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RESUMEN

El andlisis del caso de la Estacion de Servicio Yambo, ubicada en la provincia de
Cotopaxi, en el sector Laguna de Yambo en la via Panamericana Sur, dedicada a la
comercializacién de combustibles liquidos, a través de surtidores y dispensadores,
analiza el inconveniente presentado en la empresa debido a la falta de la
implementacion de un modelo de desarrollo organizacional, asi como identifica los
factores internos y externos que intervienen en el desempefio de la institucion. La
importancia de este reside en que este analisis permite plantear mejoras en la
empresa, para impulsar su crecimiento y posicionamiento en el mercado. Este estudio
se fundamenta en un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), la cual, toma en
consideracion la experiencia personal de los implicados mediante un método historico,
asi como, la opinion de especialistas vinculados al tema y la observacion del
investigador (método de induccion y deduccion). Por otro lado, la finalidad de esta
investigacion es determinar el disefio estratégico, que sea aplicable en el proceso de
desarrollo organizacional de la gasolinera Yambo (método l6gico). A su vez, la
presente investigacion identifica los factores internos y externos de la gasolinera, que
sirve como base para establecer la estructura organizacional idénea para garantizar la
permanencia de la institucion en el mercado, una operacién efectiva, un climay cultura
organizacional adecuada, y el conocimiento de los factores que intervienen en una

Optima administracion.

Palabras claves: desarrollo organizacional, disefio estratégico, estructura.
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ABSTRACT

The analysis of the case of the Yambo Service Station, located in the province of
Cotopaxi, in the Laguna de Yambo zone, on the Panamericana Sur Highway,
dedicated to the commercialization of liquid fuels, through pumps and dispensers,
analyzes the inconvenience presented in the company due to the lack of
implementation of an organizational development model, as well as it identifies the
internal and external factors that intervene in the performance of the institution. The
importance of this lies in the fact that this analysis allows to propose improvements
in the company, in order to promote its growth and positioning in the market. This
study is based on a mixed approach (qualitative and quantitative), which takes into
consideration the personal experience of those involved through a historical method,
as well as the opinion of specialists linked to the subject and the observation of the
researcher (induction and deduction method). On the other hand, the purpose of this
research is to determine the strategic design that can be applicable in the process of
organizational development of the Yambo gas station (logical method). In turn, this
research identifies the internal and external factors of the gas station, which will serve
as a basis for establishing the ideal organizational structure to ensure the
permanence of the institution in the market, an effective operation, an adequate
organizational climate and culture and knowledge of the factors involved in optimal

management

Keywords: organizational development, strategic design, structure.
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INTRODUCCION

Hoy en dia los combustibles provenientes del petréleo tienen una gran importancia en
el desenvolvimiento diario de las personas, tanto la gasolina como el uso del diesel se
han convertido en elementos esenciales y mas que todo necesarios para llevar a cabo
las actividades cotidianas de quienes poseen vehiculos, asi como de algunas
industriales que los requieren para sus maquinarias y equipos; es por esto, que en el
caso de las personas que no tienen cerca de ellos una gasolinera, no les importa tener

gue recorrer una gran distancia para adquirir el suministro de combustible.

Sin embargo, debido a esto se ha incrementado el nUmero de estaciones de servicio
presentes en el territorio ecuatoriano, por lo que este rubro de negocio ha
experimentado un cambio en su nivel de competencia, esto no solo localmente, sino
también, de forma nacional e internacional. Es asi que, las presiones que reciben las
organizaciones por la competitividad transforman las estructuras tradicionales, que se

empleaban.

En un ambiente cambiante como el que impera en los negocios independientemente
de su rubro, es necesario, que se pongan en practica herramientas estratégicas para
afrontar los desafios de manera planificada. Para esto, Hernandez, Gallarzo y
Espinoza (2011) indican que el desarrollo organizacional sirve de apoyo en los
procesos de transformacion, favorece la permanencia de las instituciones en el

mercado.

Por consiguiente, es primordial un buen manejo del recurso humano para que la
organizacion incursione con éxito en el desarrollo organizacion, por lo, que se requiere
contar con una estructura organizacional adecuada, un 6ptimo liderazgo del equipo de
trabajo, y fomentar el desarrollo de las relaciones interpersonales para ayudar a evitar
los conflictos entre los miembros de la institucion y resolver los problemas, que se
presenten de forma oportuna y rapida. Y es que, el desarrollo organizacional segun

Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011) aborda principalmente los inconvenientes en



relacién a la comunicacion interna, conflictos entre los integrantes de la empresa,
aspectos relacionados al direccionamiento de la misma y jefatura, y alternativas para

dar cumplimiento a los requerimientos del personal.

A su vez, se tiene en cuenta que cualquier empresa se extinguiria si es que no logra
desarrollar completamente sus fortalezas, conocimiento y creatividad para dar solucién
a los retos, que se les presenten durante su funcionamiento, responde de manera
eficiente a estos desafios, si no desaparecerian en el mercado al querer hacerle frente
a sus competidores.

El manejo de personal no es tarea facil, son los representantes y lideres
organizacionales, los encargados de promover un ambiente agradable de trabajo, con
cordialidad y respeto, pero sin descuidar los lineamientos que son base para la
ejecucion de sus tareas. Una estructura organizacional en los actuales momentos es
clave y predominante, no se realizaria gestion sin contar con documentos basicos que

son el reflejo y la esencia de toda organizacion.

