, para lo cual la empresa estara lista para cualquier

cambio de politicas.

2.3.2. MATRIZ EFE

Tabla 12 Matriz EFE

OPORTUNIDADES

PONDERACION

CLASIFICACION

PUNT.

Incremento de cuota de

mercado 10% 0,12 0,36
Ampliacion de sucursales

15% 0,15 0,45
Contratos con empresas

grandes de transporte 0,15 0,6
publico y privado 10%

Crecimiento de la

economia 12% 0,09 0,18
AMENZAS

Disminucion del poder

adquisitivo. 15% 0,08 0.16
Demora de pagos de 0.15 06

clientes 20%
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Cambio en normativa de

pagos de proveedores 0,1 2 0,2
15%

Pérdida de dinero 16% 0,09 2 0,18
Incremento de impuestos 007 3 021
15% ’ :
Total 1 2,76

Fuente: Diagndstico

El resultado obtenido de la matriz EFE es de 2,76, dando a conocer que la
estacion de servicios esta en condiciones de aprovechar las oportunidades de
mercado superando los factores negativos externos que pueden presentarse.

2.3.3. MICROAMBIENTE (FUERZAS DE PORTER)

Rivalidad entre empresas

En el cantén Otavalo existen varias estaciones de servicios dedicadas a ofertar
combustible que son consideradas como competencia directa, El Jordan se
distingue por su ubicacion estratégica, especificamente en la entrada norte

donde existe afluencia de vehiculos de todas partes.
Ingreso potencial de nuevos competidores

Debido a las restricciones de ubicacion de estaciones de servicio de combustible,
la normativa legal vigente impide la implementacion de nuevas empresas
dedicadas a esta actividad, ademas deben regirse a lo establecido en la Ley de
Hidrocarburos, normativas y ordenanzas municipales, lo cual limita la ampliacion

de nuevos competidores en el sector.

Capacidad de negociacion de los proveedores
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Los proveedores de combustible es Petréleos y Servicios ubicado en la ciudad
de Quito, barrio Beaterio, quienes otorgan crédito en las compras realizadas,
siendo un punto central en la operacion de la estacion, porque se depende
directamente de las formas de negociacion de dicha empresa.

Capacidad de negociacion de los consumidores.

Existen convenios con diferentes empresas del sector publico y privado a

quienes se provee de combustible quienes pagan a crédito.
Desarrollo potencial de productos sustitutos

Debido al cambio constante de la tecnologia y la preocupacion de los paises por
reducir el impacto ambiental ocasionado por las emisiones de COZ2, existen
proyectos ambiciosos de renovar el parque automotor a base de combustibles
fésiles por tecnologia limpia como la eléctrica que es eficiente, menos agresiva,

y de bajo costo.

Tabla 13 Fuerzas de Porter

5 fuerzas de Porter Calificacion Grado

Rivalidad entre 04 Media baja
competidores

Poder de negociacién con 0.8 Alta
proveedores

Poder de negociacién con 0.7 Medio alto
clientes

Amenazas de nuevos 0.1 Bajo

competidores

Amenazas de productos 0.6 Media alta

sustitutos
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Total 2.6/5=0.52 Medio

Fuente: Diagnéstico

Los rangos de calificacion se han tomado de 0 a 1, siendo 1 la afectacion de

mayor significancia.

El impacto de las 5 fuerzas de Porter calculado es de 0.52 a nivel general, este
indicador muestra que existen factores en el microentorno que afectan el
desarrollo de la estacion de servicios, por tanto, se debe poner atencion en

elementos cruciales para la toma de decisiones.

2.3.4. MATRIZ EFI

Tabla 14 Matriz EFI

. ~, PUNT.
FORTALEZAS PONDERACION CLASIFICACION PONDERADA
Obtencién de franquicia e
imagen de PYS 0,15 4 0.6
Infraestructura adecuada. 0,18 4 0,72
Servicio diferenciado 0,09 3 0,27
Personal capacitado 0,11 3 0,33
DEBILIDADES
Esqqe_ma de planificacion 0.12 3 0.36
empirico
Procesos empiricos 0,13 4 0,52
Inex!stente manual de 0.13 4 052
funciones

0,09 4 0,36
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Inexistente filosofia
empresarial
Total 1 29 3,68

Fuente: Diagndstico

El resultado de la matriz EFI es de 3.68, siendo las fortalezas superiores a las
debilidades, la estacion de servicios esté en la posibilidad de puede mediante
sus fortalezas atacar a sus debilidades y disminuyendo asi el riesgo de pérdida

de caida en la economia de la empresa.

2.3.5. FODA

A continuacion, se presenta un analisis de la informacion de entorno interno y
externo de la empresa, detectando aspectos positivos como fortalezas y

oportunidades y negativos relacionados a las debilidades y amenazas.

Tabla 15 FODA

Fortalezas Oportunidades

F1: Obtencion de franquicia e imagen O1: Incrementar la cuota de mercado.

de PYS 02: Ampliacién de sucursales.

F2: Infraestructura adecuada. 03: Contratos con empresas grandes

F3: Ubicacion estratégica de transporte publico y privado.

F4: Personal capacitado en atenciéon O4: Incremento de Ventas

al cliente.

Debilidades Amenazas
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D1: La de

organigramas tanto estructural como

empresa carece

funcional.

D2: Carece de elementos de control

interno de las acciones ejecutadas.

D3:

procedimientos definidos.

Inexistencia de procesos Yy

D4: Carece de Filosofia empresarial

A1l: Disminucion del poder adquisitivo
A2 Demora de pagos de clientes.

A3: Cambios en normativas de pago
por parte de proveedores.

A4: Pérdida de dinero.

Fuente: Diagnéstico de la estacion de servicios

Al evidenciar el empirismo en la mayor parte de la gestion de procesos y

procedimientos internos que estan llevando a probleméaticas administrativas, se

decide en primera instancia solventar todas las debilidades existentes para que

la empresa cuente con una gestion administrativa de calidad.

2.3.6. CRUCE ESTRATEGICO DEL FODA

En la siguiente tabla se presenta el analisis estratégico del cruce FODA.

Tabla 16 Cruce estratégico FODA

FO

FA

F1 — O1 La franquicia e imagen de
PYS contribuye a incrementar la cuota

de mercado.

F2 — O2 El contar con infraestructura
adecuada permite acaparar mas
clientes de empresas grandes del

sector publico y privado.

F1 — Al La obtencion de franquicia e
imagen de PYS permite enfrentar la

disminucion del poder adquisitivo.

F2 — A2 Una infraestructura adecuada
permite el estableciendo procesos
técnicos que afronta la demora de

pagos de clientes.

F3 — A4 La ubicacién estratégica

permitira la elaboracion de un manual
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F3 — O3 El servicio diferenciado que
ofrece a estacion de servicios permite
la posibilidad de hacer contratos con
empresas grandes del sector publico

y privado.

F4 — O1 El personal capacitado brinda

una buena atenciéon al cliente

contribuyendo al incremento de la

cuota de mercado.

de

responsables en cada uno de los

funciones para detectar

procesos.
F4 - A4 El personal capacitado
permite el empoderamiento y la

reduccion de robos de empleados.

DO

DA

D1 - O1 El establecimiento de

esquemas de planificacion empirico

permite ampliar el espacio de la cuota

de mercado.

D2 - 02 La mejora de los procesos de
contratacion de personal
implementar personal capacitado en

las nuevas sucursales.

D3 - O3 La elaboraciéon de un manual
de funciones permitira la posibilidad
de hacer contratos con empresas

grandes del sector publico y privado.

D4 - 03 EI

documentacion de la
empresarial permite el incremento de

las ventas.

permitira

establecimiento 'y

filosofia

D1 - Al El esquema de planificacion
estructurado permitira prever las
bajas econdémicas y pérdida de poder

adquisitivo.

D2 — A2 El mejoramiento del proceso
de contratacién de personal permite

reducir el riesgo de robo interno.

D3 — A4 La aplicacion de un manual
de funciones permite la delegacion
de actividades y la reduccion de

robos internos.

D4 - A3 ElI establecimiento vy
documentacion de la filosofia
empresarial prevé el cambo en

normativa de pagos a proveedores.

