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Resumen

El presente trabajo esta enfocado Disefiar estrategias sobre calidad del
servicio para mejorar la productividad en la estacion de combustible de la
empresa Estserhmiguel S.A. de la ciudad de Guayaquil con el objetivo de
determinar posibles accionar a tomar para potenciar el negocio y llevarlo a

mejores niveles de rentabilidad.

Se desarrollan diversos capitulos que permiten conocer cual es la
estructura de la organizacion en la actualidad, asi como toda la informacion
correspondiente al entorno en donde se desarrolla. Con ello, se logra
identificar diversas estrategias que permiten potenciar al negocio y agregarle

valor a las actividades que realizan diariamente.

En el desarrollo final, se evidencia un desarrollo de viabilidad
econdmica que permite corroborar que los planteamientos que se realizan,
tienen un impacto positivo dentro de las finanzas de la organizacién. Por ello,

la recomendacién de ponerlo en practica.

Palabras claves: estrafegias, productividad, servicio, estacion de

combustible, mejoras, calidad
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ABSTRACT

The present work is focused on “Designing service quality strategies to
improve productivity at the fuel station of the company Estserhmiguel S.A. of
Guayaquil” with the objective of determining possible actions to be taken to the

business and take it to better levels of profitability.

Several chapters are developed that allow to know the structure of the
organization, also to know the information corresponding to the environment
where it is developed. After that, the information allows to identify some
strategies for the business to be strengthened and add value to the activities

they carry out daily.

In the final development, the investigation has an economic viability
studio that allows corroborating that the approaches that are made have a
positive impact on the finances of the organization. Therefore, the

recommendation to implement it.

Keywords: strategies, productivity, service, fuel station, improvements, quality
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Introduccion

La calidad del servicio en las organizaciones son un recurso que
permite generar grandes niveles de productividad cuando es bien manejado y
potenciado, para que esté al servicio del negocio. Los beneficios percibidos
por estas actividades que se generan, confirman la postura de la atencién al
cliente como una de las acciones mas importantes para las empresas, en caso
de buscar mejores resultados de los que ya han venido consiguiendo. Es por
ello que se plantea desarrollar estrategias de esta indole para un negocio,
enfocandolas a la estacion de combustible de la empresa Estserhmiguel S A,

estacion que esta ubicada y tiene sus actividades en la ciudad de Guayaquil.

En el desarrollo del trabajo, se comienza con una parte introductoria
para conocer todos los aspectos del negocio y enfoque del estudio al respecto.
Esta parte de introduccidn es ejecutada exponiendo la formulacién del
problema existente en la organizacion, la misma que se enfoca a la situacion
y estado actual de la estacidn de servicio. Asi mismo, la justificacion del por
qué ejecutar este trabajo manejado a través de este estudio, asi como
mencionar los objetivos perseguidos con esta investigacion. Se evidencian los
enfoques tedricos, sustentados bajo diversos postulados de varios autores,

asi como la metodologia de ejecucion para el desarrollo de un trabajo efectivo.

El capitulo 1 del trabajo que se presenta, se realiza un analisis del
entorno en donde se encuentra ubicada la estacién de servicio. En el mismo,
se utilizan 2 recursos para exponer la informacidén que existe en torno a este
negocio. El primero de ellos es el analisis PESTA, una herramienta para
evidenciar el presente del medio en ambitos econdmicos, sociales,
tecnolégicos y ambientales, siendo todos estos factores los que se
mencionan. El otro medio que se utiliza son las 5 fuerzas de Porter, una
herramienta y forma de presentar datos en donde se explica informacion
referente al mercado, competidores y competencia, todo relacionado con la

estacion de servicio.



En el capitulo 2 se realiza un diagnédstico de la empresa, es decir, de
la estacion de servicio a la cual se ha enfocado el estudio realizado. Se
evidencia informacién referente a la organizacion que es parte del trabajo de
investigacién que se esta efectuando. Se expone diversa informacién, como
mision, visidn, estructura y algunas actividades que se han manejado dentro
de esta estacidbn de servicio gran parte de ella desde el aspecto
organizacional. Todos estos datos corresponden a la organizacion y cémo
esta estructura en el dia de hoy. Es una informacion valiosa para exponer la
situacion actual de cdmo se encuentra el negocio, pero sobre todo para

identificar hacia dénde se puede apuntar.

Posterior a ello, se evidencia un capitulo enfocado netamente a la
parte estratégica de la organizacion, siendo este aspecto una de las partes
fundamentales del estudio presentado. Se identifica la situacién actual y, a
través de ella, se plantean estrategias funcionales, diferenciadores, enfocadas
en nichos de mercado y de alto impacto, todas estas propuestas para
potenciar el negocio y que le permitan obtener mejores resultados en
comparacion a los que se estan consiguiendo ahora. Todo esto, con el objetivo

de agregarle valor a la organizacion.

Finalmente, se desarrolla un capitulo correspondiente a la parte
econdmica, en donde se identifican las oportunidades con respecto a las
estrategias que se han planteado y cuanto representa en inversion todas las
propuestas descritas, dentro del plan que se menciona ejecutar. Para ello, se
evalua el impacto en las finanzas que el mismo puede generar y, a travées de
esto, se determina si el proyecto es viable 0 no en su ejecucion. Es importante
este aspecto ya que las propuestas deben estar encaminadas a mejorar la
situacion actual del negocio, por lo que se reconoce cdmo tiene que verse a

futuro los resultados que se pueden obtener.



Antecedentes

El cliente siempre ha sido el principal objetivo de las empresas y ha
tomado fuerza, ya que, mientras mas competencia exista dentro del mercado,
los clientes tienen mayor oportunidad de elegir donde adquirir sus productos
0 servicios. Y, son los que tienen la ultima palabra para decidir. Es importante
que las empresas adecuen y perfeccionen sus productos y servicios a las
necesidades de los mismos; quienes se han vuelto mas exigentes debido a
que estan mas informados; los patrones de vida han cambiado, al igual que
los habitos de compra; elevando asi las expectativas al momento de adquirir
un servicio, pues ya no solo buscan calidad y precios (Proafio, Gisbert, &
Pérez, 2017).

En el Ecuador, aproximadamente existen 1097 estaciones de servicio
autorizadas para la distribucion de gasolinas super, extra, eco pais, diésel al
parque automotor de las 24 provincias que existen en el pais. Estas
estaciones de servicio tienen la capacidad de adecuar sus instalaciones de
acorde a sus preferencias, asi como manejar contenido diverso para crear
atraccion a los consumidores. Por ello, se ha visto reflejado en los ultimos
anos la inclusion de varios mecanismos para crear esa conexion con el publico
y hacer de su punto de venta el de la preferencia de ellos, siendo una parte
bastante destacada el servicio que otorgan al cliente como uno de los factores

esenciales.

Este factor, se ha convertido en uno de los mas importantes en los
negocios en los ultimos afos, dentro del mercado. Segun Sorofman &
McLellan (2016) en estudios de mercado que han realizado en sus
investigaciones, indican que para el 64% de las personas es primordial la
calidad de la experiencia que han recibido, estando incluso por encima del
factor precio. Asi también las investigaciones reflejan que, aquellas
organizaciones que han empleado campanas enfocadas al servicio al cliente,
han alcanzado obtener la fidelidad de aproximadamente el 92% de sus

compradores.



Hoy existen diversas estrategias para ganarse a los clientes y
captarlos para que sean un publico cautivo en los negocios, mismas que han
sido creadas con el objeto de darle valor agregado a los productos al momento
de adquirirlos. Una de ellas es el servicio al cliente, una herramienta
mercadoldgica poderosa que permite apoyar los productos basicos de una
empresa. Invertir en conocer las necesidades de los consumidores y tratar de
satisfacerlas, es un reto. La implementacion de detalles y consentir al cliente
como parte de una estrategia, es la pauta que hace la diferencia al momento
de elegir comprar un producto o adquirir un servicio (Delgado & Chavez,
2018).

Por lo tanto, en las estaciones de servicio, como punto de venta de
combustible y lubricantes para vehiculos, deben orientar los esfuerzos hacia
la satisfaccion de los clientes, ya que mantener la calidad de servicio en las
empresas es fundamental. Dentro de los factores se destaca a uno de ellos
que es el recurso humano, siendo estos los colaboradores que prestan sus
servicios y representan a la organizacion. Enfocar su preparacion y potenciar
sus habilidades, permite conseguir resultados hacen la diferencia en el
mercado y que la institucidon se identifique por ello, les brinda una ventaja

competitiva ante los demas.

Asi, surge el enfoque del desarrollo de este estudio, en donde se
destaca la importancia de disefar estrategias sobre calidad del servicio para
mejorar la productividad en la estacidon de combustible de la empresa
Estserhmiguel S.A. de la ciudad de Guayaquil. La investigacion favorecera a
la estacidn de servicio, para presentar propuestas de implementacion
adecuadas para brindar un servicio con excelencia y encaminado a potenciar
los resultados que este negocio esta consiguiendo en la actualidad. Esta es
la importancia que se destaca en este tipo de negocios, los mismos que se
encuentran siempre en una mejora continua y que la busqueda de seguir

creciendo es una tarea constante.



Formulacion del problema

La empresa Estserhmiguel S.A ha visto que sus ingresos han
disminuido en lo que va del afo, en comparacion a lo obtenido en anos
anteriores. La organizacién teme no lograr el crecimiento que ha venido
consiguiendo en sus ultimos aflos de operacion, ya que este es el escenario
que se percibe que puede suceder. Esto representa una amenaza para las

aspiraciones como organizacion.

Se percibe descontento del publico cuando reciben el servicio
proporcionado por esta empresa. Las personas encargadas del despacho del
producto han comentado que las quejas de los clientes han sido con mayor
frecuencia, situaciones que anteriormente no se generaban. Dentro de sus
reclamos esta la atencion, el tiempo de espera, el numero de puntos de
despacho e instalaciones. Las percepciones son diversas, pero si hay quejas

diversas de los clientes.

Otro de los problemas es que existe el posible incremento de
competencia en los sectores aledanos del establecimiento objeto de estudio.
Han surgido intereses de otros propietarios para colocar puntos de
abastecimiento de combustible en la ruta. Por ello, si la empresa no logra
consolidar su mercado vy fidelizar a sus clientes, entonces contara con un
posible problema adicional de pérdida de participacién en el mercado. Es

decir, que la situacién a la que puede enfrentar, es un escenario preocupante.

Ademas, existe una percepcion de los propietarios de necesidad de
realizar mejoras. Sin embargo, no han encontrado un punto en el cual
consolidar su idea y ejecutar. Existen problemas de planificacion y un temor a
fallar en utilizar los recursos en el planteamiento de alguna estrategia que no
ataque un problema primario. Por ello, con el levantamiento de informacion,
se tendra la capacidad de conocer de primera fuente cuales son los puntos

débiles de la organizacion y que pueden ser potenciados.



Justificacion de la investigacion

Este estudio tiene aporte en diferentes enfoques. Uno de ellos es el
aporte en el plano académico porque permite el desarrollo de estrategias que
sirven como medio para potenciar los negocios que se dedican a este tipo de
actividad. El desarrollo del trabajo es una invitacidén a crear temas innovadores
que aporten significativamente a la empresa. Ademas, sirve como objeto de
estudio para personas en estudios que desean visualizar como establecer

estrategias en este tipo de negocios.

En el plano econdmico, este estudio representa un aporte significativo
para consolidar a la empresa en el mercado en donde se encuentra ubicado
y generar de esta manera mejores niveles de ventas a través de la satisfaccion
de los clientes, alcanzado este resultado a través de la mejora de los servicios.
El objetivo de las estrategias es crear ese nexo entre negocio-cliente, para
que se alcance un incremento en la rentabilidad, asi como la fidelidad del
mercado. Obteniendo informacidén que apoye a identificar cuales serian las
estrategias para conseguirlo, la empresa se vera beneficiada en cuanto a sus

mejores niveles de venta e incremento de visitas se refiere.

En el plano profesional, este trabajo aporta para reconocer cuales son
las oportunidades que este tipo de negocios poseen para alcanzar un mejor
rendimiento en sus operaciones que estan llevando a la actualidad.
Considerando la calidad del servicio como un medio de mejora, es importante
sefalar que la investigacion dara oportunidad para expandir el conocimiento
sobre esta indole y asi tener una formacién mas sélida en cuanto se refiere a
la identificacidn de acciones para ejecutar y potenciar las instituciones. Esto
es importante para las aspiraciones en el plano profesional, siendo este
negocio un medio para continuar desempefiando funciones laborales. Son
estos los diversos aportes significativos y de gran valor que la ejecucion del

estudio otorga.