La Estacion de Servicio Yambo desde sus inicios en 1990 ha sido manejada de manera
empirica, por lo tanto, no posee herramientas de gestion adecuadas, desde su
estructura organizacional, manejo de personal, manual de procesos o0 procedimientos,
entre otros. Es por esto importante, implementar cambios en la organizacién, con
caracteristicas solidas y precisas para la consecucion de objetivos, para pasar asi de
métodos empiricos de administracién y acogerse a métodos de gestion estratégicos.

Los reglamentos, procesos, manuales y otros documentos administrativos sirven como
eje fundamental en el desarrollo de las actividades laborales, ademas, permiten
mejorar la gestion, en base a una planificacién, organizacién, direccién y control;
funciones y fases caracteristicas de la administracion. Estas herramientas forman
parte del trabajo mancomunado que estan alineadas a objetivos claros y solidos, para
la direccion y guia de la organizacion. Segun Serejski (2013) es importante que las

empresas apliquen y utilicen herramientas de gestién en el dia a dia, estas permiten



establecer un objetivo claro a largo plazo que beneficie a las operaciones y a la

economia de la organizacion.

Es importante sefalar algunos datos que reflejan la representatividad que las
gasolineras tienen en el pais, de acuerdo a la Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero ARCH (2017), el sector automotriz corresponde al 63% del consumo
total de combustibles en el pais, con méas de 47 millones de barriles despachados. Las
estaciones de servicio estan afiliadas a distintas comercializadoras, en este caso, la
Gasolinera Yambo pertenece a Ep Petroecuador, dicha empresa conforma el 24,6%
de Estaciones existentes en el pais, es la pionera con 262 gasolineras (El Comercio,
2015).

Por otro lado, Tungurahua es una provincia con un gran namero de estaciones de
servicio que cada vez esta en aumento, de tal modo que las empresas distribuidoras
de combustible necesitan estar a la vanguardia y no despreocuparse de su
competencia (La Hora, 2006). En los ultimos afos, las estaciones de servicio han
implementado estrategias para generar valor en su servicio, entre las principales
actividades que han sido realizadas estan: mini-markets, vulcanizadoras, facturacion

electronica, restaurantes, entre otros.

Es por esto que, las bases y lineamientos estan claras y correctamente detalladas en
toda organizacion para su adecuado desarrollo empresarial; innovar es importante, y
el proponer estrategias que estén relacionadas con la planificacién, los procesos,
herramientas de gestion y un correcto manejo interno en la empresa, consolidan aun

mas al negocio en el tiempo (Mulet Melia, 2012).

A través de la siguiente pregunta de investigacion se presenta la problematica en
relacion al caso de la gasolinera Yambo, al cual, se buscar dar solucion: ¢De qué
manera ayudaria un modelo de desarrollo organizacional en el crecimiento empresarial

de la Gasolinera Yambo?



Por tanto, el investigador sostiene la idea que el desarrollo organizacional es una
herramienta que apoya a la empresa a lograr la eficacia y éxito en sus funciones para

mantenerse en el mercado frente a sus competidores.

De manera semejante, se establecen objetivos con la finalidad de guiar la

investigacion, fundamentados en el objetivo general:

Proponer una herramienta de desarrollo organizacional que tenga en consideracion
las bases metodoldgicas, que permita una administracién efectiva en la Gasolinera

Yambo para el logro de sus metas y objetivos.

El cumplimiento del objetivo general se encuentra enlazado con el de los especificos,

los cuales, dan pie a las fases, que se van a desarrollar en la investigacion:

1. Fundamentar con bases teoricas el desarrollo organizacional y sus factores de
éxito para la innovaciéon empresarial.

2. Analizar los resultados obtenidos mediante la investigacion realizada, lo que
permite efectuar un diagndéstico de la gasolinera Yambo.

3. Determinar el disefio organizacional basado en los factores internos y externos

para establecer la estructura adecuada de la gasolinera Yambo.

Estos objetivos se proponen lograr a través de una investigacion de tipo descriptiva-
explicativa. Al igual, que para dar respuesta a los acontecimientos sucedidos y prevenir
gue ocurran nuevamente en un futuro; esta investigacion se fundamenta en un enfoque
mixto (cualitativo y cuantitativo), la cual, toma en consideracion la experiencia personal
de los implicados mediante un método historico, asi como, la opinion de especialistas
vinculados al tema y la observacion del investigador (método de induccion y
deduccion). Por otro lado, la finalidad de esta investigacion es determinar el disefio
estratégico que seria aplicable en el proceso de desarrollo organizacién de la

gasolinera Yambo (método 16gico).



A su vez, la justificacion de la presente investigacion esta basada en el andlisis de los
factores internos y externos de la gasolinera Yambo, asi como la percepcion y
demanda de sus clientes, lo que requiere una estructura organizacional idonea para
garantizar la permanencia de la institucion en el mercado, una operacion efectiva, un
clima y cultura organizacional adecuada, y el conocimiento de los factores que

intervienen en una Gptima administracion.

Es por este estudio, que se obtiene una estructura para el éxito en el proceso de
desarrollo organizacional de la gasolinera Yambo y alcanzar asi la innovacion
empresarial; ademas, por la naturaleza del caso y sus variables, la presente
investigacion sirve a empresas del mismo rubro de negocio o que atraviesen
problemas similares. Se tiene como principio el pensamiento sefialado por Carpio y
Rodriguez (2021), quienes mencionan que la permanencia de una organizacion en el
mercado depende de la capacidad de esta para adaptarse a las nuevas tendencias y
a las condiciones necesarias para generar un cambio en la misma, puesto que, para
ser competitivas, mantendrian su excelencia, esto a través de la implementacion de

herramientas y estrategias que les facilite la diversificacion de sus competencias.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

El presente capitulo tiene como objetivo demostrar de manera conceptual la
importancia de contar con un modelo eficiente de desarrollo organizacional, sus
caracteristicas, técnicas de intervencion que serian aplicables en una empresa. Con
base al enfoque que tendria un esquema de desarrollo organizacional, se busca
desarrollar y establecer un modelo de desarrollo organizacional, que se ajusta a la
realidad y necesidades de la empresa para apoyar los procesos de cambio y favorecer
asi la competitividad y permanencia de la organizacion en el mercado ante la
competencia y demas factores micro y macroeconémicos que influyen en los

resultados de la institucion.