Fuente: Diagnéstico de la estacion de servicios

2.3.7. FACTORES CLAVE DE EXITO
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Los factores clave de éxito para la estacion de servicios El Jordan estan
relacionados al mantenimiento de la franquicia de PyS que permite aumentar la
cuota de mercado, mantener las instalaciones adecuadas, personal capacitado,
diferenciacion en el servicio, esto permitira contrarrestar factores negativos,
siendo necesario la formulacion y aplicacion de la filosofia empresarial,
estableciendo un horizonte de tiempo con objetivos de largo aliento que le
permitan a la empresa posicionarse en el mercado como referente sostenible y

sustentable, marcando un accionar responsable con todos sus grupos de interes.

CONCLUSION CAPITULO I

En este capitulo se obtuvo la informacion necesaria mediante las herramientas
utilizadas que fueron la encuesta y las entrevistas tanto al personal como al
gerente de la empresa donde se pudo desarrollar la metodologia de
investigacion, en la cual se puede evidenciar que se necesita de un manual de
procesos y procedimientos administrativos para que los empleados tengan una

guia de trabajo y desarrollen adecuadamente las actividades comerciales.

CAPITULO Ill: PROPUESTA- MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVA

3.1. ESTRATEGIA GENERICA

Ofrecer un servicio de calidad logrando la satisfaccion del consumidor, para ello
se realizardn capacitaciones al personal para dar a conocer los productos
ofertados y los procesos de atencidn al cliente, con la finalidad de que el personal
pueda por si solo atender los requerimientos de la demanda de combustible, a la

vez que incentive la compra de los productos ofertados y promociones.

3.2. ANTECEDENTES

La empresa de Servicios el Jordan a pesar de encontrarse desde el afio 2008

hasta la fecha no ha podido disefiar un manual propio para sus caracteristicas
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de gestion por esta razoén se propone un manual con los componentes g se

detallan a continuacion.

3.3. OBJETIVOS
Elaborar un manual de funciones para el cumplimiento de actividades asignadas

a cada puesto de trabajo.

e Implementar politicas empresariales que promuevan una actividad
socialmente responsable.

e Impulsar la promocion de los productos en un 25% y de la estacién de
servicio en general mediante herramientas web vy virtuales.

¢ Incrementar un 50% la frecuencia de capacitacion al personal en asuntos
de atenciodn al cliente y operaciones.

e Contar con todos los implementos de bioseguridad reglamentarios,
mejora de sefaléticas para comodidad de los conductores.

e Elevar en un 10% la gestion de ventas.

3.4. FILOSOFIA EMPRESARIAL

La filosofia empresarial es un instrumento de presentacion ante los grupos de
interés internos y externos, por eso la necesidad de documentar y manifestar al
publico lo que la estacion de servicios realiza, sus metas, valores y principios en

los cuales se fundamentan sus operaciones.

3.4.1. Mision
La mision de una empresa define la labor o actividad en el mercado, ademas
hace referencia al publico hacia el que va dirigido, por tal motivo se debe

implementar una mision para la Estacion de Servicios.

Tabla 17 Preguntas guia de elaboracién de la misién

¢, Cuél es el negocio? Una estacién de Servicios ubicada en
la ciudad de Otavalo.

¢,Qué es lo que hace la Realizaventa de Combustibles.

empresa?

¢A qué nos dedicamos? Dar un buen servicio a los clientes.

Fuente: Estacion de Servicios “El Jordan”
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Brindar el mejor servicio de venta de combustibles con precios accesibles para
sus clientes, ofreciendo a cada uno de sus consumidores atencion
personalizada satisfaciendo su necesidad y mostrando eficiencia en cada uno

de sus procesos.

3.4.2. VISION

Tabla 18 Preguntas guia de elaboracién de la vision

¢, Como seremos en el futuro? Una empresa referente en calidad de
servicio

¢,Qué haremos en el futuro? Ser la primera opcion en la mente del
consumidor.

¢,Qué actividades desarrollaremos en | Cubrir con la demanda de la zona

el futuro? norte del pais.

Fuente: Estaciéon de Servicios “El Jordan”

Ser una empresa que brinde la mejor atencion y servicio al publico en el norte
del pais, con la mayor preferencia del consumidor dentro del mercado, y llegar
a ser la primera opcién que satisfaga la demanda de productos petroliferos

con la calidad requerida respetando la normativa legal vigente.

3.4.3. POLITICAS

e Todas las ventas realizadas en efectivo deberdn ser facturadas y
entregadas el documento al cliente al momento de ser efectuada la venta

e Las ventas que sean realizadas a crédito Unicamente se las realizara a
los clientes que mantengan la documentacion completa y que tengan los
codigos de ventas asignados.

e Todas las actividades de compra de materiales ya sea repuestos o
materiales de oficina deberan ser comunicados al administrador.

e Los turnos de trabajo de los despachadores seran coordinados con el
administrador para los dias rotativos de descanso.

e Proveer los uniformes y equipos de seguridad a los despachadores.
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3.4.4.

3.5.

Los despachadores no deberan tener més de 250 ddlares por temas de
seguridad el dinero deber& ser guardado en la caja fuerte.

No se debe vender el combustible en canecas o tanques que no sea mas
del valor autorizado.

El dinero recaudado de las ventas diarias debera ser depositado al dia
siguiente de haber verificado el cuadre de caja.

Se debera dar cumplimiento al decreto ejecutivo sobre el precio de venta

de los combustibles.

VALORES CORPORATIVOS

Calidad
Puntualidad
Trabajo en equipo
Sencillez
Solidaridad

IDENTIDAD VISUAL CORPORATIVA

Figura 10 Logotipo

Fuente: Estacion de Servicios “El Jordan”

El logotipo de la estacion de servicios “Petréleos y Servicios” el Jordan no puede

ser modificado debido a que se rige por el estandar impuesto desde matriz, a su

vez esta imagen tiene ganado su posicionamiento ya a nivel nacional.
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3.6. ESTRUCTURA ORGANICO-FUNCIONAL

La organizacion se conforma de un total de 13 personas distribuidas de la siguiente
manera:

GERENTE

DEP.

DEP.
ADMINISTRATIVO

DEP.
FINANCIERO OPERATIVO

CHOFER

TANQUERO JEFE DE PISTA

ADMINISTRADOR CONTADOR

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

DESPACHADORES

.y

Figura 11 Organigrama de la Estacion de Servicios el Jordan
Fuente: Gerencia de la Estacion de Servicios el Jordan
El organigrama estructural propuesto para la Estacién de Servicios “El Jordan”
corresponde a una delegacion vertical en donde el gerente propietario es la
maxima autoridad y delega funciones a través de sus 3 departamentos,

constituidos por administrativo, financiero y operativo.

Tabla 19 Manual de funciones gerente general

Funciones del gerente

Funciones del cargo
e Representante legal y juridico

del establecimiento.

e Calificay selecciona a
proveedores.

e Realiza alianzas estratégicas.

e Legaliza documentacién ante
las entidades de regulacion y
control.

e Revisay aprueba estados
financieros.

e Controlay vigila al personal.
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e Seleccionay contrata al
personal.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado
por:

Elaborado por: La autora

Tabla 20 Manual de funciones contador

Funciones del contador

Requisitos e Preparacion de Estados Financieros vy
Reportes a Gerencia.

e Realizar el Cierre de periodo contable;

e Cumplir con las obligaciones tributarias,
realizar la declaracion de impuestos, manejo
del portal del SRI y el sistema de facturaciéon
electronica.

e Elaborar roles de pago, roles de beneficios,
manejar el portal del IESS, MRL.

e Realizar pagos de sueldos al personal de la
empresa y otras obligaciones.

e Registrar oportunamente los movimientos
econdémicos de la empresa.

e Cumplir leyes, disposiciones, regulaciones y
resoluciones que emitan organismos de
regulacion y control, lo cual puede afectar a la
situacion financiera de la empresa.

e Gestionar y realizar el pago a proveedores.

e Revisar y controlar que todas las
transacciones contables de las oficinas se
reflejen dentro del periodo mensual
correspondiente.

e Monitorear y controlar que el proceso contable
se ajuste a las normas establecidas por la
Superintendencia de Compafiias, Valores y
Seguros.

e Enviar informacion establecida por los
organismos de control, de asistencia técnica,
etc;

e Realizar le proceso de compra de
mercaderias.

e Mantener una cartera de proveedores.

e Elaborar presupuestos anuales y controlar su
cumplimiento.

e Mantener un control de las cuentas por pagar
y por cobrar y ventas diarias.

e Efectuar la revision, analisis y control de cada
una de las cuentas del balance general.
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Las demas actividades inherentes al cargo
dispuestas por su jefe inmediato.