Objetivos

Objetivo General
Disenar estrategias sobre calidad del servicio para mejorar la productividad en
la estacion de combustible de la empresa Estserhmiguel S.A. de la ciudad de

Guayaquil

Objetivos Especificos

Realizar un analisis del entorno en donde se desenvuelve el negocio

de la empresa Estsernmiguel S.A

e |dentificar el diagndstico actual de la empresa Estserhmiguel S.A

evidenciando su estructura y cada una de sus funciones como negocio

e Definir una segmentacidn de clientes para identificar diversas
estrategias que apoyen a potenciar al negocio de la empresa

Estserhmiguel S.A

e Realizar un analisis de la viabilidad econdmica que se han planteado

para la empresa Estserhmiguel S.A



Marco tedrico

Estrategias

El desarrollo de estrategias genera aportes significativos a las
organizaciones. Si se reconoce cuales son los principales factores para
considerar al emprender la implementacion que generen ideas al negocio, se
podra identificar cuales son los puntos a mejorar y potenciar (Proano, Gisbert,
& Pérez, 2017). Ademas, si existiera algun factor que influye para que las
ideas no tengan valor, este puede considerarse como modelo para accionar

en otro tipo de organizaciones que tomen este ejemplo como base.

Como lo indican Arano, Cano y Olivera (2014):

Las estrategias no surgen de la nada, deben de responder al entorno
de la empresa, mismo que rodea a las organizaciones y en el que
identifican un sinfin de factores, de distinta naturaleza que pueden

afectar o influir en los resultados de las mismas. (p.62)

El aporte que generan los estudios, permite continuar con
investigaciones futuras, enfocar el tema de una forma mas puntual y emular
el mismo en otros ambitos y otros giros de negocios. Por ello, es importante
llevar a cabo estas investigaciones y reconocer la factibilidad de la ejecucion
de proyectos de toda indole (Cosio, 2011). Esto es un medio que garantiza la
ejecucion de una accién y es un ejemplo para otras empresas para que
evaluen sus estrategias y decisiones. Realizar una planificacién y un analisis
de la situacion, encamina a los negocios a ser mas rentables, productivos y

sostenibles (Arano, Cano & Olivera, 2014).

Productividad
La productividad se basa en la medicion del rendimiento existente al

momento de llevar a cabo una actividad productiva y su relacién con los
recursos utilizados para llevarla a cabo. La misma se da en diferentes campos,
uno de ellos es el ambito empresarial en donde la misma es representada por

los resultados que se obtienen luego de ejecutar una actividad, todas
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encaminadas con el objetivo de ir enfocadas a las metas y propuestas que
maneja la organizacién. Uno de los factores que también se asocian con este
factor es el clima laboral ya que se cree que el mismo tiene una repercusién
bastante alta en el rendimiento de los colaboradores (Treminio & Baltodano,
2016).

En Latinoamérica, la productividad tuvo un crecimiento bastante bajo
una vez que existid el alcance y la disponibilidad para los negocios al
introducirse al mercado. Los pocos niveles alcanzados llevaron a que se dé la
oportunidad que la empresa extranjera participe activamente en los negocios
locales. Ademas, las restricciones para que existan importaciones decayeron
ya que la oferta del mercado no permitia cubrir la demanda. La tendencia de
esto continua, ya que los niveles y estandares productivos de las empresas
de esta region no tienen el nivel que las empresas del continente europeo,

Asia o América del Norte si lo tiene (Garcia & Villafuerte, 2015).

Es por estos motivos que uno de los objetivos que se debe perseguir
es el de incrementar los niveles productivos en las organizaciones porque el
mismo genera altos beneficios. Por ello, es aconsejable manejar indicadores
y ratios para el seguimiento constante de la productividad, ya que de esta
manera se identifica qué tan bien se esta llevando el negocio y aprovechando

las oportunidades (Espejo, Robles, & Higuerey, 2017).

Académicamente, la productividad se define como la relacién entre la
cantidad de productos obtenida por un sistema productivo y los recursos
utilizados para obtenerla. Pero la productividad es mucho mas compleja ya
que puede manejarse desde la mercadotecnia, la industria, la fabricacion, lo
social y lo personal. De la productividad depende, desde el progreso y
estabilidad socio economico y politico de un pais, hasta la situacion de una
persona ante los retos y riesgos de su vida. Ser productivo es una actitud

individual, de equipo y de organizacién empresarial.
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La productividad como factor importante en los negocios

La productividad empresarial es uno de los factores determinantes de
cualquier negocio. Cualquier empresa, no importa su tamafio o su cometido,
tiene como objetivo principal producir lo maximo y mejor posible (Gironella,
2005). Esforzarse por lograr la maxima eficiencia y eficacia en cada uno de
los procesos llevados a cabo dentro de la empresa deberia ser una prioridad
absoluta (Arenas, 2016).

La productividad es un indicador crucial, pero muchas veces se pasa
por alto. Deberia medirse de forma objetiva y rigurosa, y todas las empresas
deberian ser capaces de saber exactamente cdmo es su productividad, en
qué se basa esta y en qué fallan (Viteri, Pefaherrera, & Vinueza, 2017). Es
un indicador igual de importante (0 mas) que el rendimiento econdmico de la
compafiia. Se tiene que conocer la férmula de productividad de la empresa y
aplicar la misma para tener un seguimiento y estudio constante (Tasayco,
2015).

La productividad es la relacion entre el resultado de una actividad
productiva y los medios que han sido necesarios para obtener dicha
produccion (Mufioz & Alzate, 2017). En el campo empresarial se puede definir
la productividad empresarial como el resultado de las acciones que se deben
llevar a término para conseguir los objetivos de la empresa y un buen
ambiente laboral, teniendo en cuenta la relacién entre los recursos que se
invierten para alcanzar los objetivos y los resultados de los mismos. La
productividad es la solucidn empresarial con mas relevancia para obtener

ganancias y crecimiento (Méndez, 2016).

Para lograr una buena productividad empresarial es imprescindible
una buena gestidn empresarial, la cual engloba un conjunto de técnicas que
se aplican al conjunto de una empresa (Nogueira, Medina, Hernandez,
Comas, & Medina, 2017). El objetivo de dicha gestion es mejorar la

productividad, sostenibilidad y competitividad, garantizando viabilidad de la
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empresa. Para poder lograrlo se debe conocer primero cual es el proceso mas
critico y asi poder ponerle remedio (Navarro, Jiménez, Rapporport, & Thoilliez,
2017).

La productividad en las industrias de Guayaquil

Los bajos indices de productividad en Ecuador -y en América Latina-
son los responsables de las principales brechas de desarrollo socioecondmico
del pais en relacién a las economias mas avanzadas, segun el Reporte de
Economia y Desarrollo (RED 2018) de CAF. El rezago en la regidén se debe,
principalmente, a una muy baja productividad de todos los sectores que
conforman sus economias, mas que al hecho de que la regidén tenga, en
comparacion con paises desarrollados, una fuerte concentracidon de sus

recursos en sectores de particularmente baja productividad (Valencia, 2011).

Guayaquil es una ciudad con un sin numero de negocios, enfocados
en diferentes ambitos del mercado (Vanoni & Rodriguez, 2017). Sin embargo,
la productividad en esta ciudad no es tan efectiva. Son diversos los factores
que influyen en esto, ya que se evidencia que los resultados no son los

esperados, ademas que no existe un incremento (Esparza, 2015).

Las PYMEs de Ecuador

La informacion manejada por los organismos competentes del pais,
indican que se considera a una empresa como pequefia cuando la misma
cuenta unicamente con colaboradores en un numero comprendido entre 10 a
49 (Gento, 2015). Asi también, se considera el volumen de ventas que
obtiene, el mismo que comprende el rango de los cien mil délares hasta el un
millén. Por su parte las medianas empresas, cuentan con un numero de

colaboradores comprendidos entre 50 a 199. Asi también, su rango de ventas
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esta en un millén hasta cinco millones de ddlares (Ministerio de Industrias y
Productividad, 2012).

La competencia en el mercado es bastante alta, sobre todo al
considerar el alto porcentaje de empresas internacionales operando en el
pais. Por ello, se ha reconocido que ser estratégicos y buscar mecanismos
para alcanzar ventaja competitiva debe ser el recurso utilizado por las
organizaciones para lograr alcanzar los objetivos propuestos (Ruiz, 2009). Sin
embargo, uno de los inconvenientes que presentan, y que normalmente no los
deja crecer, es el hecho de no contar con los recursos suficientes para llevar
a cabo lo que planifican. La apertura en el mercado bancario es bajo y los

procesos tardan en ser ejecutados (Garcia & Villafuerte, 2015).

A nivel de Latinoamérica, las PYMES cumplen un rol fundamental en
cuanto al aporte econdmico que tienen en la economia en donde se radican.
En esta regién son mayores los negocios de este tipo, por ello, la importancia
que tienen en generar dinamizacién de la economia es bastante alta (Torres,
Fierro, & Alonso, 2017). En Ecuador también se da este caso, ya que las
PYMES generan altas oportunidades de empleo y gran parte de la poblaciéon
cumple labores en organizaciones de esta caracteristica (Espejo, Robles, &
Higuerey, 2017).

Pregunta de investigacion

¢, Qué estrategias sobre calidad del servicio permiten mejorar la productividad
en la estacion de combustible de la empresa Estserhmiguel S.A. de la ciudad

de Guayaquil?
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Metodologia

a) Diseno de investigaciéon

La presente investigacion se desarrollara con base a un disefio de
investigacidn no experimental. Este tipo de investigaciones se pueden
mencionar y referenciar de acuerdo a lo establecido por Baptista, Hernandez
y Fernandez (2014) afirman “Se realizan sin la manipulacién deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural

para analizarlos” (p. 152).

En este contexto, la investigacion se llevara a cabo sin gjercer ningun
cambio o manipulacién sobre la muestra de estudio o la situacién actual del
mercado; puesto que, debido a las caracteristicas del negocio que se utiliza
como objeto de estudio, se requiere de informacion real sobre el entorno en
donde se lleva a cabo el mismo, esto involucra el analisis de aspectos del
macro entorno, analisis de la competencia y de la oferta existente, tendencias

de mercado, entre otros (Cadena, Rendon, Aguilar, & Salinas, 2017).

Asi mismo, se requiere conocer los pensamientos de las personas
que son clientes y que acuden con un nivel frecuente a la estacion de servicios
que se enfoca el estudio como lo es Estserhmiguel S.A., puesto que a partir
de la informacién que se obtenga con respecto al comportamiento de compra,
preferencias y gustos de los consumidores se podran disefar estrategias
orientadas al desarrollo y potenciacion de este negocio de venta de

combustible (Vega, y otros, 2014).

Por otra parte, cabe destacar que la investigacion no experimental a
desarrollarse es transeccional o transversal, esto debido a que los datos con
respecto al entorno y el segmento objetivo se obtendran durante un momento
determinado en el cual se aplicara la técnica de investigacién seleccionada

(Baptista, Hernandez, & Fernandez, 2014).
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b) Tipo de investigacion

En lo que respecta al tipo de investigacion que se desarrolla en este
estudio, se trabajara con una investigacion de tipo descriptiva, la cual segun
Baptista, Hernandez y Fernandez (2014) comentan que este tipo de
investigacién: “Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fendbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o

poblaciéon” (p. 92).

A través de una investigacion de tipo descriptiva, se podra obtener
informacion detallada sobre las caracteristicas de los clientes de
Estserhmiguel S.A., particularmente de aquellos que tienen pensamientos o
sugerencias con respecto a la oportunidad de mejora de la calidad del servicio.
Ademas, se busca conocer aspectos relacionados con las preferencias de
consumo, comportamiento de compra, gustos, expectativas, entre otra
informacion mediante la cual se logre desarrollar estrategias que hagan del

negocio algo atractivo para el mercado (Pértegas & Fernandez, 2002).