1.1. Aspectos Generales del Desarrollo Organizacional

Cada organizacion enfrenta distintos tipos de dificultades y retos, sin embargo, es
fundamental que cuenten con las estrategias adecuadas que les permitan abordar las
diferentes problematicas, que se presentan en una economia de forma continua, sabe
reinventarse de manera constante, lo cual logra, que se adapten a los cambios de su
entorno. Es asi que, el desarrollo organizacional se ha convertido en uno de los
principales mecanismos para alcanzar un desempefio eficiente en las organizaciones
gue procuran mantenerse vigente y asegurar la continuidad del negocio, lo cual,
actualmente es un requisito indispensable para disefiar estrategias integrales que
permitan enfrentar a la competencia y demas factores internos y externos que mermen

la consecucion de objetivos.

De esta manera, a lo largo de los afios se ha podido comprobar que las empresas
desaparecerian si no cuentan con una adecuada capacidad de resiliencia que les
permitan desarrollan sus fortalezas, conocimientos y creatividad al momento de tratar
de superar sus desafios. De acuerdo a Pariente (2021), se considera al desarrollo

organizacional como una respuesta al cambio, mediante el cual, se busca transformar



las creencias, valores, actitudes y la estructura de la organizacion, para que asi se
adapten a los nuevos intereses, retos del mercado y necesidades de los consumidores.
Asi también, Ordofiez (2021) recalca que, el proceso de desarrollo organizacional es
algo continuo, por lo que nunca finaliza, debido a que todas las empresas, procesos,
tecnologias entre otros factores, se modifican constantemente e impactan de manera
directa en el desenvolvimiento de la institucién, por lo, que se evaluarian los posibles

impactos y forma mediante, la cual, se disminuiria este riesgo.

Por otra parte, Chiavenato (2009) refiere que el desarrollo organizacional establece la
pauta de lo, que se efectuaria para que una empresa alcance el éxito y no solo se
guede en sobrevivir. Es por esto que constituye un instrumento para el cambio, sin
embargo, es de largo plazo y estaria apoyado por la alta gerencia para de esta manera
mejorar los procesos para toma de decisiones y asi solventar problemas de la

organizacion.

En el mismo sentido Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011) agregan que, por las
caracteristicas del desarrollo organizacional, este aporta lo siguiente dentro de la

institucion:

e Apoya el cumplimiento no solo de quienes administran la empresa, sino
también, del nivel gerencial, esto mediante el manejo idoneo de la diversidad
de pensamientos, miembros del equipo y razonamiento. Para esto, se tiene
clara la estructura organizacional y el flujo de la informacion para que les
permita emplear de forma adecuada tanto los recursos humanos como
materiales.

e Corresponde a una herramienta para que la empresa renueve las relaciones
interpersonales de sus empleados y las fortalezca al mismo tiempo, con el
principal objetivo de conseguir un equipo humano identificado y comprometido

con la institucion.



e Efectla un diagndstico de la institucion para asi establecer soluciones que sean

adecuadas que comprometan y empleen al personal de la organizacion.

llustracion 1. Caracteristicas del desarrollo organizacional

Estrategia
Planeada

Implica: metas
organizacionales
, crecimiento,
identidad

Enfatiza el
comportamient
o humano, lo
agentes de
cambio son
externos

Requiere
cooperacion y
coordinaciéon

se basa en
normas
preestablecidas

Se basa en
valores
humanistas,

esta orientado a

preveniry

solucinar
problemas

El aprendizaje
esta basado en
la experiencia y

prevé
contingencias

Se enfoca en la
culturay en los
procesos,
fomenta la
colaboracién
entre los lideres

Valora el trabajo
en equipo:
incluye a todos e
involucra a la
organizacion

Son
caracteristicas
propias del
desarrollo
organizacional

Fuente: modificado a partir de Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011)

Cabe mencionar que dentro del desarrollo organizacional se encuentra como
componente el trabajo en equipo, el cual, es un aspecto organizativo importante, que
tiene como finalidad crear personas que manejen un lenguaje e identidad comunes, se
fomenta la difusién del conocimiento. Se forman equipos de resolucién de problemas

y mejoras incrementales que posibilitan los procesos de adquisicion y utilizaciéon de



conocimiento, se estimula el aprendizaje explotador y exploratorio, responsable de la
transformacion del conocimiento (Silva, 2018).