Elaborado por: La autora

Tabla 21 Manual de funciones contador

Funciones del Administrador

Funciones

Apoyo en las licitaciones de los servicios
externos de auditoria

Coordinacion con los auditores externos en la
entrega de informacion necesaria, para la
revisibn y comentarios.

Analizar la informacidbn mensual de los
bancos, administradores de Cartera de
Inversiones.

Revisar los reportes de inversiones de renta
fija para la Gerencia General y Directorio.
Reuniones mensuales con los ejecutivos de
los bancos.

Exposicion a los directores de la evaluacion de
las inversiones de renta fijas de propiedad.
Firma de contratos de trabajo, anexos,
liquidaciones de sueldos y finiquitos.

Revision de las liquidaciones de sueldos
mensuales.

Autorizacion de las ndéminas de pago de las
remuneraciones.

Pago de las imposiciones

Coordinacion con la Encargada, de la
actualizacion de los perfiles de cargo.
Evaluacion del desempefio laboral

Las demas actividades inherentes al cargo
dispuestas por su jefe inmediato.

Elaborado por: La autora

Tabla 22 Manual de funciones del Despachador

Funciones del Despachador

Funciones

Brindar atencion de calidad a los clientes que
visitan la estacion.

Atraer nuevos clientes.

Brindar asesoramiento a los clientes,
dandoles a conocer acerca de las bondades

del producto.
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e Entrega de productos.

e Revisar las facturas que estén correctamente

llenas.

e Verificar que las instalaciones estén limpias y

en excelentes condiciones.

e Promocionar el producto, recomendando su

consumo.

e Depositar diariamente el dinero de las
ventas.
e Desinfectar el dinero recibido.

Elaborado por: La autora

3.7. PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Tabla 23 Procedimiento para Realizar la Renovacién del Certificado de Control

Anual
PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR
1 Administrador Recibe correo de cancelacion de valores
a la agencia de regulacion
2 Administrador Realiza la solicitud de pago al contador
3 Contador Solicita numero de cuenta y valores para
el pago
4 Contador Solicita autorizacion de pago
5 Gerente Autoriza el pago
6 Contador Cancela el pago al Ministerio de
Recursos naturales no renovables
7 Administrador Recibe el documento de pago y envia a
la agencia de regularizacion ARCH
8 Administrador Realiza seguimiento de certificaciéon
9 Administrador Recibe de la agencia de regularizacion y
control ARCH
10 Administrador Coloca el certificado en un lugar visible
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Inicio

Recibe correode
cancelacion de valores a
la agencia de
regularizacion

Recepcion
correo

Y

Realiza la
solicitud de
pago al contador

Solicita el humero
de cuenta y los
valores a cancelar

Solicitud

solicita autorizacion -
de pago

Autarizacion

cancela los valores
respectivos

’J

Recibo de
transferencia o
deposito

recibe deposito

(Recepcion cerlificado)

Figura 12 Renovacion Anual del certificado anual del ARCH
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Tabla 24 Procedimiento para compra de combustible

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR

1 Administrador Revisa en la consola cuantos
galones hay de combustible de cada
producto.

2 Administrador Solicita mediante correo electrénico
la cantidad necesaria del
combustible al beaterio

3 Administrador Envia informacion al gerente para su
autorizacién de pago

Contador Recibe autorizacién de pago

5 Administrador Confirma autorizacion de pago y
comunica al chofer del tanquero el
horario del viaje al beatereo

7 Chofer Confirma la hora de salida del
tanquero

8 Administrador Recibe guia de remision y factura
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' Inicio '

Y

Revisa en la
consola cuantos
galones hay de
combustible de
cada producto.
Solicita mediante

correc electronico la

cantidad necesaria del
combustible al
beatereo

)

Envia informacion
al gerente para su _J_>
autorizacion de
pago

Confirma
autorizacion de
pago y comunica al - si
chofer del tanquero
el horario del viaje
al beatereo

rJ

Recibe guia de

remision y factura

Figura 13 Flujograma de compra de combustible



Tabla 25 Procedimiento de descargue de combustible

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR

1 Chofer de tanquero Llega tanquero a la estacion de
servicio el jordan

2 Jefe de pista Revisa que el area de descargue
este sin obstaculos y se pone
todos los implementos de
seguridad

3 Jefe de pista Revisa los seguros en la parte
superior del tanquero que no se
encuentren manipulados y
procede a medir con la varilla el
combustible

4 Jefe de pista Revisa que el combustible este el
mismo valor que menciona en la
guia de remision

5 Jefe de pista Informa a los despachadores que
paren la venta para descargar

6 Jefe de pista Conecta las mangueras de
descargue y procede con el
descargue

7 Jefe de pista Revisa en la consola que el
combustible este completo

8 Jefe de pista Ingresa en el control de
sobrantes el valor de los excesos
recibidos

9 Jefe de pista Informa al chofer que todo se
encuentra bien

10 Chofer de tanquero Se retira de la estacion

11 Jefe de pista Informa al administrador que todo

se encuentra completo
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Llega tanquero a la
estacion de servicio

el jordan

Revisa que el area de
descargue este sin
obstaculos y se pone
todos los implementos
de sequridad

Revisa los seguros
en la parte superior
del tanquero que
no se encuentren
manipulados y
procede a medir
con la varilla el
combustible

Sin alteraciones

Revisa que el i
combustible este el !
mismo valor que  |-#——+——/

menciona en la guia

de remisién ]

Informa a los
despachadores que
paren la venta para

descargar

_'_J

Conecta las
mangueras de
descargue y
procede con el
descargue

Orden de
remision y factura

Revisa en la
consola que el
cambustible este
completo

Ingresa en el contral
de sobrantes el valor
de los excesos
recibidos

Yy

Informa al chofer
que todo se
encuentra bien

Se retira de la
estacion

Informa al
administrador gue
todo se encuentra
completo

Figura 14 Flujograma de descargue de tanquero



Tabla 26 Procedimiento de control de calidad

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR
1 Jefe de pista Se coloca el traje de seguridad y llama al
administrador
2 Jefe de pista Una vez por semana de forma aleatoria usa la
varilla de cobre y coloca la pasta de agua
3 Jefe de pista Informa a los despachadores que paren la venta
4 Jefe de pista Realiza la revision de presencia de agua en los
tanques verificando g la pasta de la varilla no
cambie de color
5 Jefe de pista si no existe cambio de color llena el formulario
donde indica que no hay novedades y si hay
manifiesta cual es la novedad
6 Administrador Realiza un informe donde indica que se realizé la

verificacion del combustible y que todo se
encuentra en orden

Inicio

Se coloca el traje
de seguridad y
llama al
administrador

YA

Una vez por semana
de forma aleatoria usa
la warilla de cobre y
coloca la pasta de
agua

Informa a los
despachadores que
paren la venta

Realiza la revisién
de presencia de
agua en los tangues
verificando q la
pasta de la varilla
no cambie de color

Realiza informe con
novedad vy solicita
contrato de servicio |

de limpieza

 S—
Proceden a la
limpieza

Sin cambio de

Cambia de color

Realiza el Fin
s )
novedad

Figura 15 Control de calidad
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Tabla 27 Procedimiento de venta en efectivo

PASOS A SEGUIR RESPONSABLE ACTIVIDADES
1 Despachador Verifica todas las normas de seguridad,
vehiculo apagado y que no se use celular
2 Despachador Preguntar al cliente que producto y el valor que
desea
3 Despachador Revisar si tiene codigo asignado de crédito
4 Despachador Retira la tapa del tanque de combustible

coloca el valor y pone de manera suave la
manguera de combustible

5 Despachador Revisar que en el vale se encuentre con los
datos correctos

6 Despachador Imprimir y hacer firmar el vale

7 Despachador archivar

Verifica todas las
normas de
seguridad, vehiculo
apagado vy que no
se use celular