Por otra parte, se trabajara con un enfoque de investigacion
cuantitativo y cualitativo, considerando que la informacion que se obtenga a
través de la aplicacion de la técnica de investigacion seleccionada, sera
tabulada y expresada a través de graficos estadisticos, o que permitira
establecer a nivel porcentual el nivel de aceptacion del producto por parte del
segmento objetivo y establecer pautas de comportamiento de los
consumidores mediante el analisis estadistico (Lépez & Fachelli, 2014).
Mientras que a nivel cualitativo, se lograra disponer de informacion
relacionada a las variables de estudio previamente definidas por parte del
segmento o poblacién a considerar (Baptista, Hernandez, & Fernandez,
2014).
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c) Alcance

La investigacién es de alcance descriptivo. Segun Arias (2012) se da
en el momento en el que se caracteriza una situacién u hecho, con el objetivo
de establecer el comportamiento del mismo. Por ello, se tiene como objetivo
desarrollar estrategias para la mejora de la calidad del servicio que apoye a la

productividad de la estacidén de servicio de combustible Estserhmiguel S.A.

d) Poblacion

Los propietarios y funcionarios del negocio comentan que, en
promedio, son 16 vehiculos los que son abastecidos cada hora durante el dia
en cada una de las 4 lineas que tiene la estacion, desde el lapso de 7:00am
hasta 21:00pm. En las otras 10 horas, tienen un conteo aproximado de 65
vehiculos por linea. Para ello, se utiliza esta informacidén para calcular la
poblacién diaria que tiene el negocio como clientes que resultaria considerar
para el levantamiento de la informacion. El calculo, se desarrolla de la

siguiente manera:

Tabla 1. Poblacién

Elementos para el calculo N°
Vehiculos por linea en atencion regular 16
Vehiculos por linea entre 7am y 9pm 224
Vehiculos por lineas en otros horarios 65
Total de vehiculos atendidos por lineas 289
Numero de lineas 3

Total de vehiculos atendidos por dia 867
Poblacion 867
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La poblacién que se considera para este estudio es la de 867 personas, que
son aquellas que diariamente, en promedio, acuden al establecimiento a
tomar gasolina y conocen de la situacidn del negocio a través del servicio que
reciben. Estos datos son obtenidos a través de la realidad que vive la empresa

en cuanto a sus actividades comerciales se refiere.

e) Muestra

Para el calculo de la muestra, se considera el uso de la férmula de la
poblacién finita, esto debido a que se conoce que la poblacion es de 867

personas.

Por ello, se presenta esta formula.

n= Z°2*N*p*qg
e 2*N-1)+(Z°2%p ™ q)
Donde:
Z= nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de £)
p= Forcentaje de la poblacidn que tiene el atibuto deseado
q= Farcentaje de la poblacidn que notiene el atributo deseado = 1-p

Mota: cuando no hay indicacian de la poblacidn que posee ong
el atributa, se asume 50%% para pyw 505 para g

M= Tamafio del universo (Se conoce puesto que ex: finito)
g = Error de estimacian méximo aceptado
n= Tamafio de la muestra

Se utiliza un nivel de confianza del 95%, un error para el calculo del 5% y una
poblacibn de 867. Que es la que ha sido mencionada anteriormente.
Considerando estos valores para el desarrollo de la formula, la muestra del

estudio es de 267 personas.

La distribucion para llevar a cabo el estudio, sera de la siguiente manera:
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Horario % Total

De 00n0O - 01h00 1% 3
De 01h00 - 02h00 1% 2
De 02h00 - 03h00 1% 2
De 03nh00 - 04h00 1% 3
De 04h00 - 05h00 1% 3
De 05h00 - 06h00 2% 5
De 06h00 - 07h00 3% 8
De 07h00 - 08h00 6% 16
De 08n00 - 09h00 6% 16
De 09n00 - 10h00 6% 16
De 10n00 - 11h00 6% 16
De 11h00 - 12h00 6% 16
De 12h00 - 13h00 6% 16
De 13h00 - 14h00 6% 16
De 14h00 - 15h00 6% 16
De 15h00 - 16h00 6% 16
De 16h00 - 17h00 6% 16
De 17h00 - 18h00 6% 16
De 18n00 - 19h00 6% 16
De 19nh00 - 20h00 6% 16
De 20n00 - 21h00 6% 16
De 21h00 - 22h00 2% 6
De 22h00 - 23h00 2% 5
De 23h00 - 24h00 2% 5
Total 100% 267

Tabla 2. Participantes de muestra segun horario

Fuente: Datos obtenidos a través de muestra recopilada
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f) Técnicas de recogidas de datos

La variable independiente se asocia con lo que es la factibilidad de la
ejecucion del proyecto. Para determinar este aspecto, se desarrolla un estudio
de mercado a través de instrumentos de levantamiento de informacion como
lo son las encuestas, en donde los usuarios que visitan el negocio tienen la
oportunidad de evaluar el servicio recibido por la empresa. De esta manera,
se tendra una percepcion sobre cdmo esta siendo visto el negocio, ademas
de dar oportunidad a verificar si cuales son los aspectos que pueden mejorar

en la estacion.

Se utilizara un instrumento de levantamiento de informaciéon que
brinde la oportunidad de conseguir diversos datos que aporten
significativamente a reconocer las oportunidades que se tiene con el negocio.
El mismo contendra preguntas sobre el servicio ofrecido. Los operarios
designados a recabar los datos, conocen a los clientes frecuentes del lugar,

por lo que ellos serian el foco de la evaluacion.

Uno de los aspectos que también seran considerados, corresponde a
las estrategias a desarrollar. Para ello, luego de verificar la viabilidad técnica
de lo propuesto, se realiza una evaluacién econdémica en conjunto con los
propietarios del negocio. En la misma, se evalua si el recurso a asignar para
la ejecucion, corresponde a la expectativa que se tiene en cuanto a la mejora
de la productividad que tendria el establecimiento (siendo el ingreso el valor

que identifique la mejora en productividad).

La evaluacidn de las estrategias se la realiza a través de la
presentacion de datos numéricos en cuanto al nivel de inversion a realizar. La
comparativa se la ejecuta con la capacidad adquisitiva del negocio. Se
manejaran varias opciones para el desarrollo de las estrategias escogidas,
con el objetivo de tomar en cuenta a aquellas que se ajusten a los

requerimientos y necesidades actuales que posee la organizacion.
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Capitulo 1. Andlisis del entorno

1. Analisis PESTA

1.1.1. Analisis del entorno politico

En Ecuador toda gasolinera o estacion de servicio esta regida por
diversas Leyes existentes en el pais. Dentro de ellas se reconoce a: Ley de
Hidrocarburos, Ley de Gestion Ambiental, Ley para la Prevencion y Control de
la Contaminacion Ambiental, Reglamento de Seguridad y Salud de los
trabajadores y al Reglamento emitido por el Presidente de la Republica para

la regulacion de precios.

Para que una estacién de servicio entre en operaciones y pueda
aperturar un nuevo espacio para el abastecimiento, intervienen varias
entidades estatales las mismas que se encargan de otorgar los permisos
respectivos de funcionamiento para los inversionistas de este tipo de negocio.
Uno de los temas de factores mas importantes corresponde al plazo, ya que
el tiempo de gestidon de tramites para obtener los permisos respectivos para
que se apertura una estacion de servicio varia entre 18 y 24 meses, tiempo
en el que se debe realizar la construccidn de infraestructura previa

planificacién y aprobacion planos.

En la actualidad no existe un manual explicito con las especificaciones
para construccién de estaciones de servicio dentro del pais, unicamente se
puede encontrar varias especificaciones que no estan explicitas en un
estandar nacional pero que sirven para manejar este tipo de negocios
alrededor del territorio nacional. Esto ocasiona que los tramites y diligencias
para obtener permisos de funcionamiento sean muy dificiles, debido a que, en
cada organismo de regulacién, el departamento de ingenieria a cargo de
revision de normas tiene diferentes criterios y revisan los detalles minimos

para que cumplan con la normativa.

20



1.1.2. Analisis del entorno econémico

En una primera parte con respecto al entorno econédmico, es preciso
resaltar, que por las caracteristicas propias del pais, este aun se mantiene
como un neto productor y exportador de materias primas o recursos naturales,
situacion que ha limitado su desarrollo, especialmente por la baja
adaptabilidad de la difusidn tecnolégica y por la alta sensibilidad de los precios
en los mercados internacionales de los commodities que inciden en el nivel
de ingresos que recibe el pais, lo cual a su vez limita el financiamiento del

Presupuesto General del Estado.

Uno de los factores que hay que resaltar dentro de este enfoque, es
el nivel de precios del crudo ecuatoriano en los mercados internacionales, el
cual ha incidido ostensiblemente en los ingresos petroleros que financian gran
parte del presupuesto general del Estado, situacién que condiciona y sigue
condicionando el desempefio econdémico del pais, hasta que se opte por otras
alternativas de desarrollo. Por ello es que se ha llegado ha mencionar que en

el pais existe una gran dependencia en este tipo de productos.

El riesgo pais de Ecuador subid 32% para cerrar en 1.128 puntos, el
mayor pico en lo que se alcanzd del 2019. Este hecho se dio luego de que la
Asamblea hundié el proyecto de la ley de Crecimiento Econdémico propuesta
por el Gobierno. El conflicto politico que se desatd por la propuesta de decreto,

genero un alto impacto en este ambito.

El Ministerio de Economia y Finanzas se encuentra evaluando en la
actualidad la ejecucion del nuevo decreto sobre la racionalizacién de los
subsidios a los combustibles, que puede generar un gran impacto en el pais.
Para ello, se analiza varias opciones en conjunto con representantes de
diferentes frentes sociales y politicos del Ecuador. Todo esto puede cambiar
el rumbo de la economia de la nacidén y diversos componentes que se

encuentran asociados a la misma.
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1.1.3. Analisis del entorno social

La responsabilidad social es un factor que este tipo de negocios tiene
siempre por delante para su cumplimiento y que existen organismos que
ejecutan este tipo de control. Cuando se manejan productos de esta indole,
que pueden generar problemas para la comunidad, es importante el
compromiso de las organizaciones. Tanto en los procesos como en el servicio,

las estaciones de combustible tienen un papel importante en el aspecto social.

1.1.4. Analisis del entorno tecnolégico

La revolucion tecnologica se ha instalado también en las estaciones
de servicio que se encuentran ubicadas en diversos sectores de la comunidad.
Los avances tecnoldgicos que se han evidenciado en los ultimos y el
desarrollo de dispositivos que permiten controlar todos los aspectos del
negocio desde un ordenador o0 un dispositivo movil permiten a los gestores de
las gasolineras realizar muchas mas tareas, en menos tiempo y de una forma

mas eficiente.

El desarrollo de las tecnologias aplicadas a las estaciones de servicio
ha derivado en unos diferentes modelos de negocio. Los nuevos conceptos
de gasolineras han facilitado a que exista una mayor competencia. Ademas,
con los avances tecnologicos la gestidbn se convierte en mas eficiente y
aparece la posibilidad de no incrementar los costos del combustible debido a
los egresos que se tienen aparte de la compra del producto. Esto ha dado
apertura a que empresas de menos tamano puedan competir con los grandes

operadores ofreciendo un servicio diferenciado.

Una de las grandes ventajas que ha aportado la tecnologia en las
gasolineras es la automatizacion de los procesos, que logra optimizar la

gestion de las gasolineras y ajustar los costes, sin que ello repercuta en la
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calidad del servicio al cliente. Existen software de gestion que permiten

supervisar todos los elementos de |la gasolinera con un solo programa.

La tecnologia ha aportado a las estaciones de servicio a mejorar la
productividad de la empresa, reducir costes de produccion, integrar gestién y
produccion, crear procesos de automatizacion, entre otros factores. El
crecimiento de este sector se ha visto apoyado por este efecto. La tendencia
es que en los proximos anos se manejen mejores recursos para hacer de este

tipo de servicios mas efectivos.

1.1.5. Analisis del entorno ambiental

Los combustibles tipicos de automocidén (gasolinas o biodiesel) son
mezclas complejas de numerosos hidrocarburos y otros compuestos
organicos. Una parte de estos productos son gases o liquidos con presiones
de vapor elevadas, 10 que implica que, en parte, se evaporen y se distribuyan

por el sector en donde se encuentran.

Las gasolineras, en el entorno ambiental, tienen un impacto negativo.
S ha identificado que la contaminacion que generan son de dos tipos: los
componentes volatiles de los combustibles (aquellos que se distribuyen por el
almacenamiento del combustible) y, en menor medida, los gases de escape

de los vehiculos que acceden a dichas instalaciones.

Se estima que, en términos generales, las “distancias de influencia”
estan comprendidas entre 50 y 100 metros a partir de los limites de la
gasolinera. Estos datos son valores medios que pueden estar condicionados
por diversos parametros y circunstancias, como el volumen de venta de

combustibles u otras caracteristicas del entorno.
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1.2. Las 5 fuerzas de Porter

(F1) Poder de negociacion de los compradores o clientes

En las estaciones de servicio no existe poder de negociacion para los
compradores, ya que los mismos no estan en la capacidad de imponer sus
términos y condiciones ya que el cliente compra al precio que esta segun la
tabla de precios del dia hablando especificamente del combustible. De los
demas servicios o productos, ya existe una tarifa en el precio de sus productos
que ofrece al mercado. El producto que contiene la mayor demanda es el
combustible, siendo el principal medio para generar rentabilidad para la

empresa.

En este aspecto que se esta destacando en este segmento, se puede
decir que el poder de negociacion es muy importante para todas aquellas
empresas de servicio ya que esto generaria acaparar mas clientes cuando
existen productos que puedan hacerse una negociacién de precios con el
cliente. En el caso de Estserhmiguel S.A. no hay una negociacién por las
disposiciones antes sefaladas, lo que significa que los consumidores pagan
por la tarifa que esta empresa aplica a los productos, los mismos que se

encuentran regulados.