Conforme al criterio del autor antes citado se establecer las siguientes caracteristicas:

llustracion 2. Caracteristicas del Desarrollo Organizacional

) Es una estrategia educativa planeada

El cambio esta ligado a las exigencias que la organizacion desea
satisfacer

) Se fundamenta en la conducta humana

Implica una relacion cooperativa entre el agente de cambioy la
organizacion

) Los agentes de cambio se plantearian varias metas

Fuente: modificado a partir de Silva (2018)

Segun Gonzales (2004) las principales caracteristicas del desarrollo organizacién son:

e Se enfoca en la cultura y procesos.

e EIl desarrollo organizacional fomenta la colaboracion entre los lideres de la
organizacion y los miembros, para una administracion adecuada de la cultura 'y
de los procesos.

e Los equipos de todas clases son de una importancia particular para el

desempeno de las tareas y son los objetivos de las actividades del DO.
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Una vez expuesto las diferentes caracteristicas de los autores antes citado, se
determina al desarrollo organizacional, como la ciencia que es complementaria de
otras, relacionadas al manejo y crecimiento de una empresa, de modo que para
alcanzar una eficiente estructura se considerarian ciertos aspectos como; culturales,
talento humano, infraestructura, productividad y el entorno en el, que se desempefa

las actividades comerciales.

Hay que mencionar, ademas, que las metas del desarrollo organizacional comprenden
la creacion de una cultura libre y que dé apertura a todos sus miembros, se orienta a
la solucion de inconvenientes; asi como también, busca generar un balance entre la
imagen de autoridad de su directiva con la figura que comparte el conocimiento con
los demas. Ademas, empodera al personal de los objetivos de la organizacion, se
provoca en ellos confianza para que asi vuelquen todos sus esfuerzos para la

consecucion de las metas de la institucion.

Asi mismo, se toma en cuenta los objetivos del desarrollo organizacional, es un
proceso, que se dirige a la cultura y estructura de la organizacion, esto de forma
interactiva, por lo que busca perfeccionar el sistema de la empresa, se garantiza que
los elementos que conforman el sistema lo hagan de manera congruente (Hernandez,
Gallarzo, & Espinoza, 2011).

Es asi que, para alcanzar los objetivos estratégicos del desarrollo organizacional, los
procesos serian dinamicos y continuos, todos los cambios se establecerian de acuerdo
a lo, que se haya diagnosticado en relacién a la organizacion y a la vision, que se
plantea para la misma, al igual, que se emplearian estrategias, herramientas, técnicas
0 métodos para una Optima interaccion entre las personas, su objetivo es el
mejoramiento constante y la renovacion de los sistemas, para incrementar asi la
eficiencia y desarrollo no solo de la institucién, sino también, de quienes la integran
(Figueroa, 2014).
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Este mismo autor menciona que el desarrollo organizacional abarca los siguientes

elementos:

e Satisfaccion de las necesidades del cliente: el desarrollo organizacional se
orienta a que la institucion logre satisfacer las necesidades y demanda de los
clientes internos y externos, todas las acciones, que se emprendan tienen como
objetivo que la organizacion alcance sus metas y la de sus miembros.

e Modificaciones planeadas en la organizacion: el desarrollo organizacional
implica un cambio de forma planificada basado en un diagndéstico previo de los
procesos administrativos, operacionales y humanos, este cambio se hace a
través de un plan de mejoramiento y con recursos necesarios para ponerlo en
préactica.

e Organizacion: el desarrollo organizacional involucra la totalidad de la
institucion con sus respectivos sistemas, procesos y fundamentalmente su
equipo humano.

e Personas: el desarrollo organizacional considera a las personas como el punto
focal del proceso de mejora continua, contempla que los individuos cuentan con
la capacidad de cambiar, pero sobre todo de desarrollarse y asumir nuevos
desafios.

e Metas de la organizacion: estas se compartirian entre el agente que esta a
cargo del proceso de mejoramiento y la empresa, para que de esta manera se
abarque el desarrollo de las competencias de los trabajadores,
perfeccionamiento y optimizacion tanto de procesos como de métodos para
solucionar los problemas que toda organizacién enfrenta en su dia a dia, pero
gue permiten un crecimiento constante de tal forma, que se asegure la

continuidad del negocio.

De ahi, que se concluye que el desarrollo organizacional implica en una primera etapa,

gue se efectle un diagndstico integral de la empresa, al igual que elaborar un plan
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estratégico para el mejoramiento continuo de la misma, por ende, que se activen

recursos para llevar a cabo estos planes de accion. Todo este esfuerzo conlleva un

cambio en la visién de la institucion y en consecuencia, de las areas que la componen,

tanto en su cultura como en las estrategias que aplique la alta gerencia hacia la

consecucion de los objetivos estratégicos planteados.

a) Modelos de aplicacién del Desarrollo Organizacional

De acuerdo a Flores (2013), los modelos de desarrollo organizacional se aplican

fundamentalmente en base a los siguientes aspectos:

Fusiones o compra de empresas: al realizarse estos procesos usualmente
toman en cuenta solo el potencial de unir la parte tecnoldgica o se considera
solo la viabilidad de los productos o servicios que se brinden, sin embargo, se
descuidan de la cultura corporativa, se ocasiona fricciones en el personal,
desmotivacion y emociones que perjudican el desempefio, por lo que el
desarrollo organizacional mejoraria el proceso de integracion de las empresas
a vincularse.

Fortalecimiento organizacional: muchas veces la rotacion, conflictos o
fricciones internas en el personal ocasionan que las compafiias atraviesen por
fases conflicto y declive, para lo cual, se requiere la aplicacion de técnicas de
desarrollo organizacional que contribuyan a que la cultura de la empresa se
revitalice, permite asi, que se solucionen los problemas y se facilite la
comunicacion vertical, es decir, desde el nivel directo hasta el nivel operativo de

una institucion.

Para esto, Figueroa (2014) considera, que se tienen claros los componentes para

administrar el desarrollo organizacional:

Diagnostico organizacional: esto hace posible que una empresa identifique
de forma oportuna tanto las fortalezas y debilidades como las oportunidades y

amenazas de la organizacién, asi como determinar las brechas existentes entre
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la situacion actual de la empresa y la vision de la misma para lograr una
institucion soélida y con un alto nivel de adaptacién al cambio.