Y

Preguntar al cliente
gue producto y el valor
que desea

>

Retira la tapa del
tangque de
combustible coloca
el valar y pone de
manera suave la
manguera de
combustible

v

Digita los
datos -

'—SI’

Revisa que la
factura estén
correctos los datos

Lv

Cobra el valor
carrespondiente

Entrega la factura al
cliente

Figura 16 Proceso de venta en efectivo
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Tabla 28 Procedimiento de venta a crédito

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR
1 Despachador Verifica todas las normas de

seguridad, vehiculo apagado y que no
se use celular

2 Despachador Preguntar al cliente que producto y el
valor que desea

3 Despachador Revisar si tiene codigo asignado de
crédito

4 Despachador Retira la tapa del tanque de

combustible coloca el valor y pone de
manera suave la manguera de

combustible

5 Despachador Revisar que en el vale se encuentre
con los datos correctos

6 Despachador Imprimir y hacer firmar el vale

7 Despachador archivar

C e

h 4

Werifica todas las
normas de
seguridad, vehiculo
apagado v que no
se use celular

v

werifica que tenga
codigo de credito

>

Retira la tapa del
tangque de
combustible coloca
el valor y pone de
manera suawve la
manguera de
combustible

v

Digita los
datos
»— S

Rewvisa gue en el
vale estén correctos
los datos

IW

Entrega | vale
correspondiente

Archiva J

v

Figura 17 Procedimiento de venta a crédito
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Tabla 29 Procedimiento de cierre de caja

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR

1 Despachador Toma la lectura de los taximetros

2 Despachador Verifica la diferencia entre los
taximetros de inicio y final del turno
para el cuadre

3 Despachador Procede al cuadre del efectivo
segun la venta de los taximetros

4 Despachador Una vez cuadrada caja deja en la
caja fuerte, le cuadre de
taximetros, dinero y vales de
crédito

5 Asistente Administrativo Verifica que los cierres de las cajas
se encuentren junto con el dinero
de cada despachador

6 Asistente Administrativo Procede a contar el dinero y coteja
que los valores estén tanto en
efectivo como en vales de crédito

7 Asistente Administrativo Registra descuentos dado el caso
gue los hubiese

8 Asistente Administrativo Realiza el cuadre de taximetros
junto al sistema

9 Asistente Administrativo Revisa que en el vale estén
correctos los datos y hace firmar el
comprobante

10 Asistente Administrativo Llena la papeleta de depdsito y
envia al banco

11 jefe de pista Realiza el depésito en el banco

12 jefe de pista Entrega el comprobante de
depdsito al administrador

13 Administrador Recibe comprobante de depdsito y

archiva junto al contador

93



( Inicio )

Cuadra
taximetraos con
dinero y vales

;

Deja el dinero
en la caja fuerte

}

Recoger el dinero
de la caja fuerte

Reporte si hay
faltantes

>

Contar el efectivo y
cotejar con el sisterna

fJ

Llenar la papeleta y
enviar al hanco

L'

Recepcion del
documento

N

Fin

deposito
— Archiva

Figura 18 Procedimiento de cierre de caja
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Tabla 30 Procedimiento para la autorizacion del permiso de los bomberos

PASOS A
SEGUIR

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

1

Asistente
Administrativo

Solicita requisitos para permiso

N

Administrador

Revisa documentacion

Asistente
Administrativo

Recopila informacion y solicita el
pago

N

Administrador

Autoriza el pago de caja chica

»

Asistente
Administrativo

Envia el pago

Administrador

Recibe permiso de bomberos

Inicio

Saolicita
requisitos

'

Reviisa
Docuemntacion

'

Autoriza el
pago

Recibe permiso

Figura 19 Procedimiento de permiso de bomberos
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Tabla 31 Procedimiento de revision de dispensadores y surtidores

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR
1 Jefe de Pista Solicita a los despachadores paren la venta
un dia aleatorios
2 Jefe de Pista Revisa las mangueras de cada productos
3 Jefe de Pista Revisa las pistolas de cada productos
4 Despachador Toma nota en el registro de novedades si
las hubiera
6 Jefe de Pista Informa si hay novedades o no
7 Jefe de Pista Si hay novedades informa al administrador
8 Administrador Si hay novedades llama al técnico
9 Jefe de Pista Recibe mangueras y pistolas arregladas

Fuente: Diagnéstico

Inicio

Para la venta

l

Revisa
mangueras y
pistalas

l

Toma registro
novedades

No
Y

Llama al
tecnico

Arregla Fin
dano

Fin

Figura 20 Procedimiento de revision de dispensadores y surtidores
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Tabla 32 Procedimineto para el mantenimiento de las instalaciones

PASOS A RESPONSABLE
SEGUIR

ACTIVIDADES

1 Jefe de Pista

Solicita a los despachadores un dia a la
semana por lo general fin de semana la
limpieza

2 Jefe de Pista

Revisa que tengan todos los
implementos de limpieza

3 Jefe de Pista

Abre las trampas de grasa

IN

Despachador

Toma indicaciones

6 Despachador

Procede a realizar la limpieza de las
trampas de grasa y las islas

\I

Jefe de Pista

Ayuda a quitar todos los desechos

(0]

Despachador

Limpia todo el lugar

9 Jefe de Pista

Procede a cerrar las trampas de grasa y
verifica que todo se encuentre limpio

Fuente: Diagnéstico

( Inicio )

Y

Solicita limpieza
area trampas de
grasas e islas

Abre las
trampas

Y

Realiza la limpieza ]

Y

este limpio

Werifican que todo J

Y

Figura 21 Flujo de mantenimiento de instalaciones
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Tabla 33 Procedimiento de obtencion licencia ambiental

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES

SEGUIR

1 Administrador Recibe informacion de retiro de
desechos

2 Administrador Informa al jefe de pista proceder a
recibir a la empresa CELTEL para el
retiro de desechos

3 Jefe de Pista Procede a indicar a los técnicos donde
se encuentran los desechos y la
clasificacion de grasas, lodos, agua

4 Jefe de Pista Autoriza a los técnicos realizar el retiro
de desechos

6 Administrador Firma informe de medicién

7 Jefe de Pista Entrega a los técnicos informe firmado

8 Administrador Recibe informe de limpieza ambiental

9 Administrador Coloca en un lugar visible

Fuente: Diagnéstico

Inicio

Recibe
informacion de
retiro de
desechos

"y

Recibe empresa J

de retiro de
desechos

Y

Retiran dessechos ]

v

Entregan informe

A\ J

Colocan en un
lugar visible

Y

Figura 22 Procedimiento de licencia ambiental
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Tabla 34 Procedimiento de arqueo de caja

PASOS A RESPONSABLE

SEGUIR

ACTIVIDADES

1 Gerente

Solicita informacion de gastos de caja
chica

2 Administrador

Realiza un Excel de gastos

3 Administrador

Entrega facturas y comprobantes de
pago

4 Administrador

Revisa que el valor del Excel con las
facturas den el mismo valor que
mantienen en efectivo

6 Gerente

Realiza la verificaciéon y cuenta el dinero

\]

Administrador

Firma informe de conformidad

8 Administrador

Guarda el dinero

Fuente: Diagnéstico

( Inicio ,

h J

Saolicita gastos
v documentos
de respaldo

b

Entrega todos

de respaldo

los docuemntos 4

S

Y

Revisay
comprueba

|

v

Guarda Dinero

|

'

Facturas y
comprobantes de

w COMpPra

Figura 23 Procedimiento de arqueo de caja chica
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Tabla 35 Proceso de calibracion de mangueras

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR
1 Jefe de pista Solicita Serafin al administrador
2 Administrador Entrega Serafin
3 Jefe de pista Solicita a los despachadores paren la venta
4 Jefe de pista Con el serafin verifica que cada manguera
este dando la cantidad exacta de
combustible
6 Administrador Verifica que la cantidad sea la correcta
7 Jefe de pista Llena el formulario de verificacién
8 Administrador Firma documento

Fuente: Diagndstico

Inicio

Solicita Serafin

;

Paran la
venta

Verifica que la
cantidad de
combustible sea la
correcta

:

Llena el
formulario y firma

Y

Figura 24 Procedimiento de calibracion de mangueras
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Tabla 36 Procedimiento de capacitacion al personal

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR
1 Administrador Realiza pedido al gerente de una
capacitacion
2 Gerente Autoriza
3 Administrador Realiza el contacto de la empresa de
capacitacion
4 Jefe de pista Prepara sala de capacitacion
6 Administrador Realiza una lista de los empleados e
informa el dia y la hora de la
capacitacion
7 Jefe de pista Informa al personal
8 Administrador Realiza informe y hace firmar al personal
9 Administrador Archiva documento de capacitacion

Fuente: Diagnéstico

Inicio

Realiza el
pedido a la
capacitacion

.