Si no existiera las regulaciones en cuanto al combustible se refiere
dentro del pais como tal, la empresa puede bajar sus precios para acaparar
mas clientes y crear un factor diferenciador sobre el resto. Sin embargo, esto
podria generar una guerra de precios, con el objetivo de colocar a la empresa
como lider en costo. En caso de las estaciones de servicios, estas opciones
no son viables debido a que se mantiene un precio especifico dentro del

mercado, que tiene una diferencia bastante baja entre una empresay otra.

24



(F2) Poder de negociacion de los proveedores o vendedores

Al igual que los compradores, los proveedores no poseen poder de
negociacion ya que el precio del combustible se encuentra regulado por los
entes gubernamentales. En el mercado ecuatoriano se registran 17
comercializadoras de combustibles, pero el 65% las ventas se concentran en
tres. La importacién esta en manos estatales y hay poca competencia en

precios debido a que los precios son subsidiados.

La empresa compra el combustible a un precio oficial, el mismo que
esta sujeto a variaciones. El subsidio ha sido uno de los temas mas
controversiales en lo ultimos meses debido a la propuesta del Gobierno en
eliminarlo. La repercusién en el tiempo donde el precio estuvo sin subsidiar
impactd a las negociaciones con los proveedores, debido al incremento en el

costo del producto.

Actualmente la empresa Estsernmiguel S.A. compra el combustible a este

precio:

e SUPER: $1.98022
o DIESEL: $0.81681
e ECO: $1.522620

(F3) Amenaza de nuevos competidores entrantes

En el Ecuador, aproximadamente existen 1097 estaciones de servicio
autorizadas para la distribucion de gasolinas super, extra, eco pais, diésel al
parque automotor de las 24 provincias existentes en territorio nacional. El
incremento de este numero de estaciones ha sido bastante lento, tanto asi
que desde el aflo 2014, solo han incrementado 74 nuevas gasolineras a nivel

pais.
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El proceso para la apertura de una estacion de servicios es bastante
riguroso. Las personas que desean incursionar en este negocio deben cumplir
condiciones técnicas, operativas y de mercado, ademas de normas de
seguridad y calidad acorde a las politicas impuestas por los entes reguladores.
Adicional a esto, la inversidn inicial es bastante fuerte, necesitando un aporte

de capital alto para comenzar a entrar en funciones.

Se estima que la implementacion de una nueva estacion de servicios
llega a tomar alrededor de dos a tres aflos en obtener todos los permisos del
Ministerio del Ambiente, la Agencia de Hidrocarburos (Arch) y el Gobierno
Autbnomo Descentralizado Municipal del lugar en donde quiere
implementarse el negocio. Actualmente no existe una amenaza de la llegada

de un nuevo competidor para la empresa Estserhmiguel S.A.

(F4) Amenaza de productos sustitutos

No existe en el mercado un producto como tal que sea sustituto para
el combustible. Los vehiculos que se manejan por combustion, utilizan este
producto para mantenerse en movimiento. Sin embargo, en los ultimos afos,
el uso de los vehiculos eléctricos es la principal novedad en los mercados.
Estos han surgido como una variante de los vehiculos tradicionales y poco a

poco esta en la busqueda de consolidarse en el mundo.

En Ecuador, se estima que la adopcidon de estos nuevos vehiculos
sera un proceso que tomara un largo tiempo. Una de las razones es que los
precios que se manejan, estan bastante altos. Se cree que todos los
impuestos que se cobran, hace que el precio del producto se duplique en
comparacion al costo que tuvo en el pais desde donde se lo importe. Esto
hace que no sea atractivo para los ciudadanos, siendo el factor econdémico el

factor que no permite consolidarse.

Recientemente existid una modificacion por parte del Comité de

Comercio Exterior (Comex) que extiende la exencidon de aranceles a estos
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vehiculos. Se procedioé a eliminar el valor tope de $ 40.000 que limitaba el
beneficio, vigente desde el 2017. Esto tiene el objetivo de motivar al mercado
a hacer la compra de esta clase de vehiculos, que son promocionados como
una alternativa que apoya al medio ambiente porque no genera contaminacion

ocasionada por los combustibles.

Esta clase de vehiculos aun estan en la busqueda de posicionarse en
el mercado. En aquellos como los de Europa y Estados Unidos, aun no
consiguen obtener la importancia que tienen los vehiculos de combustion. Lo
mismo se evidencia en Ecuador, pais en donde apenas se han importado 21

de estos automotores hasta la actualidad.

(F5) Rivalidad entre los competidores

En Ecuador se registran 17 comercializadoras de combustibles, pero
la mayoria de ventas se encuentra concentrada en un pequefio numero de las
mismas. La marca mas reconocida y frecuentada por los ciudadanos es la de
Petroecuador (empresa publica). La marca ha ganado preferencia entre los
consumidores porque ha sabido posicionar la idea de que se ofrece el mejor

precio por sus combustibles y se despacha la medida justa.

Segun datos elaborados por la Camara Nacional de Distribuidores de
Derivados de Petréleo (Canddepe) (2018), Petroecuador vendié en el afo
2018 alrededor de 430,1 millones de galones de combustible, representando
el 24,6% del mercado. Le siguen, segun las estadisticas, Petrdleos y Servicios
con el 21,8% y Primax con el 18,6%. Este liderazgo en el mercado de la

empresa es fruto de la expansion del numero de estaciones de servicio.

En el pais, 247 gasolineras llevan el logotipo, los precios y el eslogan
de Petroecuador. Pero de ellas, no todas pertenecen al Estado. 47 son de su
propiedad y administradas directamente: y las 200 estaciones restantes son
afiliadas. Para ello, los socios que desean adquirir la marca deben cumplir

condiciones técnicas, operativas y de mercado, ademas de normas de
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seguridad y calidad acorde a las politicas impuestas (Superintendencia de
Control de Poder del Mercado, 2019).

Esta empresa lider se destaca por realiza controles mensuales para
verificar que se cumplan los estandares de cantidad y calidad requeridos,
ademas de los requisitos de reestructura e imagen. Las gasolineras afiliadas
deben mantener el mismo precio para cada combustible. Una de las
caracteristicas es que estas estaciones ganan por volumen y €so les permite
ofrecer al publico un precio menor. El resto de estaciones, en cambio, debe
manejar margenes de ganancia que les permita mantener el negocio rentable
(PETROECUADOR, 2019).
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Capitulo 2. Diagnéstico de la empresa

21. Mision

Ser una empresa que se caracteriza por ofrecer productos y servicio
de calidad, a la altura de los deseos del cliente, enfocada en mejorar
continuamente, con un personal capacitado y presto para brindar una atencion

en excelencia

2.2. \Visién
Convertirse en la mejor Estacion de Servicio, a través de una buena
atencion al cliente para satisfacer sus necesidades en excelencia, ademas de

guiar y motivar a los colaboradores para que ejerzan sus funciones con calidad

2.3. Valores corporativos

Responsabilidad
Calidad

Servicio
Transparencia
Pasion

Compromiso
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2.4. Estructura organizacional

Junta de accionistas

l

Directorio

Gerente General

Comisario

Asesor

A

\ 4

Secretario General

l

A 4

Direccién financiera

v

Direccién
administrativa

l

Contador

l

Administrador de
estacion d_e gasolina

l

Asistente contable

Recaudador

v

Talento humano

Figura 1. Estructura organizacional
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Direccidon comercial

A 4

Jefe de pista
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Servicio al cliente
(despachadores)

Facturacién y
cobranza




2.5. Andlisis e identificacidn de las actividades primarias del negocio (cadena de valor)

Comisaria Control de calidad

Direccion financiera Direcciéon administrativa Direccion comercial

Requisitos del cliente

Figura 2. Cadena de valor
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2.6. Comercializacién y ventas

La empresa cuenta con 3 islas para el suministro de combustible.
Existe el personal de isleros, que son los primeros en tener contacto con el
cliente. Ellos reciben la solicitud de la persona sobre el tipo de combustible y
la cantidad requerida (expresada en ddlares). Es importante considerar que
existe restriccion para la venta de combustible a personas que no acuden con
un vehiculo. En caso de requerir combustible, es obligacién que tengan un
recipiente adecuado para el almacenamiento de combustible, caso contrario,

no se procede con la venta.

2.7. Servicio post-venta

2.8. Descripcion y detalle del producto

La empresa vende combustible de 3 tipos. Dentro de las opciones se tiene el

diésel, Eco y Super. Se manejan los siguientes precios:

Precio de compra

Producto Precio
Diesel $ 1,522
Eco $0,817
Super $ 1,980

Tabla 3. Precios de compra

Precio de venta

Producto Precio
Diesel $1,85
Eco $ 1,037
Super $255

Tabla 4. Precios de venta
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2.9. Proceso de prestaciéon de servicios o producto

Entrada de cliente Solicitud de cliente Programacion de Verificacion de
al espacio de la de tipo y cantidad isla de cantidad y
estacion de de combustible abastecimiento con aprobacion de
combustible la cantidad solicitada despacho
Ingreso de datos Consulta si se Entrega de dinero a Cobro de
para realizar el procede a realizar persona encargada combustible
comprobante de factura con datos de caja solicitado
venta
\ 4
Impresién de Entrega de Salida del vehiculo
pb It fact comprobante y del espacio de la
comprobante/tactura cambio en efectivo estaciéon de
(en caso de tenerlo) combustible

Figura 3 Proceso de prestacion de servicios o producto
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2.10. Determinacion de la capacidad instalada del negocio

2.11. Costos y caracteristicas de la inversiéon

2.11.1. Inversion

Tabla 5. Inversién

Inversion

Capital propio
Apalancamiento financiero

40%
60%

2.11.2. Equipos de computaciéon y comunicacion

Tabla 6. Equipos de computacién y comunicacion

Equipo de computaciéon y comunicacién

Caja registradora
Computadora de escritorio
Celulares

$ 475,00
$ 450,00
$ 540,00

2.12. Muebles de oficina

2.12.1. Utiles de oficina

Tabla 7. Utiles de oficina

Utiles de oficina

Sillas plasticas $ 90,00
Escritorios $ 270,00
Articulos varios $ 120,00

2.13. Movilizacion e infraestructura

Tabla 8. Movilizacion y equipamiento

Movilizacién/Equipamiento

Nuevo camion de transporte
de combustible

Valvulas de descargue de
combustible

$110.000,00

775,00
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Tabla 9. Infraestructura

Infraestructura

Punto de venta de articulos $ 525,00

2.14. Analisis de resultados de encuesta

2.14.1. Encuesta a colaboradores

Se desarroll6 una encuesta enfocada a los 17 colaboradores para
conocer su percepcién sobre su trabajo y la influencia del mismo en la
atencion al cliente. Por ello, se opté en tomar un instrumento de levantamiento

de informacion bajo este enfoque.

Resultados con respecto a la edad

29%

47% J-
i))

path - WF

m de 25 a 34 afios m entre 18 a 24 afios m mas de 34 afios

Figura 4. Resultados con respecto a la edad

De los 17 colaboradores de la organizacion, los datos reflejan que el
47% de ellos tiene una edad de 25 a 34 afios. Se evidencia en la Figura 4,
una gran cantidad de personal relativamente joven. Asi lo complementa el

24% de ellos que tienen una edad comprendida entre los 18 a 24 afios.

39



El porcentaje restante (29%) corresponde a los colaboradores que tiene mas

de 34 afos.

59%

29%

12%

Primaria Secundaria Universidad

Figura 5. Nivel académico

Nivel académico

En lo que respecta al nivel académico en la Figura 5, las encuestas
revelan que un 59% de los trabajadores poseen educacidon secundaria, es
decir, 10 de 17 trabajadores, siendo esta la representacion mas alta de todos
los resultados. Y solo dos trabajadores poseen educacién universitaria, los
mismos que se encuentran representados por el 12% del total de

encuestados.

El 29% de los encuestados tienen un nivel de educacion de primaria,
siendo este segmento el segundo que mayor representacion tiene dentro de

los hallazgos encontrados.
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Figura 6. Tiempo laborando en la organizacion

Tiempo laborando en la organizacion

Solo uno de los trabajadores encuestados es relativamente nuevo en
la empresa, representado por el 6%. El 94% restante se divide de igual

manera en trabajadores que tienen 1 a 3 afios y mas de 3 afios laborando en

la empresa.

Figura 7. Resultados sobre pago de prestaciones laborales
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Resultados sobre pago de prestaciones laborales

Las prestaciones laborales realizadas por los trabajadores de estacion
de combustibles Estserhmiguel S.A. como se aprecia en la Figura 7, se

encuentran pagadas en su totalidad. El 100% de los colaboradores indican

que esta situaciéon ya fue manejada por la empresa.