Para Figueroa (2014) este diagndstico permite conseguir informacion
actualizada respecto a las operaciones y realidad de la empresa, con la finalidad
de analizarlas y plantear las mejoras correspondientes a los problemas
hallados.

Para esto, el proceso consta de 3 etapas, las cuales, inician con la generacion
de la informacion a través de métodos como entrevistas, cuestionarios y
observacion in situ del equipo humano; posteriormente esta informacién
generada seria organizada para que se procese, y finalmente se almacenan de
forma apropiada para que asi sea de facil acceso para futuras consultas.
Algunos de los métodos mas empleados para la generacion de la informacion
son la entrevista (individual o grupal), cuestionario y el analisis del proceso
comunicacional, esto a través de la observacion y revision de las experiencias
previas levantadas del mismo.

Acciones para solventar los problemas: en este paso se elabora el plan de
accion para establecer las intervenciones a realizar con la finalidad de dar
solucion a los problemas, se apalancan en los puntos fuertes y aprovechan las
oportunidades de la organizacion. Para este plan, se consideran las areas de la
institucion que se encuentren mejor dispuestas y capacitadas, las ventajas de
los miembros del equipo, los problemas mas urgentes a solventar en la empresa
y la totalidad de recursos que estarian disponibles para esto.

Evaluaciéon de los efectos: a través de este se realiza un completo analisis de
los resultados de las acciones aplicadas para dar solucion a los problemas
enfrentados, para asi conocer si las mismas tuvieron o no los efectos deseados,
si efectivamente se solucionaron los problemas y si, ademas, se aprovecharon
las oportunidades levantadas.

En caso de que la evaluacién sea positiva, se avanza hacia la identificacion de

nuevas problematicas que enfrenta la organizacién, por lo cual, se mantiene un
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monitoreo constante de las diferentes areas, para asi determinar las dificultades

gue presentarian cada una, y asi disefiar estrategias de forma oportuna.

Como se observa en la llustracion 3, se establece que las estrategias o acciones
implementadas en el proceso de desarrollo organizacional se evaluarian para conocer
si alcanzaron las metas definidas, para lo que es necesario tener claro en primer lugar
lo qué se pretende lograr, cudles son los pasos para alcanzarlo, oportunidades y
recursos a emplearse en estos; para posteriormente analizar si se cumpli6 o no

(Hernandez, Gallarzo, & Espinoza, 2011).

llustraciéon 3. Proceso evaluacién de resultados

( )

¢, Se logré lo esperado con las
acciones implementadas?

Evaluacion resultado acciones
implementadas

¢ Se dio solucion a los problemas
hallados?

. J

Fuente: modificado a partir de Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011)

e Generacion de nuevas acciones: la implementacion del desarrollo
organizacional se lleva a cabo mediante estrategias establecidas en un plan de
accion, el cual, se adaptaria a las necesidades de la institucion y a las

situaciones que atraviesa la misma.

Del mismo modo, De la Garza (2002) considera que para garantizar el éxito del
desarrollo organizacional, se tendria claro el panorama de la empresa, asi como se

contaria con sistemas que faciliten la supervivencia de la institucion en el mercado, sin
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embargo, al poner en préctica este proceso de cambio, pocas son las compafiias que
lo hacen de acuerdo a un modelo establecido para este proceso, por lo que se llegaria
a omitir ciertos aspectos y normativas que posteriormente afectarian la consecucién

de sus objetivos.

De esta manera De la Garza presenta algunos de los principales modelos de desarrollo
organizacional como el de Kurt Lewin quien fue uno de los precursores del DO, que
sento las bases para el cambio en las instituciones. Consideraba que la percepcién del
entorno es una de las claves para el éxito del proceso, pues este afecta el
comportamiento de los individuos, por lo, que se determinan si las necesidades de las
personas concuerdan con la empresa para establecer el grado de compromiso de las

mismas.

A su vez Guizar (2013), se refiere al modelo de investigacion-accion el cual, se da a
través de un cambio planificado en, el cual, intervienen los miembros de la
organizacion y para esto, se recopilan datos y, se lleva a cabo un diagndstico previo a

la puesta en marcha de las acciones planeadas.

Segun Luna (2014), no existe una estrategia que sea ideal o perfecta para el proceso
de desarrollo organizacional, sin embargo, existen modelos y estrategias, que se
adaptarian a la estructura y necesidades de una organizacion y llegar a ser adecuadas
a situaciones o problemas especificos. En lo relacionado a los modelos, su disefio
abarca los cambios estructurales y la posible variacion del comportamiento, clima y

cultura organizacional.

De ahi que los modelos que tengan relacion al analisis de la variacion de estos
aspectos, se enfocan en impulsar una mayor participacion y comunicacion de los
miembros dentro de la organizacion. Es asi que, se trabaja principalmente en las

siguientes variables:

e Desarrollo de equipos
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e Suministro de informacién adicional
e Analisis transaccional
e Reuniones de confrontacion

e Tratamiento de conflicto intergrupal

Si bien es cierto, muchos autores coinciden en diferentes aspectos en relacion a los
modelos para el desarrollo organizacional, también, existen puntos que difieren entre
ellos, en el Cuadro 1, se observan los principales modelos con sus respectivas

caracteristicas y los puntos similares que estos manejan.