Autariza

Realiza contacto
con empresa de
capacitacion

.

Realizan la
capacitacion y
firman documen

-
Archiva

vJ

Figura 25 Procedimiento de capacitaciones
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Tabla 37 Procedimiento de inicio de dia de los despachadores

PASOS A RESPONSABLE

SEGUIR

ACTIVIDADES

1 Despachador

Llega 10 minutos antes de la hora
laboral

2 Despachador

Procede a cambiarse de ropa con todos
los implementos de seguridad

3 Despachador

Toma nota de los contadores donde
deja el turnos saliente

4 Despachador

Revisa que el lugar de trabajo este en
buenas condiciones

6 Jefe de pista

Entrega todos los implementos
necesarios como esferos, hojas, papel
de impresora, papel de datafast, etc

7 Despachador

Procede a realizar la venta de
combustible

Fuente: Diagnéstico

t Inicio )

Llega 10
minutos antes

v

Utiliza todos
los
implamentos
de seguridad

v

Toma nota de los

contadores

Revisa el lugar de

trabajo

necesario

Procede a la venta

Recibe los
implementos

v

Figura 26 Procedimiento de inicio del dia
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Tabla 38 Procedimiento para el pago de impuesto predial

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR
1 Administrador Solicita al municipio requisitos para
pago de impuesto predial
2 Asistente administrativo Llena los requisitos y solicita
informacién al contador
3 Contador Entrega documentos llenos
4 Administrador Entrega documentos al municipio y
solicita valor a cancelar
5 Gerente Autoriza el pago
6 Asistente administrativo Recibe y entrega el pago
7 Administrador Recibe impuesto predial

Fuente: Diagndstico

Y

Saolicita
reguisitos

Y
Solicitud
Llena informacion
regquerida

Y

Entrega
docuemnto al
municipio

Y

Autoriza el pago

v

Recinbe
impuesto predial

v

Figura 27 Procedimiento de pago de impuesto predial
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Tabla 39 Procedimie

nto para el permiso de suelos

PASOS RESPONSABLE ACTIVIDADES
A
SEGUIR
1 Administrador Solicita al municipio requisitos para
el permiso de suelos
2 Asistente administrativo Llena los requisitos y solicita
informacion al contador
3 Contador Entrega documentos llenos
4 Administrador Entrega documentos al municipio y
solicita valor a cancelar
5 Gerente Autoriza el pago
6 Asistente administrativo Recibe y entrega el pago
7 Administrador Recibe permiso de suelo

Fuente: Diagnéstico

t Inicia )

Solicita
requisitos

v

Llena infarmacion
requerida

]fl\sﬁ‘lﬁ

Y

Entrega
docuemnto al
municipio

A J

Autoriza el pago

v

Recinbe
persmios de
suelo

v

Figura 28 Procedimiento de permiso de suelo
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Tabla 40 Proceso pago facturas

PASOS RESPONSABLE ACTIVIDADES
A
SEGUIR
1 Administrador Solicita al contador pago de facturas
2 Contador Revisa que la informacion de las facturas
estén bien llenas
3 Contador Revisa los valores de las retenciones de
cada una de las facturas
4 Contador Solicita autorizacién al gerente para el
pago de facturas
5 Gerente Autoriza el pago
6 Administrador Recibe documento de pago transferencia
7 Administrador Paga facturas a proveedores
8 Asistente administrativo Archiva documentos

Fuente: Diagnéstico

t Inicic )

Solicita pago de
facturas

v

info

Revisa

rmacion

corercta

A

r

Soli

cita

autorizacion

A

r

]J@S\]

Recibe

pago

v

v

J_Plijij
Cancela J

Figura 29 Procedimiento de pago de facturas
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Tabla 41 Procedimiento para el pago de servicios basicos

PASOS RESPONSABLE
A
SEGUIR

ACTIVIDADES

1 Administrador

Recibe al correo electrénico
facturas de servicios basicos

Administrador

Solicita autorizacion para el pago

3 Contador Revisa los valores a cancelar

4 Contador Solicita autorizacion al gerente
para el pago de facturas

5 Gerente Autoriza el pago

6 Administrador Recibe documento de pago
transferencia

7 Administrador Paga Servicios Basicos

8 Asistente administrativo

Archiva documentos

Fuente: Diagnéstico

Y

Recibe
informacion de
pago

Y

Autoriza el pago

v

Cancela J

v

A\ J
Facturas servicios
Salicita basicos
autorizacion de
pago

Y
Transferencia
Realiza el pago

Figura 30 Procedimiento de pago de servicios basicos
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Tabla 42 Procedimiento para cobrar a los clientes

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR

1 Contador Realiza conciliaciébn bancaria de pagos con
ingresos al banco

2 Administrador Recibe informacién de clientes en mora

3 Asistente administrativo Revisa valores de clientes pendientes de
pago

4 Asistente administrativo Llama a los clientes en mora

5 Asistente administrativo Realiza un Excel de las novedades recibidas

por los clientes

6 Administrador Revisa Excel de novedades
7 Administrador Informa al contador las fechas de pago
8 Contador Revisa las fechas de pago si estan
canceladas
9 Contador Notifica si ya estan cancelados los valores
10 Administrador Si no se cumple con la fecha de pago, envia

documentos de cliente a notificacion de pago

11 Administrador si no cumplen con la fecha de la natificacion,
envia a legal

Fuente: Diagnéstico

( Inicio )

Realiza
concilaicion
bancaria

Informe de clienets
Recibe en mora
informacion
clinetes

v

Lliama a clientes
en mara

v

Si cumple con el
Pago Cliente recibe

v
Envio a legal
Fin para su pago

Figura 31 Procedimiento de cobro a clientes

MNotificacion de
T pago
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Tabla 43 Procedimiento para cobro con tarjeta consumo de combustible

PASOS A RESPONSABLE ACTIVIDADES
SEGUIR
1 Despachador Recibe tarjeta del cliente, visa o
MasterCard
2 Despachador Pasa tarjeta por datafast
3 Despachador Informa al cliente el valor de comision del
banco y el valor que sera cobrado con
tarjeta
4 Despachador Hace firmar Boucher
5 Despachador Entrega tarjeta al cliente
6 Despachador Archiva documento

Fuente: Diagndstico

Inicio

Recibe tarjeta
del cliente

;

Informa valor y
pasa por datafast

.

Hace firmar
boucher

}

Archiva

l

Figura 32 Procedimiento de cobro con tarjeta
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3.8. ESTRATEGIAS DE MARKETING Y VENTAS EN RELACION A LA
CALIDAD Y A LAS 4 P’S DEL MARKETING

3.8.1. Marketing y ventas en relacion con el MIX

El marketing mix un elemento del marketing caracterizado por cuatro
componentes basicos: producto, precio, plaza y promocion. También conocidos
por 4Ps las cuales seran aplicados a continuacion:

Producto: Los productos sobresalientes de la empresa son los combustibles;
Diesel, Gasolina Extra, Gasolina Super, los cuales se distribuyen desde los
surtidores de combustible, mismo que sirve como como identificativo del
producto al ser el medio por el cual el consumidor obtiene el producto. Estos
productos cubren las necesidades de los conductores de acuerdo con el

automotor que posea.

Precio: Los precios de los combustibles se rigen nacionalmente al Decreto 1054
vigente desde 19 de mayo del 2020 el cual establece el nuevo mecanismo de
comercializacion de combustibles del Ecuador. Fijando los precios de la
siguiente manera para la gasolina extra y super, con un valor al publico de USD
1,85 por galén y para el diésel premium de USD 1,037 por galdon. Estos valores
pueden modificarse hasta en un 5%, lo cual es un dato para considerar al
momento de comparar precios con la competencia, ya que por decreto no

pueden excederse de un valor minimo y méximo.