Proporcion del equipo y mobiliario necesario para el desempefio de sus

funciones

Figura 8. Proporcion del equipo y mobiliario necesario para el desempefio de
sus funciones

Un 53% de los trabajadores de Estserhmiguel S.A. manifestaron a
través de las encuestas en la Figura 8 que se les proporciona el equipo y
mobiliario necesario para desempefiar sus funciones dentro de la estacién de
combustible. Por otro lado, un 18% dijo que este equipo no se proporciona
debidamente. El 29% indica que a veces poseen los equipos y en otras

ocasiones no es asi.
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Incentivo por de buen desempefio

Un 53% de los colaboradores aseguré que se le ha brindado algun
tipo de incentivo luego de realizar correctamente sus labores. Este no es del
47% restante que indica que no ha recibido este incentivo cuando realizaron

bien sus labores en la Figura 9.

Tipo de incentivos

32%

Combustible Dinero

Figura 10. Tipo de incentivos
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Del 53% de los trabajadores que han recibido incentivos por el buen
desempefio que han realizado al efectuar sus labores y que lo mencionaron
en los datos anteriores, un porcentaje de un 82% asegurd que este incentivo
recibido fue econdmico, es decir que el beneficio percibido fue a través de
dinero. El 18% de los encuestados restantes indicaron que se les entrego
combustible a manera de incentivo por su buen desempefio, datos

presentados en la Figura 10.

Influencia de los incentivos en el desemperio laboral

Figura 11. Influencia de los incentivos en el desempefio laboral

Los incentivos brindados por la empresa Estserhmiguel S.A. ha
influido positivamente en un 76% de los trabajadores, asi ellos lo reconocen
al ser consultados en la encuesta en la Ffigura 11. Sin embargo, el 24% de
encuestados restantes mencionaron que los incentivos no tuvieron influencia

en su desempeiio laboral.
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Recepcién de capacitaciones en servicio al cliente

53%

Si No

Figura 12. Recepcidn de capacitaciones en servicio al cliente

La encuesta revelé que un 53% de los trabajadores han recibido
capacitaciones acerca del servicio al cliente. Sin embargo, el 47% restante

indica que nunca ha tenido esta formacion durante su estadia en la empresa

como colaborador.

Percepcion sobre la influencia de la capacitacion en la mejora del

desempefio laboral

Figura 13. Percepcion sobre la influencia de la capacitacién en la
mejora del desempefio laboral
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Un 82% de los trabajadores que participaron en este estudio,
aseguraron que las capacitaciones brindadas por la empresa influyen
positivamente en la mejora de su desempefio laboral y en cada una de las
tareas que efectllan durante sus labores, aportandoles asi a un mejor
desenvolvimiento en su accionar diario. En cambio, el 18% restante menciona
que la capacitacion no genera influencia alguna en su desempefio en la

empresa en la Figura 13.

Aspectos considerados como importantes en la relacion con el cliente

Figura 14. Aspectos considerados como importantes en la relacion con el cliente

Los colaboradores de Estserhmiguel S.A. consideran que el aspecto
mas importante en la relacion con el cliente es la agilidad en el servicio que
ellos pueden brindar, siendo el mismo representado por un 47% de percepcién
de importante, resultado que ha alcanzado la mayor de las votaciones. Los
resultados reflejan que luego de la agilidad del servicio, el factor mencionado
es seguido por la calidad, con un 29% y por ultimo la cordialidad que ellos

pueden otorgarle a los clientes, la misma que es representada con un 24%.
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Aspectos en los que los clientes presentan quejas

Figura 15. Aspectos en los que los clientes presentan quejas

El 41 % de las quejas de clientes se deben a la demora en el despacho
cuando estan siendo abastecidos de combustible. Otro factor de gran
importancia es la cantidad de isleros, con un 35% que tiene la segunda

posicién en cuanto a reclamos de los clientes se refiere.

Preferencia de incentivos

Figura 16. Preferencia de incentivos

El 65% de los colaboradores prefieren que el incentivo sea en efectivo,

lo cual concuerda con lo que se ha venido dando por parte de la empresa.
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Otro incentivo que agradaria a los trabajadores son los regalos sorpresa,

obteniendo un 24% de respuestas.

2.14.2. Encuesta a clientes

Se desarroll6 una encuesta enfocada a los 267 clientes para conocer
su percepcion la atencién al cliente y aspectos que ellos sugieren que pueden
mejorar en la estacion de servicio. Por ello, se opté en tomar un instrumento
de levantamiento de informacion bajo este enfoque para conseguir la

informacién relevante.

Frecuencia de visita a la estacion del servicio

38%

Unavez alasemana Dos veces ala semana Dos veces al mes Una vez al mes
Figura 17. Frecuencia de visita a la estacion del servicio

El 38% de los clientes encuestados visitan la estacién 2 veces al mes
y solo un 12% la visita 2 veces a la semana, siendo esta la frecuencia mas

Optima ya que se traduce en mejores niveles de venta para el negocio.
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Razones de visita a la estacion de servicio

53%

Ubicacién Precio Variedad de Seguridad Servicio que
productos brinda el diente

Figura 18. Razones de visita a la estacién de servicio

Un aspecto fundamental para que los clientes asistan a esta estacion de
servicio es su ubicacion, con un 53% de respuestas del total de los
encuestados. Y el aspecto de menos importancia es la variedad de productos
con solo el 4% de respuestas, ya que la estacion de servicios no cuenta con

tanta oferta para aquellos que la visitan.

Servicios utilizados con mayor frecuencia

Figura 19. Servicios utilizados con mayor frecuencia
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El 100% de los clientes asisten a la estacion por el despacho de
combustibles en bombas. Un 42% utilizan el servicio de agua y aire. Por otro
lado, los servicios menos utilizados por los clientes son el lavado de carro con

un 2% vy la tienda de conveniencia con 0% en la Figura 19.

Percepcion sobre el servicio recibido en la estaciéon de combustible

Figura 20. Percepcion sobre el servicio recibido en la estacion de combustible

Un 62% de los clientes opinan que el servicio esta entre bueno y muy

bueno. Y tan solo el 10% de los mismos opinaron que el servicio brindado fue

malo.

Valoracion de los atributos concernientes al servicio recibido

Figura 21. Valoracion de los atributos concernientes al servicio recibido
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Para comprender mejor la opinion de los clientes sobre el servicio en
la estacion, este se ha dividido en 5 atributos fundamentales. En el atributo
denominado actitud del personal al ser recibidos en la estacion en la Ffigura
21, los clientes aseguraron que es regular, con un 38% de encuestados y 30%
opinan que es bueno. El tiempo de espera para ser atendidos también fue

considerado regular, con un 36%.

Con respecto a la disposicién del personal para ayudar, los clientes
opinan que es buena con un 38% y 27% dijeron que es muy buena. El tiempo
dedicado a la atencién es catalogado como bueno con un 61 % de respuestas.
Por ultimo, tenemos el proceso de facturacién, considerado regular en un

48%.

Valoracion de los atributos concernientes al personal de la estacion

Figura 22.Valoracion de los atributos concernientes al personal de la estaciéon

Con respecto al personal, sus labores fueron divididas en 4 atributos
fundamentales. Los clientes indicaron la excelencia de los trabajadores en los
atributos: amabilidad y cortesia con que trato al personal al atenderlo, con un
51%; apariencia personal, con un 48%; y, la comunicacién con el personal le
inspira confianza, con un 55%. EI atributo habilidad y conocimiento

demostrado por los empleados es considerado bueno en un 46%.
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Valoracion de los atributos concernientes a las instalaciones

Figura 23. Valoracion de los atributos concernientes a las instalaciones

Dentro de la valoracién en la Figura 23, se identifica que las personas
resaltan la limpieza y orden en la estacion de servicio, con un 42%. Asi
también ponderan con una calificacion de excelente la sefializacién de la

estacion, alcanzando un porcentaje del 42% también.

Presentacion de inconvenientes en la estacion de servicios

Figura 24. Presentacién de inconvenientes en la estacion de servicios

Se identifica que el 87% de los encuestados indican que nunca han
tenido un inconveniente cuando han visitado la estacion de servicio, siendo

este aspecto bastante favorable dentro de las percepciones que se tienen con
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el cliente. Apenas el 13% de las personas que participaron en el levantamiento
de informacion indican que ha tenido inconvenientes alguna vez durante su

visita a la estacion de servicio en la Figura 24.

Nivel de satisfaccidn con respecto al servicio recibido

Figura 25.Nivel de satisfaccion con respecto al servicio recibido

La consulta sobre el nivel de satisfaccion con respecto al servicio
recibido, trae consigo resultados que evidencian que el 38% de las personas
indican gue es bueno el servicio que ellos han recibido, siendo esta la
ponderacién mas representativa. El segundo de los casos que representa mas
peso es el de “regular”, una opcion que ha alcanzado un 33% de los votos. La
opcion de menor representacion es la de “excelente” la misma que apenas

alcanza una calificacion del 6% segun los encuestados en la Figura 25.
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Ponderacion de tendencia a recomendar la estacion de servicio

Figura 26. Ponderacion de tendencia a recomendar la estacién de servicio

La dltima consulta realizada a los clientes corresponde a la
ponderacién otorgada a la recomendacién que darian sobre la estacion de
servicio. Los resultados evidencian que existe una mayor representacioén en
la ponderacién de recomendacion de “7”. El 34% de los encuestados
escogieron esta opcibn como la que mas se acerca a su tendencia a
recomendarlo. El segundo de mayor representacién es de un “8” el mismo que

alcanza un 27% de los resultados totales.

En lo que respecta a la ponderacion de 10, que es el resultado maximo
gue puede escogerse, apenas el 10% de las personas indicaron que esa es

su calificacién en cuanto a recomendar a la estacion de servicio a su entorno

en la Figura 26.
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Capitulo 3. Segmentacion del cliente

3.1

Segmentacion de clientes

Se reconoce dos tipos de clientes en la segmentacion que se realiza sobre

ellos.

a)

b)

3.2

Clientes frecuentes: son aquellos que utilizan la estacidén de servicio
habitualmente (al menos 4 veces durante el mes). Estas personas son
identificadas por el personal de despacho y han mantenido un contacto

habitual con ellos

Clientes esporadicos: son aquellos que acuden a la estacidén con una
frecuencia baja o lo hacen sélo en ocasiones que el lugar les resulta
estratégicos para abastecerse de combustible. Normalmente no son
identificados y reconocidos por el personal encargado de realizar los

despachos

Planificacion de estrategias a largo plazo para la fidelizacion de

clientes

Adquisicion de caja registradora con alta tecnologia para el manejo

efectivo y rapido de los cobros

Compra de camidén de mayor abastecimiento (10000 galones) para

realizar menos viajes de abastecimiento

Capacitacion a los isleros para mejorar atencion de clientes y

desempeno de funciones

Establecer un cronograma de contratacion de personal adicional en

horas pico

Compra de valvulas de descargue de combustible desde camién para
evitar derrames y compra de arcilla
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e Realizar concursos con los clientes en épocas de festividades para

generar interaccion con ellos

e Establecer un punto de venta de articulos varios en la estacion para

que ellos puedan adquirir snacks durante su visita

3.3. Estrategias corporativas

3.3.1. Marketing mix

Producto

Identificacion Descripcion del Producto

Producto 1 Diesel
Producto 2 Eco
Producto 3 Super
Tabla 10. Producto
Precio
Producto Precio
Diesel $1,85
Eco $ 1,037
Super $255

Tabla 11. Precio
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Plaza

La estacién de servicio seguird ubicada en la direccion actual. La misma es

Av. 25 de julio y Roberto Serrano

Figura 27. Plaza

3.3.2. Consumidor satisfecho

El enfoque estratégico para llegar a obtener la satisfaccion del cliente,
se da en el aspecto que todas las medidas y actividades a ejecutar, estan
planificadas para hacer de la visita del cliente, un espacio mas agil y préctico.
Se ha identificado que el cliente, dentro de la estacién de servicio, busca
invertir la menor cantidad de tiempo posible dentro del proceso de tanqueo del
vehiculo. Por ello, el enfoque es reducir los tiempos de espera y de despacho

para compensar este requerimiento.

Adicional a esto, se busca fortalecer la marca de la empresa a través
de actividades diferenciadoras que consoliden la relacion negocio-cliente. Por
esta razon se optaré por llevar a cabo actividades que premien aleatoriamente
a los clientes en épocas especiales durante el aflo. Finalmente, el colocar
espacios para que ellos compren productos de pasada, hace que ellos vean

en la estacion de combustible un espacio diferente y atractivo a cual acudir.
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3.3.3. Costo a satisfacer

El negocio requiere satisfacer los costos y gastos fijos a los que
incurre la ejecucidn de cada una de las operaciones que lleva a cabo. Uno de
los principales rubros es el precio total pagado para abastecerse de
combustible. Sin este producto, el negocio queda inoperable, ademas que
generara insatisfaccion al cliente una vez que acudan al lugar y no tengan

producto para comprar.