Cuadro 1. Cuadro comparativo de los modelos de desarrollo organizacional

17

Lippit, Westley y

Investigacion /

Modelo Watson Lewin Draft 7's McKinsey Accion
. . Establecer la influencia de :
Previo a aplicar . - Considera al
En este modelo . ciertas condiciones en la
Se basa en el estrategias para el desarrollo

Caracteristica

interviene un agente
de cambio quien
seria 0 no parte de la
empresa. Este ayuda
a tomar la decision
para llevar a cabo el
cambio en la
institucion para lograr
las metas deseadas.

recurso humano de la
institucién, considera
gue su
comportamiento, se
ve afectado por
fuerzas, que serian
impulsoras o
restrictivas.

desarrollo
organizacional, se
efectuaria un analisis
del ambiente interno
y externo de la
empresa para
determinar las
posibilidades de
cambio en la misma

productividad de los

empleados. Se ejecutaen 7

pasos que van desde
identificar el problema,

consultar con especialistas,

recoger datos, efectuar
retroalimentacion,
implementar acciones y

recabar los datos posteriores
a las acciones aplicadas.

organizacional como
un cambio planeado y
un proceso, que se
realiza de forma
ciclicay para esto
requiere el apoyo y
colaboracion de todos
los miembros de la
empresa.

Brinda retroalimentacion X X X X X
Pgrt|C|paC|on de tqdos los X ) X X X
miembros del equipo

Control_ por parte de la alta X X X X X
gerencia

Aprendizaje por medio de

experiencia y vivencias del X - X X X
recurso humano

Innovacién de la estructura X X X X X
Dificultad y tiempo transcurrido | X X X X X

Fuente: Elaboracion propia
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De ahi que basados en este andlisis comparativo, se considera que el modelo que
resulta 6ptimo para poner en practica en el desarrollo organizacional de la estacion de
servicio Yambo corresponde al de Draft, se enfoca en el ambiente interno y externo de
la compaiiia, al mismo tiempo que trabaja con todos los miembros de la institucion, se
brinda retroalimentacion durante el proceso, para asi establecer un plan de desarrollo

organizacional que permita alcanzar la eficiencia y eficacia deseada para esta.

Hay que mencionar, ademas, que este andlisis situacional interno y externo de la
organizacion facilita la planificacion estratégica de la empresa, para de esta manera
definir los futuros procesos de la mismay conocer la tendencia en el sector en, que se
desenvuelve la institucion. Esta herramienta resume y evalla las fortalezas y
debilidades de la compaiiia, al igual que levanta las posibles oportunidades y

amenazas del sector.

Se tiene claro, que el desarrollo organizacional busca principalmente maximizar la
eficiencia de la empresa, por lo que considera que para que una organizacion sea
eficiente resolveria sus problemas y enfocaria sus recursos en lograr sus metas. Asi
mismo, al ser eficiente alcanza un buen desempefio tanto en la parte
economicalfinanciera, como en calidad de productos y servicios, productividad y sobre

todo el mejoramiento continuo (Luna, 2014).

1.2. Factores Clave del Desarrollo Organizacional

Torres, Falconi y Ramirez (2019) mencionan que para lograr un cambio en la
organizacion, se requiere de equilibrio en el proceso para que, de esta manera, los
miembros de la empresa, no se encuentren renuentes a esta transformacién, por lo,
gue se realizaria un procedimiento planeado, con la finalidad que este correctamente
disefiado y posteriormente ser evaluado para establecer si las estrategias empleadas

evitaron la resistencia por parte de los individuos.
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También, agregan que las variables que se consideren en el proceso de desarrollo
organizacional a la cultura de la organizacién, los miembros del equipo, el clima
organizacional y su estructura, al igual que la comunicacién y la motivacion, que se
brinde dentro de la misma, esto con el fin de retroalimentar estos factores que son

fundamentales en el cambio de la institucion.

Algo semejante refieren Pardo y Diaz (2021) quienes indican que existen 4 factores
gue son los pilares para que el proceso de desarrollo organizacional, se realice de
forma exitosa, en este predomina el sistema de la organizacion (procesos y la cultura
organizacional), el clima organizacional, que se comprende del ambiente de la
empresa y las relaciones de sus miembros, de ahi que nacen los otros dos pilares que
corresponde al equipo de trabajo y a cada individuo, quienes son piezas claves para
alcanzar la efectividad del proceso.

A continuacion, se detallan los 4 factores que intervienen en un adecuado proceso de

desarrollo organizacional:

llustracién 4. Factores para el proceso de desarrollo organizacional

Clima

Organizacion Organizacional Equipo de trabajo Individuos
*Procesos *Ambiente +Comunicacion *Creencias
*Cultura *Relaciones *Responsabilidades * Actitudes

Interpersonales «Tareas +Motivacion

Fuente: modificado a partir de Pardo Claudia y Diaz, Olga (2021)

Es importante mencionar, que el desarrollo organizacional considera como factor
principal para el éxito del mismo al capital humano, para esto, se contemplan las

estrategias adecuadas y alinear las mismas en los planes estratégicos tanto en el
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talento humano como en el organizacional, para que asi, se logren controlar posibles
alteraciones que pudieran acontecer a lo largo del proceso.

Por otro lado, Zimmermann (2010) refiere que para tomar decisiones que resulten
asertivas por parte de la alta gerencia, es necesario, que se disponga de un plan que
cuente con los cambios establecidos para la empresa, se consideraria la orientacion
de la empresa y sus objetivos, asi como los procesos para implementar esos cambios.
Este plan de desarrollo organizacional corresponde a la primera fase de este proceso,
parte de la situacion actual de la institucion establecida mediante un diagnostico y toma

en cuenta a los recursos que intervienen en esta.