Plaza: El lugar de venta al publico ya se encuentra establecido y con buena
visibilidad hacia el publico lo cual permite el facil acceso de la clientela para
obtener el producto, al mismo tiempo que el sitio debera constantemente

actualizar la sefalética y publicidades para captar nuevos consumidores.

Promocion: Los clientes objetivos son un grupo bastante amplio al ser los
conductores de automotores, los cuales se usan a diario para el transporte de la
mayoria de las personas. En este sentido el enfoque promocional debe apuntar
a la oferta de promociones y potenciar la publicidad a través de medios digitales

y convencionales.



ESTRATEGIA DE MARKETING DEL PRODUCTO

Comparativa de precios de la Con el objetivo de atraer al
competencia con relacion a los mercado meta e
productos ofertados. incrementar las ventas de:
V
Reajuste de precios en la gasolina DIESEL
Super un precio de un 10% menos que
las otras gasolineras
4 EXTRA SUPER

De acuerdo al 5% de variabilidad sujeto
al decreto 1054

Figura 33 Estrategia de Marketing del Producto

3.9. PROCESO DE LOGISTICA Y OPERACIONES
3.9.1. PROCESO DE LOGISTICA

Proceso de compra que se
realiza diariamente excepto

domingo
€gada ‘ Solicitud de combustible
Tanquero a "PyS Beaterio"
: mediante correo

electrdnico

alida ‘ El combustible diesel es
Tanquero el producto que mas se
: solicita |

Ruta Otavalo |
- Quito -
Otavalo

combustible mediante

( Transporte de
tanquero propio

Figura 34 Logistica de Suministro de Combustible

El proceso de abastecimiento de combustible que realiza la Estacidn de servicios

se inicia mediante una solicitud por medio de correo electronico enviado a la
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sucursal de Petrdleos y Servicios “Beaterio”. El traslado del producto se efectua

diariamente de lunes a sabado, excepto domingos.

El tanquero propio de la organizacion inicia la ruta desde las 06:00 de la mafiana,
la salida es desde Otavalo hacia Quito, donde se almacena en el tanque movil
cantidades de 10 000 galones, de los cuales 70% aproximadamente son de
Diesel, cantidades que pueden variar de acuerdo con la demanda diaria de los
consumidores, concluyendo la ruta a las 14:00 cuando el tanquero llega con el

producto a la estacién “El Jordan”.

Esto también se lo debe realizar de acuerdo con la Norma Técnica Ecuatoriana

INEN del Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.

Figura 35 Proceso de distribucién de combustible al cliente.
Diariamente la empresa adquiere combustible que se almacena en tanques
conectados a cada surtidor, los cuales son manejados por los operarios que se

encargan de abastecer el hidrocarburo a cada consumidor.

Esto se lo debe almacenar de acuerdo con el color del combustible y del producto

al cual pertenece.

PRODUCTO COLOR
Gasolina de 92
octanos Blanco
Gasolina de 87
octanos Azul
Combustible Diesel
Mo. 1 Amarillo
Combustible Diesel
Mo. 2 Amarillo

3.10. INVENTARIOS
Los inventarios se los maneja en tiempo real mediante una consola que
inspecciona valores de los sensores de nivel y volumen, obteniendo asi los

valores de la cantidad de cada producto almacenado en su respectivo tanque.
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-
=

1,698 gal

|

| DIESEL
B RN

2.205 gal

(s8)

Figura 36 Captura de la interfaz de la consola que controla el volumen de
producto

3.11. CADENA DE VALOR

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Financiamiento, planificacion, administracion, obligacion legal, relacion con inversores.

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
Reclutamiento y seleccidn, capacitacion continua, sistema de remuneracién.

DESARROLLO TECNOLOGICO
Conexion a internet, redes telefdnicas, redes sociales, Software para manejo de inventarios, personal
y ventas, investigacion de mercado, disefio de nuevos productos.

COMPRAS Y ABASTECIMIENTO
Abastecimiento estable para actividades de la cadena, vinculo con proveedores, maquinaria,
publicidad, componentes.

Actividades de soporte

Y

Actividades primarias

Figura 37 Cadena de valor

Fuente 1 Ventaja competitiva: Creacion y sostenimiento de un desempefio
superior

Autor 1 Michael E. Porter
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Las estaciones que ofrecen este servicio de abastecimiento de combustible a los
vehiculos en la ciudad de no son suficiente cantidad para generar competencia
entre si, este servicio estd generando una alta demanda en esta ciudad tanto en
la via principal como en las gasolineras que se encuentran dentro de la ciudad,
sin embargo la Estacién de Servicios “El Jordan” actualmente presenta unos
pequefios errores que pueden considerarse una amenaza para la estacion de
esta manera se busca analizar e implementar estrategias de mejora para elevar
a la estacion de servicios en sus recurso econdémicos y genere nuevas

alternativas de servicio.

3.11.1. ACTIVIDADES PRIMARIAS

3.11.1.1. Logisticainterna
Para llegar a cumplir con este servicio en primera instancia se verifica el volumen

de los tanque en los que estan almacenado la gasolina y diésel, este trabajo lo
hace el administrador, en consecuencia si el volumen es bajo se comunica al
gerente quien se encarga de realizar el pedido al proveedor con la cantidad de
galones necesarios para la venta, tomando en cuenta esto se establece una
estrategia logistica la cual se trata de implementar un control adecuado de los
pedido que se hacen diariamente basandose en la demanda de vehiculos que
circulan por este sector y realizar la compra adecuada y programada mas no la
compra urgente, esta ultima no da oportunidad de negociar con el proveedor sino

hacer una compra aligerada con un precio alto.

También al implementar el control en esta estacion se determinara la hora a la
gue pueda llegar el tanquero a entregar la gasolina, como estrategia tiene que
ser en una hora que no haya mucho movimiento de vehiculos tomando en
consideracion que este proceso dura 45 minutos maximo, cada operario sabe la
funcién que tiene que desempeniar en este proceso una de las mas importantes
es verificar que se encuentre el sello el tanquero y realizar la medicién adecuada
si se encuentra la cantidad solicitada en el pedido. Esta estrategia también se la
puede aplicar para los productos de automaoviles que se ofrece en la estacion de

servicios.
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3.11.1.2. Operaciones

Dentro de las operaciones se detalla de manera sofisticada el proceso y como
debe estar organizado los materiales que ofrece la estacién de servicios, el
principal producto genera mucha demanda, pero hay que ofrecer un servicio que
sea diferente a las demas gasolineras e inclusive poner a la vista productos para
automoviles con promociones 2x1, forros para los asientos del carro, del volante,
alfombras, entre otras, proporcionando los precios y detallando el producto.
También se ofertaria el producto principal como estrategia se aplicaria el
elemento 1+D (implementacion del plan mas la direccidon estratégica) como un

componente adicional en las actividades de soporte.

Ofertar un servicio adicional en esta estacion seria una estrategia que generaria
fidelidad del cliente hacia la estacion incluso es la manera de aumentar la
clientela ya que ellos mismos son los que ayudaran a promocionar el servicio de

esta estacion.

3.11.1.3. Logistica externa

En esta actividad se planea impulsar los nuevos servicios que brindara la
estacion a la clientela sin un costo adicional y aumentando la eficiencia en el
servicio que da el empleado, también se realizara publicidad utilizando hojas
volantes de las promociones que hay a diario en esta estacion mientras los
conductores esperan la atencién con la finalidad de que el cliente esté al tanto
de los servicios ofrecidos y las promociones de productos que estan de oferta de
manera detallada para que el cliente no se sienta impaciente, en secuencia
también se realizara la promocién online enviando las ofertas al correo
electrénico o al niumero de celular, ya que cada cliente nuevo que llegue se
pedird los datos personales incluido el correo electrénico y esto serviria para dar
informacion a los clientes de las nuevas promociones tanto en servicio como en

producto.

3.11.1.4. Marketing y Ventas
En primer lugar, el empleado debe ser capacitado para la atencion que va a dar
al cliente con amabilidad, demostrando seguridad, demostrando sus valores, en

otras palabras, demostrando su cualidad innata con el fin de dar tranquilidad al

114



cliente, la atencion al cliente es una parte fundamental para que el cliente regrese

a nuestra estacion.