Otro de los rubros que se consideran corresponde a los pagos por
cuestion de ndmina que se generan por las actividades del negocio. Una de
las propuestas manejadas para consolidar el servicio en la estacion
corresponde al aumento del personal en el cargo de isleros. Esto genera la
necesidad de tener una mayor rotacion de producto, con el objetivo de contar
con el monto correspondiente al aumento del personal en momentos claves.
Posiblemente este sea un costo adicional a los manejados hasta la actualidad,
sin embargo, requieren financiarse para mejorar la calidad de servicio que se

esta otorgando actualmente.

3.3.4. Comodidad del cliente

Este es el aspecto mas relevante al que apuntan las estrategias
acordadas para la potenciacion del servicio en la estacién de combustible que
se esta utilizando como objeto de estudio. La comodidad se vera reflejada en
la agilidad con la que los clientes tendran la oportunidad de recibir el despacho
de combustible en sus vehiculos. Las medidas a tomar dinamizaran esta

actividad.

Uno de los puntos es el aumento de personal que labore en las islas,
de esta manera los clientes tendran la oportunidad de abastecerse en 6 puntos

de despacho en vez de unicamente 3 (actualmente se cuentan con 6 islas, sin
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embargo, solo hay 3 personas encargadas del despacho que laboran con dos

islas simultaneamente).

Adicional a ello, se contara con una caja registradora con mejor
tecnologia que la actualmente posee la estacion de servicio, la misma que
permitira mejorar los procesos de cobro y facturacién a la hora de ejecutar una
venta y la interaccion en la transaccién con el cliente. Esto hara que la
comodidad de los clientes aumente, debido a la agilidad del proceso de

facturacién con el que se va a contar.

3.4. Estrategia funcional

Una de las estrategias funcionales propuestas consiste en la compra
de camion de mayor abastecimiento (10000 galones) para realizar menos
viajes de abastecimiento, aspectos que actualmente se esta realizando con
vehiculos de un menor nivel. De esta manera, la organizacion estara en
capacidad de abastecerse de una mejor manera y a su vez disminuir sus

gastos por transporte.

Otras de las estrategias funcionales es la de establecer un
cronograma de contratacién de personal adicional en horas pico que se han
identificado. Se ha identificado que se pierde muchas oportunidades y se
genera trafico de clientes en horas pico por los pocos trabajadores en el
despacho (se cuenta con 3 para 2 islas). Por ello, se opta por la opcion de

contratar mas personal.

Se ha identificado también la opcidbn de comprar valvulas de
descargue de combustible desde camidn para evitar derrames y compra de
arcilla, que actualmente se esta realizando en las funciones de abastecimiento
de actuales. De esta manera se ahorran los costos, ademas que se maneja

de mejor forma el proceso de descarga.
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3.5. Estrategia de amplia diferenciacién

Una de las estrategias de amplia diferenciacion es la de realizar una
capacitacion a los isleros para mejorar atencidon de clientes y desempefo de
funciones cuando ellos se desempefian en la estacion de combustible. Se la
identifica de esta manera porque no es comun verlo en las organizaciones que

se dedican a la venta de combustibles.

Otra de las opciones para resaltar en el mercado es la de realizar
concursos con los clientes en épocas de festividades para generar interaccion
con ellos. De esta manera se logra obtener conexidn con el cliente, ademas

de generar satisfaccidon en ellos al recibir beneficios adicionales.

3.6. Estrategia de enfoque de nicho de mercado basado en

diferenciacion

Se ha identificado la opcion de adquirir una caja registradora con alta
tecnologia para el manejo efectivo y rapido de los cobros, factor que puede
mejorar de gran manera la atencidn a las personas. De esta manera se puede
atraer a aquellas personas que buscan un uso agil al momento de tener que

tanquear sus vehiculos.

Ademas, se busca establecer un punto de venta de articulos varios en
la estacion para que ellos puedan adquirir snacks durante su visita, factor que
los puede apoyar y darles un factor diferenciador. Los clientes no tendran
necesidad de bajarse sino que ellos recibiran sus pedidos directamente de las

personas que lo atienden a la hora de pedir el combustible.

60



CAPITULO IV
VIABILIDAD ECONOMICA

4.1. Demanda actual

Se evidencia la informaciéon correspondiente a la demanda que tuvo
el negocio en el afio 2019. Se proyectan los datos de cuanto representd en
ventas cada uno de los productos puestos a disposicion. Esta es la
informacién con apertura que otorga el negocio para desarrollo de este tipo

de investigaciones.

Ademas, se evidencia el cuadro de nivel de ventas 2019, que es lo
que demuestra el nivel de demanda de los productos en el anterior periodo
comercial. A través del mismo, se pueden hacer los célculos respectivos para

los afios posteriores.

Representacion de ventas - 2019

SUPER 31%
DIESEL 12%
ECO 57%

Ventas 2019

Enero $ 301.984,45
Febrero $ 351.233,90
Marzo $ 309.024,20
Abril $ 375.408,50
Mayo $ 383.401,50
Junio $ 331.932,95
Julio $ 398.412,90
Agosto $ 381.276,30
Septiembre $ 349.512,10
Octubre $ 276.109,20
Noviembre $ 328.367,65
Diciembre $ 386.321,45

Total $ 4.172.985,10
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4.2.

Crecimiento de la demanda

El crecimiento de la demanda se lo plantea a través de una estimacién

que los propietarios del establecimiento creen que puede darse en caso de

implementar las estrategias que se han reconocido. Se piensan que el valor

de las acciones a tomar se vera traducido en un crecimiento en el volumen de

venta. Los datos se pronostican de la siguiente manera:

Tabla 12. Crecimiento de la demanda

Crecimiento

proyectado 2,25% 1% 1% 1% 1%
Mes/aino Ano 1 Anfo 2 Ano 3 Ano 4 Afno 5
Enero $ 30877910 $ 311.866,89| $§ 31498556 | $§ 318.13542| § 321.316,77
Febrero $ 35913666 $§ 362728,03| $ 366.355,31| $§ 370.018,86| § 373.719,05
Marzo $ 31597724 $ 319137,02| $ 322.32839| § 32555167 § 328.807,19
Abril $ 38385519 $§ 387693,74| $ 39157068 | § 395.486,39| § 399.441,25
Mayo $ 39202803 $§ 39594831| $ 399.907,80| $§ 403.906,88| § 407.945,94
Junio $ 33940144 $ 34279546 $ 346.22341| $§ 349.68564| § 353.182,50
Julio $ 40737719 $ 41145096 | $ 41556547 | $ 419.721,13| § 423.918,34
Agosto $ 38985502 $§ 393.753,57| % 397691,10| $§ 401.668,01| § 405.684,69
Septiembre $ 35737612 § 36094988| $§ 364.559,38| § 368.204,98| § 371.887,03
Octubre $ 28232166 $ 28514487 | $ 287.99632| $§ 290.876,29| § 293.785,05
Noviembre $ 33575592 $§ 33911348 | $§ 34250462 | $§ 34592966 | § 349.388,96
Diciembre $ 39501368 § 398963,82| $ 402.95346| $§ 406.982,99| $ 411.052,82
$ 4.266.877,26 | $4.309.546,04 | $ 4.352.641,50 | $ 4.396.167,91 | $ 4.440.129,59

TOTAL
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4.3. Financiamiento

El financiamiento del proyecto contara con aportaciones obtenidas
por dos diferentes fuentes. Una de ellas es el recurso propio de los
propietarios y el otro a través de un apalancamiento con una entidad
financiera. Para ello, se ha considerado incurrir a obtener un préstamo de tres

anos en la CFN. La estructura de la inversion se distribuye de esta forma:

Tabla 13. Financiamiento

Fuente Monto %
Recursos propios $ 53.010,00 40%
Préstamo $79.515,00 60%
Total $132.525,00 100%

Para ello, también se presenta en la Tabla 14 el cuadro de amortizacion para

cubrir la deuda en el tiempo detallado.

Tabla 14. Tabla de amortizacion

Monto $79.515,00
i 0,75% anual
n 36 meses

Periodo Pago Capital Interés Saldo
0 $ 79.515,00
1 $2.526,71 $1.93366 | $ 593,05 | % 77.581,34
2 $2.526,71 $1.94808 | $ 57863 | $ 75.633,27
3 $2.526,71 $1.962,61 $ 56410 | $ 73.670,66
4 $2.526,71 $1.97725 | § 549,46 | $ 71.693,41
5 $2.526,71 $1.991,99 | § 534,71 | $ 69.701,42
6 $2.526,71 $2.006,85 | $ 51986 | $ 67.694,57
7 $2.526,71 $2.021,82 | $ 504,89 | $ 65.672,75
8 $2.526,71 $2.036,90 | $ 48981 | $ 63.635,86
9 $2.526,71 $2.052,09 | $ 47462 | $ 61.583,77
10 $2.526,71 $2.067,39 | $ 45931 | $ 59.516,37
11 $2.526,71 $2.082,81 $ 44389 | § 57.433,56
12 $2.526,71 $2.098,35 | $ 42836 | $ 55.335,21
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13 $2.526,71 $2.11400 | $ 41271 | $ 53.221,22
14 $2.526,71 $2.12976 | $ 396,94 | $ 51.091,45
15 $2.526,71 $2.14565 | § 381,06 | $ 48.945,80
16 $2.526,71 $2.16165 | $§ 36505 | $ 46.784,15
17 $2.526,71 $2.17777 | $ 34893 | $ 44.6006,38
18 $2.526,71 $2.19402 | § 33269 | $ 42.412,36
19 $2.526,71 $2.21038 | § 31633 | $ 40.201,98
20 $2.526,71 $2.226,87 | $ 29984 | § 37.97512
21 $2.526,71 $2.24347 | $ 28323 | $ 35.731,64
22 $2.526,71 $2.260,21 $ 266,50 | $ 33.471,43
23 $2.526,71 $227706 | $ 24964 | $ 31.194,37
24 $2.526,71 $2.29405 | § 23266 | $ 28.900,32
25 $2.526,71 $2.311,16 | § 21555 | § 26.589,16
26 $2.526,71 $2.32839 | § 19831 | § 24.260,77
27 $2.526,71 $2.34576 | $ 180,94 | $ 21.915,01
28 $2.526,71 $2.363,26 | $ 16345 | $ 19.5561,75
29 $2.526,71 $2.380,88 | $ 14582 | $ 17.170,87
30 $2.526,71 $2.39864 | $ 12807 | $ 14.772,23
31 $2.526,71 $2.41653 | $ 11018 | § 12.355,70
32 $2.526,71 $2.43455 | $§ 9215 § 9.921,15
33 $2.526,71 $2.45271 |'$ 7400 $ 7.468,44
34 $2.526,71 $2.47100 | $ 5570 % 4.997,43
35 $2.526,71 $2.48943 | $§ 3727 $ 2.508,00
36 $2.526,71 $2.50800 | $ 1871 $ 0,00

De esta manera se distribuye el pago mensual de cada una de las
cuotas a cubrir por el préstamo que se planifica realizar para tener la

capacidad econdmica del desarrollo de las estrategias.
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4.4. Balance Inicial

Esta es la informacidén que la empresa maneja segun los resultados al 31 de

diciembre del 2019.

Tabla 15. Balance inicial

BALANCE INICIAL - Estserhmiguel S.A.