A su vez este autor define como variables clave para el proceso de desarrollo
organizacional a la capacidad para escuchar a sus clientes internos y externos, asi
como a la aplicacion de nuevas metodologias, afianzamiento de relaciones laborales
y la lucha contra la resistencia al cambio por parte de los miembros del equipo. Para
esto, se emplean técnicas para mejorar la comunicacion interna de la empresa, al igual,
gue se aplican técnicas para recabar informacion concerniente a la satisfaccion de los

clientes en relacion a los servicios que ofrece la compainiia.

En cambio, Prieto, Estrada, Palacios y Paz (2018) sefiala que los factores clave para
el cambio a mas de servir como guia para organizaciones de todo tipo, forman parte
del desemperio diario de una empresa, por tanto, estan presentes en la relacion que
mantiene la organizacién con el entorno, asociaciones estratégicas, cambios en la
cultura y estructura organizacional, estos son ejemplos claros de las formas en que las
organizaciones se ajustarian conforme, se desarrollan desde que surgen en el

mercado hasta alcanzar su madurez.

Hay que mencionar, ademas que, Robbins (2009) y Newstrom (2011), aportan que
ninguna compafia, se encuentra en un ambiente que resulte totalmente estable,
puesto que en algin momento de su trayectoria experimentaron un cambio que genero
turbulencias en la misma. A continuacién, se detallan los factores que estimulan el

cambio organizacional:
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e Conocimientos y habilidades de la fuerza laboral
e Sistema tecnoldgico

e Factor econémico

e Tendencias del mercado

e Crisis politica nacional e internacional

Acorde con De la Garza (2002), para que el desarrollo organizacional, que se emplee
en una institucion sea efectivo, la empresa enfrentaria al comportamiento y actitud de
sus miembros, estos afectarian directamente los resultados que obtendria la compaiiia
posterior a la implementacion de las acciones de mejora y estrategias previamente

disefiadas.

1.3. Desarrollo Organizacional como estrategia de innovacion

De acuerdo a Vazquez (2010) una empresa innova cuando convierte sus ideas y
conocimientos en productos, servicios 0 procesos ya sean nuevos 0 mejorados y que
de esta manera sean reconocidos en el mercado y valorados en el mismo. Es que
muchas veces, cuando una compafia, se centra solo en la tecnologia y la sofisticacion

de esta, dejan de lado sus propositos.

De ahi que, la innovacion se suele introducir en las empresas para hacer frente a los
factores que afectan al mercado ya sea la demanda o la alta competencia, asi como a
los que influyen en los costos, y es que la innovacion, se relaciona con la capacidad
gue tienen quienes dirigen las organizaciones para identificar las oportunidades y
saberlas aprovechar apropiadamente, con la finalidad de mejorar la satisfaccién de sus
clientes y de penetrar nuevos segmentos del mercado (Maya, Vallejo, Ramos, &
Borsic, 2018).

A su vez, Lépez, Falconi y Pomaquero (2021) refiere que la innovacion corresponde a

una herramienta que mejora la capacidad que tiene la empresa para alcanzar sus
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objetivos estratégicos y posicionarse en el mercado sobre su competencia. Los
cambios, que se realizan para lograr la innovacion no solo se enfocan en el producto
0 servicio, 0 tan solo en un sector de la compafiia, sino que abarcan todos los

elementos de la institucion.

Asi mismo, Carpio y Rodriguez (2021) mencionan que la permanencia de una
organizacion en el mercado depende de la capacidad de esta para adaptarse a las
nuevas tendencias y a las condiciones necesarias para generar un cambio en la
misma, puesto que, si desean ser competitivas se mantendria su excelencia, esto a
través de la implementacion de herramientas y estrategias que les facilite la

diversificacion de sus competencias.

Se toma en consideracion lo antes expuesto, en la llustracion 5, se observa el proceso
de innovaciéon aplicable en las empresas, el cual, previo andlisis, se determina si
alguno de los productos, servicios 0 procesos de esta se eliminarian o modificarian

(sufririan una reduccion o incremento) de acuerdo a las necesidades de sus clientes,

en caso que no exista algo similar en la institucién pasa por un proceso de creacion.

llustracién 5. Proceso de innovacion por valor

Aumentar Crear

Reducir Eliminar

Fuente: modificado a partir de Vazquez Blomer, Beatriz (2010)
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Con base en lo detallado anteriormente, para que un proceso de desarrollo
organizacional permita a la empresa llegar a la innovacion, se consideran factores
como la eficiencia, la integracion de los diferentes componentes de la institucion, al
igual que los impulsores o detonadores de los beneficios, lo que permite, que se

distingan los indicadores que promueven el éxito en la compainia.

Es asi que, para que una compafiia consiga ser innovadora, se aplican cambios en
productos/servicios y principalmente en procesos para que asi, se adapten a las
requisitos y demandas del mercado, para esto, se innovaria ya sea tecnolégicamente,
en la parte interna de la organizacion (recursos operacionales, humano y econémicos)

0 a su vez en la parte comercial (Guananga, 2013).

Para esto, segun Petit (2012), el desarrollo organizacional para la innovacion surge
ante la necesidad de fortalecer las capacidades tanto de la empresa como de su factor

humano, esto para enfrentar las dificultades que la misma atraviese.

Actualmente muchas organizaciones aplican y buscan obtener procesos hacia la
calidad total (Total Quality Management), sin embargo, para alcanzarla, se requiere
modificar valores, actitudes, creencias, comportamiento y en general la cultura de las
personas que forman parte de la organizacion, para esto es necesario sensibilizarlos

y asi lograr de forma paulatina el cambio deseado.