Durante el proceso de cargar el combustible el cliente recibird un servicio
adicional del cual se trata de verificacion del aire en las llantas, revision del aceite
y del agua y también limpiar los parabrisas del automovil, este servicio no tiene
costo adicional, esta incluido en el servicio de la empresa, esta es una estrategia
que ninguna estacioén la ha puesto en practica, otra técnica que se aplicaria como
estrategia es que la estacion genere tickets para sorteos futuros, pero siempre y
cuando el consumo base sea de 10 dolares, por lo general los premios deben
ser de gran interés para el cliente. Adicional el envio de las promociones a los
correos electrénicos y la publicacion en redes sociales es otra estrategia que

generaria nueva clientela.

3.11.1.5. Servicio post venta

Este sistema de post servicio es necesario para llevar un control adecuado de
los clientes que regresan y verificar el buen servicio que esta dando la estacion
y también para verificar si hay nuevos clientes, al momento de recopilar los datos
para la facturacion se estaria ingresando al sistema y seria una Unica vez ya que
se aplicaria un cédigo QR en el vehiculo que la préxima vez que requiera del
servicio solo se pasaria el celular por el cdédigo QR y ya generaria la factura de

manera automatica sin interrupcion alguna al cliente.

3.12.2. ACTIVIDADES SECUNDARIAS

3.12.2.1. Infraestructura de la empresa

La estacién de servicios de gasolina cuenta con 6 operarios, un administrador y
un gerente y un asistente, los operarios estaran altamente capacitados para la
verificacion del aceite, agua, aire y limpiar el parabrisas, existe 6 surtidores de
combustible, de diésel y gasolina respectivamente, también hay un equipo e
inflador de aire y agua.

Para mejorar esta infraestructura se analizara primeramente los recursos que
tiene la empresa, y cuanto esta dispuesto a invertir para la infraestructura, la
inversion en lo tecnoldgico seria una estrategia adecuada para evitar el

estancamiento vehicular permitiendo la optimizacion de los procesos de entrega
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del servicio, al igual la estacion de servicio debe cumplir con lo establecido en

los codigos y normas oficiales vigentes.

CONCLUSION CAPITULO Il

En este capitulo se realizé un manual de procesos y procedimientos lo cual
permitira a la empresa obtener una mejor gestion en los procesos que realizan
los trabajadores, se desarroll6 un flujo grama por cada procedimiento para que

la empresa pueda mantener estos documentos en el archivo de la empresa.

3.12.2.2. Administracion de recursos humanos
Para esta actividad se puede realizar un mejoramiento en el area de

administracion implementando un sistema de control con los proveedores y
también planificando capacitaciones constantes con los empleados educandolos
en lo personal y en lo profesional, para que asi puedan utilizar las herramientas
tecnolégicas de manera adecuada y agilmente, también el area de
administracion se encargara de publicar las promociones en las redes sociales,

y enviar las promociones a los correos electrénicos de los clientes,

3.12.2.3. Desarrollo tecnolégico

El sistema tecnoldgico para implementar en esta estacion puede ser el software
NaftaPOS que consiste en disefar para hacer posible configurar y ajustar de
forma flexible una forma de funcionamiento requerida y permitir a los clientes
hacer que funcione como sus normas locales lo requieren. Uno de los métodos
mas utilizados para el funcionamiento de NaftaPOS es cuando el control de los
dispensadores de combustible estd hecho por personal de combustible, que
atienden a los clientes. Los empleados de combustible funcionan con
dispensadores y reciben el pago de los clientes. (TECHNOTRADE LTD, 2020)

Mediante el uso de este software se ganard mas tiempo y se despachara
rapidamente al cliente y ya no generara malestar entre el resto de clientela, de
esta manera se garantizara eficiencia, eficacia y agilidad por parte de la estacion,
y demostrando una tecnologia actualizada y sofisticada con el objetivo de dar un

buen servicio, una buena atencion y un buen producto a la clientela.
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3.12.2.4. Adquisiciony Compra

Para cumplir con este término se planea antes que nada determinar el tiempo de
entrega y hacer el pedido con tiempo mas no con apuros determinando los
costos del producto que se va a solicitar, para asi evitar problemas de aumento
de precio. La estrategia que se va a poner en marcha y para que la empresa
sobresalga es mantenerse al dia en sobre los nuevos productos que estan en
promocion y que generen rentabilidad a la estacion y que tengan relacion con el
producto base que se oferta, tomar decisiones de acuerdo con el control que se
lleva diariamente que ayuden a progresar y prosperar econémicamente a la
estacion. Mediante los nuevos servicios en esta estacibn va a generar
satisfaccion y fidelidad del cliente y con la compra de nueva tecnologia también
nos ayudara a facilitar los tramites y las tareas que tengan relacién con los
proveedores, mediante esta tecnologia se puede escoger mejor el producto con

menor costo y en menor tiempo.

3.13. IMPACTOS

3.1.3.1. Impacto Administrativo

Tabla 44 Impacto Administrativo

Impacto Administrativo -3 -2 -1 0 1 2 3
Desarrollar la filosofia empresarial X
Elaborar un manual de funciones

Implementar politicas empresariales X
Incrementar un 50% la frecuencia de capacitacion al
personal X

Total 2 9

X

Impacto administrativo Total 2,75

Fuente: Diagnéstico

El impacto Administrativo es alto positivo igual a 2,75 analizando 4 indicadores
gue son el desarrollo de la filosofia empresarial, el disefio a futuro de un manual
de funciones, la implementacion de politicas empresariales, incrementar el

namero de capacitaciones que recibe el personal.
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3.13.2. Impacto Marketing y Ventas

Tabla 45 Impacto Marketing y ventas

Impacto Marketing y Ventas

-3 -2 -1 0 1 2 3

Identificar nuevos productos atractivos

Impulsar la promocién de los productos en un 25%
Elevar en un 10% la gestion de ventas

Total

Impacto Marketing y Ventas Total 2

X
X
X

6

Fuente: Diagnéstico

El Impacto de Marketing y Ventas en resumen es medio positivo con una

valoracion de 2 provenientes de tres indicadores referente a la promocién de

productos, busqueda de nuevos productos, priorizando a su vez el elevar las

ventas generales en un porcentaje aceptable.

3.13.3. Impacto Logisticay operaciones

Tabla 46 Impacto logistica y operaciones

Impacto Logistica y Operaciones

-3 -2 -1 0 1 2 3

Contar con todos los implementos de bioseguridad
Verificacion de cantidades del Producto

Control de Ofertas de productos adicionales

Total

Impacto Logistica y Operaciones Total 2,3

Fuente: Diagnéstico

El Impacto de Logistica y Operaciones alcanza un promedio de 2,3 ubicado en

un marcador medio positivo derivado de la implementacién de medidas de

bioseguridad y los controles y verificaciones de los inventarios de los productos.
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3.13.4. Impacto General

Tabla 47 Impacto general

Impacto General -3 -2-1 01 2 3
Impacto Administrativo X
Impacto Marketing y Ventas X
Impacto Logistica y Operaciones X
Total 4 3
Impacto General Total 2,3

Fuente: Diagndstico

En resumen, el Impacto Administrativo, Impacto Marketing y Ventas, Impacto
Logistica y Operaciones alcanzan un valor total de 2,3 que corresponde a un

marcador medio alto.
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CONCLUSIONES

o Los manuales de procesos y procedimientos administrativos requieren
del sustento tedrico cientifico de la importancia de la aplicabilidad de
dichos documentos en las empresas de servicios como es el caso de
la estacion de servicios El Jordan. Los aportes mas sobresalientes de
la sustentacion teorica permitieron un abordaje bibliografico de los
procesos y procedimientos administrativos para el conocimiento de su
aplicacion y significancia.