Balance General - Afio 2019

Activos Pasivo
Caja 124.056,00 Proveedores 450.391,30
Clientes 871.202,55 Bancos 17.400,00
Inventarios 735.420,50 Gastos Acumulados 83.925,00
Oftros Activos 13.025,00 Oftros Pasivos Corrientes 713.941,00
Total Activo Circulante 1.743.704,05 | Total Pasivos Corrientes 1.265.657,30
Vehiculos 65.120,00 Deuda de Largo Plazo (DLP) 38.000,00
Equipo de cémputo 2.560,05 Total Pasivos 1.303.657,30
Muebles de oficina 9.834,20
Vehiculos 45.250,00 Patrimonio
Ofros Activos no corrientes  1.930.020,60 | Capital Social 2.300.000,00
Total Activo No corriente 2.052.784,85 |Reservas -
Resultados acumulados 125.400,00
Utilidad del Ejercicio 67.431,60
Total de Patrimonio 2.492.831,60
Total Activos 3.796.488,90 | Total Pasivo y Patrimonio  3.796.488,90
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4.5. Balance de Gastos

Tabla 16. Balance de gastos

Equipos de cémputo y comunicacion | Cantidad | Precio Unit. Total
Caja registradora 1 $ 47500 $ 475,00
Computadora de escritorio 1 $ 450,001 $ 450,00
Celulares 2 $ 270001 $ 540,00
TOTAL INVERSION EN EQUIPOS DE COMPUTO Y COMUNICACION | $ 1.465,00
Muebles y utiles de oficina Cantidad | Precio Unit. Total
Sillas plasticas 6 $ 15,00( $ 90,00
Escritorios 2 $ 135,00| $ 270,00
Articulos varios 1 $ 120,00 | $ 120,00
TOTAL INVERSION EN MUEBLES DE OFICINA $ 480,00
Movilizacién/Equipamiento Cantidad | Precio Unit. Total
Nuevo camion de transporte
de combustible 1 $ 125.000,00 | $125.000,00
Valvulas de descargue de combustible 2 $ 387,50 $ 775,00
TOTAL INVERSION MOVILIZACION/EQUIPAMIENTO $125.775,00
Infraestructura Cantidad | Precio Unit. Total
Punto de venta de articulos 1 $ 525001 $ 525,00
TOTAL INVERSION MOVILIZACION/EQUIPAMIENTO $ 525,00
CAPITAL DE TRABAJO $ 4.280,00

TOTAL DE GASTOS

$132.525,00
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4.6. Capital de trabajo

El capital de trabajo se lo calcula diferentes rubros para llevar a cabo

la implementacidn de las estrategias. Es importante reconocer que la empresa

debe considerar todos los valores puesto a que van a apalancarse

financieramente para alcanzar el monto:

Tabla 17. Capital de trabajo

RUBROS MONTO
Servicios basicos $ 600,00
Gastos abastecimiento $ 800,00
Pago a isleros $ 2.880,00
CAPITAL DE TRABAJO $4.280,00

4.7. Depreciacion

Se presenta la depreciacion de cada uno de los activos que son parte

de la adquisicion por motivo de desarrollo de estrategias.

Tabla 18. Depreciacion

Activo Monto Valor de Depreciaciéon Vida util Depreciacion
salvamento anual
Cajaregistradora $ 475,00 10% $ 427,50 5 $ 85,50
Computadora de
escritorio $ 450,00 10% $ 405,00 3 $ 135,00
Celulares $ 540,00 10% $ 486,00 3 $ 162,00
Sillas plasticas  $ 90,00 10% $ 81,00 3 $ 27,00
Escritorios $ 270,00 10% $ 243,00 3 $ 81,00
Camidn $ 125.000,00 10% $ 112.500,00 5 $ 22.500,00
Valvulas de
descargue $ 775,00 10% $ 697,50 3 $ 232,50
TOTAL $ 23.223,00
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4.8.

Tabla 19. Prondstico de ventas

Pronoéstico de ventas

Mes/aino Ao 1 Ao 2 Ao 3 Aino 4 Ao 5

Enero $ 308.779,10 $ 311.866,89 $§ 31498556 §$§ 318.13542 §$ 321.316,77
Febrero $ 359.136,66 $ 362.728,03 $§ 366.35531 $§ 370.018,86 $ 373.719,05
Marzo $ 31597724 § 319.137,02 $§ 32232839 $§ 32555167 $ 328.807,19
Abril $ 383.855,19 § 387.693,74 $§ 39157068 $§ 395486,39 $§ 399.441,25
Mayo $ 392.028,03 $§ 39594831 $§ 399.907,80 $§ 403.906,88 $ 407.945,94
Junio $ 33940144 $ 34279546 $ 346.22341 $§ 34968564 §$ 353.182,50
Julio $ 40737719 $ 41145096 $ 41556547 $§ 41972113 $§ 423.918,34
Agosto $ 389.855,02 $§ 393.753,57 $§ 39769110 $§ 401.668,01 $§ 405684,69
Septiembre $ 357.376,12 § 36094988 § 364.559,38 § 368.204,98 § 371.887,03
Octubre $ 28232166 $ 28514487 $§ 287.996,32 $§ 290.87629 $§ 293.785,05
Noviembre $ 335.75592 § 339.11348 $§ 34250462 $ 34592966 § 349.388,96
Diciembre $ 395.013,68 $ 398.963,82 $§ 40295346 §$ 406.98299 § 411.052,82
TOTAL $ 4.266.877,26 $4.309.546,04 $4.352.641,50 $4.396.167,91 $ 4.440.129,59

4.9. Punto de equilibrio

Se procede a determinar el punto de equilibrio en unidades monetarios en

base a la venta que tiene que alcanzar el negocio.

Tabla 20. Punto de equilibrio en $

Punto de equilibrioen $

Ventas Netas $3.585.946,81

(-) Costo de Ventas $3.334.930,53

(-) Gastos de Administracién $ 69.480,00
(-) Gastos de Ventas $ 50.520,00
(-) Gastos Financieros $94.154,37
15% Participacién trabajadores $ 5.529,29
Impuesto a la renta causado $ 8.109,62

Beneficio Neto $ -
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4.10. indices financieros

Para calcular los indicadores financieros del negocio, es importante,

inicialmente, definir diversas premisas con las que el negocio requiere

determinar para asi mantener

un funcionamiento adecuado. Estos

lineamientos permiten manejar la informacién de una forma mas ordenada.

Tabla 21. Indices financieros

PREMISA

ESTIMACION PARA
PROYECCION

Dias al afo

Crecimiento en ventas
Costo de ventas

Gastos administrativos
Gastos de ventas
Depreciaciéon
Participacion trabajadores
Impuesto a la Renta

Caja

Dias de clientes
Dias de inventario
Otros activos
Activos no corrientes

Dias proveedores
Bancos

Gastos acumulados
Indice de solvencia
Rerservas

Capital social

Resultados acumulados
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365 dias

1%

93,00% de las ventas
2,26% de ventas
1,66% de ventas

Se mantiene

15% utilidad

22%

2,00% ventas

30 dias

20 dias

0,25% de total de activos
1,0% cada ano

45 dias

10% ventas

0,25% de total de ventas
1,5

2% crecimiento
$2.300.000,00

2% utilidad



A partir de ello, se definen los siguientes indicadores:

Tabla 22. Indicadores financieros

Dias por afio 365 365 365 365 365
Afol Aho2 Ano3 Ano4 Anob5
Dias de clientes 30,00 30,00 30,00 30,00 30,00
Dias de proveedores 45,00 45,00 45,00 45,00 45,00
Dias de inventarios 20,00 20,00 20,00 20,00 20,00
Rotacidon de activos 1,45 1,50 1,51 1,57 1,53
Rotaciéon de clientes 12,17 12,17 12,17 12,17 12,17
Rotacion de inventarios 18,25 18,25 18,25 18,25 18,25
Rotacion de proveedores 8,11 8,11 8,11 8,11 8,11
LIQUIDEZ
Liquidez 59% 44% 39% 21% 30%
Lig. Acida 1,26 1,12 1,07 0,91 1,00
Dias de caja
(Caja/[Comp.+Gtos.+Int.+Imp.]/360) 1,03 1,02 1,02 1,00 1,02

ENDEUDAMIENTO

Solvencia (Patrimonio/Pasivo) 4,29 4,46 4,46 4,45 4,57
Coeficiente Endeudamiento (Deuda / Activos) 0,17 0,17 0,17 0,18 0,18
Costo Prom. Deuda (Int./Deuda onerosa)= Kd -4,00 -3,00 -2,00 -1,00 0,00
Apalancamiento Financiero (Deuda

onerosa/Patrimonio) 0,21 0,21 0,21 0,22 0,21
Cobertura Intereses (UAll/Intereses) 0,01 0,01 0,01 0,00 0,00
NOFA/tas. -4,00 -3,00 -2,00 -1,00 0,00

RENTABILIDAD

Margen operativo 0,04 0,03 0,03 0,00 0,03
ROA 0,03 0,02 0,02 0,00 0,03
ROE 0,03 0,02 0,02 0,00 0,03
Apalancamiento Oper. (Gtos. Expl.A/tas.) 0,03 0,04 0,04 0,07 0,04

Modelo Dupont

ROA 0,03 0,02 0,02 (0,00) 0,03
Rentabilidad 1,93% 1,20% 1,21% -0,21% 1,70%
Eficiencia 1,45 1,50 1,51 1,57 1,53
Apal. Fin (Multiplicador del Patrimonio) 1,25 1,40 1,40 1,00 1,00
ROE = ROA x Apalancamiento Financiero 0,03 0,02 0,02 0,00 0,03
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4.11.

Analisis de sensibilidad

Se presenta el balance general proyectado a 5 afos, tiempo estimado para

hacer la evaluacién de los resultados de las estrategias.

Tabla 23. Balance general proyectado

Ano 1 Aio 2 Ao 3 Ano 4 Aino 5
Activos
Caja $ 272.266,16 $ 23195212 $ 206.40969 $ 187.661,08 $ 155.089,62
Clientes $ 350.702,24 $ 35420926 $ 357.751,36 $ 361.328,87 $ 364.942,16
Inventarios $ 21743539 $ 219.609,74 $ 221.80584 $ 224.02390 $ 226.264,14
Otros Activos $ 13.02500 $ - 3 - $ - $ 13.025,00
Total Activo Circulante $ 853.428,79 $ 805.77113 $ 785.966,89 $ 773.013,85 $ 759.320,92

Total Activo No corriente

Total Activos

Pasivo

Proveedores

Bancos

Gastos Acumulados

Otros Pasivos Corrientes
Total Pasivos Corrientes
Deuda de Largo Plazo (DLP)

Total Pasivos

Patrimonio

Capital Social

Reservas

Resultados acumulados
Utilidad del Ejercicio
Total de Patrimonio

Total Pasivo y Patrimonio

$2.052.784,85

$2.073.312,70

$2.094.045,83

$2.114.986,28

$2.136.136,15

$2.906.213,64

$2.879.083,83

$2.880.012,71

$2.888.000,13

$2.895.457,07

$2.300.000,00

$2.300.000,00

$2.300.000,00

$2.300.000,00

$ 489.229,63 $ 49412192 § 499.063,14 $ 504.053,77 $ 509.094,31
$ 17.400,00 $ 1740000 $ 17.400,00

$ 10667,19 $ 10.77387 $ 1088160 $ 1099042 $ 11.100,32
$ - $ - $ - $ - $ -

$ 517.296,82 § 522.29579 §$ 527.344,75 $ 515.044,19 $ 520.194,63
$ 38.00000 $ 5.00000 $ - $ - $ -

$ 555.206,82 $ 527.29579 $ 527.344,75 $ 515.044,19 $ 520.194,63

$2.300.000,00

$ - $ - $ - $ - $ -

$ 101834 $ 103576 §$ 1.05336 $ 1459,12 §$ 1.50525
$ 4989848 $ 50.75228 $ 5161461 $ 7149682 §$ 73.757,18
$2.350.916,82 $2.351.788,04 $2.352.667,97 $2.372.955,94 $2.375.262,43

$2.906.213,64

$2.879.083,83

$2.880.012,71

$2.888.000,13

$2.895.457,07

71



Se presenta, a su vez, la proyeccidn del estado de resultados a 5 afos.