. El diagndstico situacional de la Estacion el Jordan permitio identificar
aspectos internos positivos como una infraestructura adecuada,
personal capacitado en atencion al cliente, servicio diferenciado,
franquicia PyS, negativos como debilidades, la inexistencia de la
filosofia empresarial documentada, procesos de operacién empiricos,
contratacion de personal sin cumplimiento de protocolos de seleccion.
Asi también de aspectos externos, relacionados a las oportunidades de
ampliacion de la cuota de mercado, extensidbn de sucursales y
negativos como amenazas tales como el cambio en las normativas de

pagos a proveedores, condiciones economicas locales y nacionales.

o La propuesta sobre un manual de procesos y procedimientos para la
Estacion el Jordan contiene la filosofia empresarial, relacionada a la
mision, vision, objetivos, politicas y estrategias para la mejora de la
gestion empresarial, asi como de procesos de logistica interna que
permiten incrementar la eficiencia en cada uno de los puestos de
trabajo, fomentando un trabajo mas eficiente que contribuye a la

gestiébn comercial.
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RECOMENDACIONES

El administrador de la estacion de servicios El Jordan deberia socializar y
aplicar el manual de procesos y procedimientos con el fin de contribuir a
la eficiencia en la gestion comercial y administrativa, asi todos los
trabajadores conoceran los procesos que deben seguir en cada uno de
los puestos de trabajo.

Es necesario realizar un diagnéstico de la situacion interna y externa de
la estacion de servicios El Jordan para identificar los factores de éxito y
aprovechar las oportunidades y apalear las amenazas, asi como de
identificar las fortalezas y debilidades con el fin de buscar el mejoramiento
continuo.

Es importante que cada miembro de la estacién de servicios el Jordan
conozca la funcién que ejercen y de esta manera lograr una estructura
bien definida, al igual que la administracién siempre debe mantener una
total atencidon en cada uno de los cambios generados en la actividad
hidrocarburifica para enriquecer su conocimiento y estar atento a los
cambios y reformas para enfrentar cambios inesperados con los entes de

regulacion y control y demas grupos de interés.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta dirigida al personal operativo de la Estacion el Jordan

Objetivo: Realizar un diagndstico interno y externo de la Estacion el Jordan que
permita la determinacion de factores positivos y negativos que afectan a la

empresa.

Instrucciones: Sr. Colaborador de la Estacién el Jordan, a continuacion,
encontrara un cuestionario estructurado de 10 preguntas cerradas, las cuales
permitiran capturar informacion sobre el aspecto interno y externo de la empresa.
La informacién obtenida sera procesada de manera general por lo tanto no es

necesario especificar sus datos personales.

Datos generales

Edad:
18-25( ) 26-33( )34-41( ) 42 — 49 (  )Ymas de 49 (
)

Instruccién académica

Primaria () Secundaria ( ) Superior ( )
Tiempo de servicio en de la Estacién el Jordan ( )
Género:

Masculino () Femenino ()
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Cuestionario

. ¢Existe una definicién clara y documentada de las funciones que
deben realizar los trabajadores?

Si () No ()

. ¢Como califica el clima laboral de la Estacion el Jordan?
Adecuado ( ) Poco adecuado ( )Inadecuada ( )

. ¢,Cuanto tiempo demora en atender a un cliente?

Menos de 5 minutos () De 5 a 7 minutos ()

De 7al0minutos ( ) Masde 10 minutos ( )

. ¢EXxiste un protocolo de atencién al cliente?

Si( ) No( )

. La aceptacion del cliente por el servicio recibido es:

Muy buena () Buena ( ) Regular ( ) Existen reclamos constantes (

)

. ¢Cuadles son los problemas que se presentan ala hora de la atencion

al cliente?
Personal reducido ( ) Espacio estrecho ()
Sistema de facturacion complejo () No se evidencian

problemas ( )

. ¢Existen establecidas normas de seguridad y bioseguridad a los
trabajadores?

Si() No ()

. ¢Laadministracion ha brindado prendas de proteccién?

Siempre ( ) Casisiempre( ) Nunca ()

. ¢Hatenido algun tipo de accidente laboral?

Si() No()

En el caso de ser si cual
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Entrevista dirigida al gerente de la Estacion el Jordan

Titulo de la Investigacion: Manual de procesos y procedimientos
administrativos para la Estacion de Servicio el Jordan

Objetivo: Diagnosticar la situacion administrativa y financiera, de la Estacion el
Jordan de la ciudad de Otavalo, mediante la aplicacion de la investigacion

primaria para la determinacion del micro y macroentorno.

Instrucciones: A continuacion, encontrard un cuestionario estructurado de 9
preguntas abiertas, las cuales permitiran capturar informacién sobre el aspecto
interno y externo de la empresa. La informacion obtenida serd procesada con

fines académicos.

Cuestionario

1. Como esté constituido el organigrama estructural de la empresa?
2. ¢Laempresacuenta con una filosofia empresarial?

Si() No()

Porque:

3. ¢Cudles son los factores claves de éxito que ha manejado para
mantener a la estaciéon El Jordan, que diferencia tiene hacia la
competencia?

4. ¢Cudles han sido las dificultadas que ha tenido que atravesar el
negocio? Y como los ha logrado superar?

5. ¢Cudles considera usted los factores internos y externos que
pueden poner en riesgo el negocio y porque?

6. ¢Cuenta con un codigo de ética?

Si() No()

En el caso de ser No cree que seria importante tenerlo

7. ¢Cuenta con un manual de funciones y procedimientos?

8. ¢Se promueve a la mejora continua de toda la organizacion? De
gué manera?

9. ¢Se han establecido politicas empresariales claras? Cuales?
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Entrevista dirigida al administrador de la Estacion el Jordan

Titulo de la Investigacion: Manual de procesos y procedimientos
administrativos para la Estacion de Servicio el Jordan

Objetivo: Diagnosticar la situacion administrativa y financiera, de la Estacion el
Jordan de la ciudad de Otavalo, mediante la aplicacién de la investigacion

primaria para la determinacion del micro y macroentorno.

Instrucciones: A continuacion, encontrara un cuestionario estructurado de 10
preguntas abiertas, las cuales permitiran capturar informacién sobre el aspecto
interno y externo de la empresa. La informacion obtenida sera procesada con

fines académicos.

1. ¢Existen esquemas de planificacion definidos? ¢ Cuales?

2. ¢Cudles son los procesos que mantiene la estacion de servicios
actualmente?

3. ¢Existe un sistema claro en la estacién de los programas o del
sistema?

4. ¢Se estimulala mejora continua? ¢De qué manera?
¢Existe una promocién por un buen climalaboral y de qué manera lo
implementan?

6. ¢Cuantas veces al afio se capacita al personal, y cuales son los
temas mas relevantes?

7. ¢Cudl es el porcentaje de pérdida del combustible y debido a que se
dan?

8. ¢Cuanto tiempo demora en descargar el combustible en la estacion
y de qué manera lo hacen?

9. ¢Se haestablecido tiempos de atencién al cliente?

10.¢,Cuales son las estrategias adoptadas para la eficiencia de la

organizacion y en qué porcentaje ha contribuido su ahorro?
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Entrevista dirigida al contador de la Estacion el Jordan

Titulo de la Investigacion: Manual de procesos y procedimientos
administrativos para la Estacion de Servicio el Jordan

Objetivo: Diagnosticar la situacion administrativa y financiera, de la Estacion el
Jorddn de la ciudad de Otavalo, mediante la aplicacién de la investigacion

primaria para la determinacion del micro y macroentorno.

Instrucciones: A continuacion, encontrara un cuestionario estructurado de 8
preguntas abiertas, las cuales permitirdn capturar informacién sobre el aspecto
interno y externo de la empresa. La informacion obtenida serd procesada con

fines académicos.

¢A cuanto ascienden las ventas y gastos mensuales?
¢ A cuantos clientes se atiende mensualmente?
¢Cuales son las obligaciones contables y tributarias?

¢, Cudles son los estados financieros que elabora la estacion?

o bk~ 0N PF

¢EXxisten procesos establecidos parala contratacion de proveedores

y cudles son los procesos?

6. ¢Existen procesos establecidos para la contrataciéon de personal,
cuales?

7. ¢Existe un control de los productos e insumos, cuales?

8. ¢Existen politicas de ingreso y horario al trabajo?
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Anexo 2 Distribucion de la estacién de servicios

Figura 38 Area de Tanques
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Figura 39 Parqueo de Tanquero
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Figura 40 Cuarto de maquinas y bodega
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Figura 41 Area Administrativa
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Figura 42 Acceso entradas y salidas

139



Figura 43 Acceso entradas y salidas
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Anexo 3 Fotografias del trabajo de campo

141



142