Tabla 24. Estado de resultados proyectado

Ano 1

Ao 2

Ano 3

Ano 4

Ano 5

Ventas Netas

(-) Costo de Ventas
Margen Bruto

(-) Gastos de Administracion
(-) Gastos de Ventas
EBITDA

(-) Depreciacién

EBIT o BAIT (Utilidad
Operacional)

(-) Gastos Financieros
EBT o BAT

15% Participacion
trabajadores

Impuesto a la renta causado

Beneficio Neto

$4.266.877,26
$3.968.195,86

$4.309.546,04
$4.007.877,81

$4.352.641,50
$4.047.956,59

$4.396.167,91
$4.088.436,16

$4.440.129,59
$4.129.320,52

298.681,41
96.639,50
70.636,50

$ 301.668,22
$97.605,90
71.342,86

L7

$ 304.684,90
$98.581,96
72.056,29

L7

$ 307.731,75
$101.692,78
$ 72776,85

$ 310.809,07
$100.563,46
$ 73.504,62

131.405,41
23.223,00

$ 132.719,46
$23.223,00

$ 134.046,66
$23.223,00

$ 133.262,12
$23.223,00

$ 136.741,00
$23.223,00

$
$
$
$
$
$

108.182,41
$31.384,79

$ 109.496,46
$31.384,79

$ 110.823,66
$31.384,79

$ 110.039,12
$0,00

$ 113.518,00
$0,00

76.797,62

11.519,64
14.361,15

$ 7811167

$ 11.716,75
$14.606,88

$ 79.438,87

$ 1191583
$14.855,07

$ 110.039,12

$ 16.505,87
$20.577,32

$ 113.518,00

$ 17.027,70
$21.227,87

@+ (A &hH &P

50.916,82

$51.788,04

$52.667,97

$72.955,94

$75.262,43

Para realizar el analisis de sensibilidad, se toma en cuenta el flujo de efectivo

para determinar diferentes indicadores. Entre ellos se consideran:

VAN = Valor actual neto

TIR = Tasa interna de retorno

VAE = Valor anual equivalente

NPER = Numero de periodos (de recuperacion)
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Flujo de efectivo

Tabla 25. Flujo de efectivo

Ao 0 Ao 1 Ao 2 Aio 3 Ao 4 Ao 5
Ingresos
operacionales $4.266.877,26 $4.309.546,04 $4.352.641,50 $4.396.167,91 $4.440.129,59
(-) Costo de Ventas $3.968.195,86 $4.007.877,81 $4.047.956,59 $4.088.436,16 $4.129.320,52
(-) Gastos de
Administracion $96.639,50 $97.605,90 $98.581,96 $101.692,78 $100.563,46
(-) Gastos de Ventas $70.636,50 $71.342,86 $72.056,29 $72.776,85 $73.504,62
(-) Depreciacion $23.223,00 $23.223,00 $23.223,00 $23.223,00 $23.223,00
(-) Amortizacién $31.384,79 $31.384,79 $31.384,79 $0,00 $0,00
15% Participacion
trabajadores $11.519,64 $11.716,75 $11.915,83 $16.505,87 $17.027,70
Impuesto a la renta
causado $14.361,15 $14.606,88 $14.855,07 $20.577,32 $21.227,87
Beneficio Neto $50.916,82 $51.788,04 $52.667,97 $72.955,94 $75.262,43
(+) Depreciacién $23.223,00 $23.223,00 $23.223,00 $23.223,00 $23.223,00
Inv. Inicial -$53.010,00
Préstamo -$79.515,00
Capital de trabajo -$4.280,00
Valor salvamento $212,50 $12.547,50
Flujo de caja neto -$136.805,00 $74.139,82 $75.011,04 $76.103,47 $96.178,94  $111.032,93
Flujo de caja -
acumulado $136.805,00 -$62.665,18 $12.34586 $88.449,33 $184.628,27 $295.661,20
TREMA 10%
VAN $184.399,32
TIR 51%
VALOR PRESENTE
DEL FLUJO $321.204,32
VAE $84.732,89
NPER 1,85 ANOS
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Conclusiones

Los datos reflejan que las proyecciones que se estiman que tendra la
estacidbn de combustible al implementar las estrategias representan un
proyecto viable para ejecutar y llevarlo a cabo. Asi lo refleja los diversos
indicadores de evaluacién de proyecto que se han presentado, en donde se
realizd el analisis de la factibilidad de la ejecucidn de las acciones encontradas
dentro de las estrategias. Uno de ellos es el VAN, que llega a un monto de
$184.399,32. Los datos indican que, si este monto es mayor a 0, el proyecto

es rentable.

Para confirmar esta aseveracion, otro de los indicadores es el de la
TIR, que llega a un 51% segun los resultados que se han identificado. Se dice
que, si esta es mayor a la TREMA, entonces el proyecto es viable para su
ejecucion. Otro de los datos que lo confirman es el NPER (tiempo de
recuperacién), que llega a 1,85 afnos. Este dato permite concluir que a la
estacién de servicio a la que se enfoca el estudio le tomara menos de 2 afios
para recuperar toda la inversidn que desarrolld para llevar a cabo las

estrategias.

Otra de las conclusiones es que si existe una gran oportunidad para
mejorar calidad del servicio y de esta manera influir positivamente en
productividad de la estacion de combustible de la empresa Estserhmiguel S A.
Los datos reflejan que no existe una satisfaccidn completa por parte de los
colaboradores y clientes con respecto al servicio que se esta dando. Se ha
identificado diversas oportunidades de mejora en este ambito, a través del

levantamiento de informacion.

Uno de los aspectos que mas incomoda a los clientes en cuanto al
servicio recibido, es el tiempo de espera en la estacién de servicio cuando
ellos recurren a abastecerse de combustible. Mientras mas agil sea su visita
en la estacion (entendiéndolo como el tiempo que le toma abastecerse de
combustible), mayor sera la satisfaccidén del cliente en la estacion. Por ello, la

estrategia de aprovechar toda la capacidad instalada con la contratacion de
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isleros en momentos claves del dia, puede generar excelentes rendimientos

con respecto a la experiencia de servicio que viven los clientes en el dia a dia.

Uno de los objetivos del desarrollo de este trabajo era el de identificar
el nivel de compromiso que existia en los colaboradores y la informacién
relevante que pudiese encontrarse en la estructura de la empresa
Estserhmiguel S.A. Para los propietarios existia incertidumbre con respecto al
compromiso de sus clientes internos para mejorar la calidad del servicio e
identificar las oportunidades de mejora. Sin embargo, este trabajo permitid
definir que si estan comprometidos y en total apertura para participar en

actividades que aporten valor al negocio.

El negocio tiene una estructura bien definida que permite trabajar de
una forma mas organizada para el planteamiento de estrategias. Los
colaboradores tienen conocimiento de sus funciones y del rol que cada uno
tiene en el negocio. Ellos tienen nocion de las actividades que tienen que
desarrollar y todo el esfuerzo que sus funciones les demandan. Por ello, se
puede concluir que esta estacion de combustible tiene un modelo de negocio

muy bien estructurado.
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Recomendaciones

Se recomienda establecer un cronograma para el desarrollo de las
estrategias que se han sugerido en este trabajo y que se han identificado
COMO un gran espacio para que la organizacion tenga una mejora significativa.
Accionar de esta manera permitira al negocio tener una organizacion y un
esquema para la toma de acciones. De esta manera existira un orden que
permita a los propietarios definir si se estan cumpliendo a cabalidad los plazos

establecidos.

Ademas, se recomienda definir indicadores de gestion para hacer el
seguimiento de cumplimiento de los plazos y objetivos que se plantean
realizar en este aspecto. Con estos indicadores, los propietarios tendran la
capacidad de contrastar todos los avances realizados con los resultados que
los mismos han generado. Estos indicadores brindan la capacidad de evaluar
la gestidn que se realiza y tomar acciones sobre la marcha, un factor que

puede aportar de gran manera al negocio.

Ademas, es importante considerar la evaluacibn de otras
oportunidades de mejora. Los negocios presentan diversas oportunidades
para potenciarse como empresas. En este caso, seria de gran aporte enfocar
un analisis en otros sectores aparte del servicio al cliente. Una excelente
evaluacion permitira identificar posibles acciones a tomar y definir estrategias

de otros ambitos que también le agreguen valor a la organizacion.

Se recomienda a la estacién de combustible desarrollar encuestas
periodicas para conocer el grado de satisfaccion del cliente. Tener esta
informacion de forma actualizada cada cierto tiempo, brinda la oportunidad a
la empresa de identificar si realmente estan siendo efectivas sus actividades.
Ademas, es una retroalimentacion de mucho valor que es generada
directamente por su cliente. Por ello, la recomendacién es de manejarlo

minimo una vez por semestre.

Se recomienda tener apertura para recibir recomendaciones por parte

del cliente. Existe mucho valor en las aportaciones que ellos realizan cuando
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participan en el levantamiento de la informacidén. Por ello, se recomienda
prestar atencion a las opiniones que surgen por parte de ellos ya que se puede
constituir como un medio para obtener acciones que se constituyan en una

oportunidad de mejora.

Finalmente, se recomienda replicar este tipo de estudios en otras
estaciones de servicio que pueden identificar estrategias de gran valor para
ellos. Este puede ser un modelo para identificar la estructura de los negocios
de esta indole, asi como definir diversas actividades que pueden encaminar
una mejora significativa en el negocio. Por ello, la recomendacion de tomar

como ejemplo el presente trabajo.
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ANEXOS

A. Encuesta a colaboradores

El presente instrumento de levantamiento de informacion estad enfocado
exclusivamente para los colaboradores de la estaciéon de combustible de
la empresa Estserhmiguel S.A. Invitamos a que las respuestas emitidas
estén conforme a su criterio. Los datos recabados son estrictamente

para fines académicos.

Datos Generases:.
Edad O delSa24abes O de2Sa34afios O masde 35 afos
Litdme afio académica que curso
Tiempo queiene de laborar en oata estad jn de servicio:

1. ¢Le pagan prestaciones laborales?

2. ¢Se lbs proporciona el equipe y mabiliario necesario para el desempefie de sjs
hincones dentre de laempresa?
S C No @) A veces

3. ¢Recibe Incentivas por b it ndesempefio en e! trabajc? Si @) No @)

5: la resouesta ea oositva, especifique que tipo de noentivas

4. ¢.Considera gje los incenSvos que reo Pe actualmente nR”en en el desemperie de
sj trabaje y laentrega del serveb al cliente?

3. g No O

¢ Por que?

£. ¢Ha recibido capaoflajaones por oarte de laempresa sobre servicie al diente?
s" C Ns @)

Si su respuesta ea si, a cada cuanto tiempo
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& ¢Considera que la capa3ta.:ian reabida iniluye en una mejora i? su desempefio en

la entrega del servioLo ai dierte?

Si O No o

¢Porqué?

7. ¢.Gue asoectos considera imponantes para tener una buena rela:ion oon el orente?

3. ¢.Segun au criterio. de qué cree gje se gjejan mas les clientea y por que?

¢Si la estacion oe servicio quisera oFrecei algun tipo de incentivo, que preferiria

usted-7

Dinero en efectivo O
Viajes q
Regales sorpe&a q
Oiros
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B. Encuesta a clientes

El presente instrumento de levantamiento de informacidon esta
relacionado con el servicio al cliente en la estaciéon de combustible de la
empresa Estserhmiguel S.A. Invitamos a que las respuestas emitidas
estén conforme a su criterio. Los datos recabados son estrictamente

para fines académicos.

1 ¢Eslapr Trenavez que vaita la eetaci@ de sen/icic? Si Nc

2. ¢Con que frecuenciav jaita la estacion de Bendijo?

3. ¢Par que razdn visita estaeatadan de servido?
O bj Ubicacion q Frene q c) Variedad de prcdjcic&
O ci Segurdad O d) Servicie gje brinda al cliente O fl Otros

4. ¢Qlé aervisoa utiliza con mayor frecuencia?
a) Despacho de corpbustibles en bombas
bl Aguay aire
c} cantalea
di Lavadc de cano
ej Venta de lubricantesy reFroerantes
H Tiendade convenenda

gi Otea:

5. ¢Come conaidera el servicia que oreatan en es!a Estac 6n de Servido™
Bueno Q RegularQ MaloQ

86



6. Per 'aver valere les sgjente”™ atnbutas concernientes al servicio ne:ibido en esta

Estacon de Service

MdD Regular

F. Actitud del pensenai al ser recibidoenesla 01 O 2
Estacion

G.EI tiempo efeespera para ser atendida Gl O 2

H. Dspasicen del personal para ayudado v Oi O 2
arienlarb sobre los serviaos adicionales

I. Tiempo dedicado a la ¢tendén Oi O 2

J. Proceso de facturacion 01 O 2

Bueno

03

03
03

03
Q3

Eiaeien»

04

O 4
04

O +
04

7. Por "avor jalare bs siguientes alributos concernientes al ™ersonal que b atendi6 en

la Eslac on de Servicio

Ma 3 FkqLlar

E. Amabilidad y cortesia con que b trata el 0! O a
personal al atenderle

F. Apar ?nda del peracnal d O a

G .Habilidad y conocimiento demoslrada por 01 O 2
las empleados con relacion desempefio de
sj maboija

H. La comunicadom con el personal le inspira Ol O a
conFanza

Bueno

03

03
03

Ca

E::tn:
04

04
04

04

3. Par 'aver valere ba sjgjientes atributos contenientes a Jas instalaciones de esta

Estacion de Servicio

------ Ulo ficru-mr
E. Limpieza y orden en las instalaciones de la 01 O E
estaddén de servicio
F. Sefializacién visible 01 O a
G.Vias de acoesc a laeslabdén (fe servicio O1 O a
H.Dspcrmidadde suministros Oi ) a
Il. Limpieza de bafios u oiros ©1 O a

03

03
03

03
Oa

9. ¢.Se le ha presentado algun inconveniente en esta Estacion de Servada?

O Si “No
Si la respuesta es si, ¢o0jal *ue?
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10. ¢Le ciercn a ocneoer algun mecan-siTOpare rcanteslar sus irquieludea. redarcos,
sugerencia o FsfcitaBorfts?

O Si O Nc
Si re&pues-lae& postiYa ¢cuél?

11. ¢Cual es au nivel ae siatisFasion :cn nespedD al servicie que recibid en esta
Estacion de Servicie?

O Kliy Sali&techD O SatsFecho OPoco Salisfechc O Insatisfechc

12. En unaescala de 0a 10 ;/Reccmendar'a a esta estacOn de aervisic a: Jarciares,
amjgc& c colegas?

Q 123J557B9 1C

,Perqué?
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