Es decir, hoy en dia es indispensable la puesta en marcha de modelos y técnicas de
desarrollo organizacional para incentivar el cambio en valores, actitudes, entre otros,
y asi asentar los cimentos necesarios para conseguir la excelencia y calidad total, que

les permita mantener su competitividad en el mercado.

Con base a esto, se indicaria que para que una empresa alcance la innovacion a través
de la aplicacion de modelos de desarrollo organizacional, sus procesos serian

dinamicos, continuos y a su vez las acciones se planearian a través de diagndsticos
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previos, las cuales, buscan el mejoramiento de los sistemas de la empresa, para asi
enfocarse en obtener eficiencia y el crecimiento tanto de la institucion como de sus

miembros.

Por consiguiente, se tiene claro que el desarrollo organizacional y la innovacién son
necesidades de las empresas, para que asi sobrevivan a los desafios, que se les
presente no solo en el factor econdmico, sino también, en relacion a los recursos y en
el aspecto politico, para de esta manera lograr adaptarse al cambio y evitar quedar

fuera del mercado.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

Basados en los modelos de desarrollo organizacional y los factores, que se consideran
para el éxito en la implementacion del mismo, se busca conocer los elementos del
ambiente interno y externo de la estacion de servicio Yambo, los cuales, resulten
favorables tanto para esta empresa como para cualquier otra que pertenezca a esta

actividad econémica.

Tipo de investigacion. Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se ha

planteado una propuesta basada en 2 tipos de investigacion:

e Investigacion documental: Segun Arias (2012) este tipo de investigacion, se
fundamenta en la recuperacion, explotacion, analisis y comprension de
informacion que ha sido obtenida, procesada y publicada por investigadores
previos en distintas fuentes digitales, impresas, etc.

e Investigacion de campo: Arias (2012) indica que el tipo de investigacion de
campo permite recolectar informacion proveniente de forma directa de las
variables o factores a ser analizados, asi también, ser recopilados in-situ, sin
gue los datos sean modificados, es decir, que la informacion, se obtiene de

forma directa y sin ningun tipo de alteracion.

Se ha considerado necesaria la aplicacion de los dos tipos de investigacion debido a,
gue se espera contar con una serie de estrategias ajustadas a la realidad de la
gasolinera y que permitan optimizar el desarrollo organizacional de forma sostenible,

basados en los conceptos generados previamente.

Alcance descriptivo. Mediante este tipo de investigacién, se pretende exponer
caracteristicas, propiedades y rasgos importantes, para asi mostrar con precision las
particularidades de un fendbmeno, se identifica los sujetos involucrados en este, al igual

gque establecer las variables a ser medidas y recabar los datos para posteriormente
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medirlas, para esto, se requiere que el investigador sea observador tanto de la parte
interna de la empresa como de su entorno (Ramos, 2021).

Disefilo no experimental-transversal. A través del disefio de investigacion no
experimental, la informacion recolectada no es manipulada deliberadamente,
fundamentalmente, se basa en la observaciéon para después analizar los datos
recabados. En el caso del disefio no experimental-transversal los datos son
recopilados en un solo momento para describir variables y analizar su inherencia en

su momento en especifico (Ramos, 2021).

Enfoque de la investigacion. Para dar respuesta a los diferentes sucesos y prevenir
los que llegarian a suceder en un futuro, se fundamenta la presente investigacion en
un contexto mixto a través de un analisis cualitativo y cuantitativo, conforme se detalla,

a continuacion:

e Cualitativo: Fernandez (2015) indica que mediante este tipo de enfoque es
factible adquirir un amplio entendimiento descriptivo del problema a investigar,
permite facilitar y comprender la orientacién esperada, de tal forma que es
posible plantear una propuesta, que se ajuste a la realidad, objetivos y
necesidades del negocio.

e Cuantitativo: Fernandez (2015) afirma que con la aplicacién de este enfoque
es posible recopilar datos numéricos que al ser procesados permite contar
informacion concluyente que a su vez plantea y define caracteristicas propiasy,

gue se ajusten al segmento objetivo.

Fuente de informacién. El presente trabajo, se desarrolla bajo 2 fuentes de

informacion, segun el siguiente detalle:

e Fuente Primaria: Romanos (2000) indica que la fuente primaria proporciona

informacion de origen original obtenida a través de trabajos de investigacion o
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a su vez de actividades eminentemente creativas, se trata de un tipo de fuente
destinada a comunicar y transferir los resultados del conocimiento. Estarian
publicadas en medios impresos, digitales, audiovisuales o incluso existirian
fuentes primarias inéditas de circulacion restringida para determinado grupo de
personas.

Para el desarrollo del presente trabajo, se obtiene principalmente informacién
de fuentes primarias como clientes y observacion directa en la gasolinera.

e Fuente Secundaria: Romanos (2000) menciona que las fuentes de informacién
secundaria provienen de trabajos de andlisis, sintesis, reelaboracion de fuentes
primarias, es decir, parten de un conocimiento previamente generado para
desarrollar una reorganizacion de la informacion en base a un enfoque
especifico, parte de documentos originales.

Las principales fuentes secundarias, que se emplean para el desarrollo del
trabajo de investigacion son repositorios digitales, archivos digitales,
enciclopedias, informes técnicos e investigaciones previas referentes al tema

de analisis.

Técnicade investigacidn. Latécnica de investigacion, que se aplica para el desarrollo
del trabajo es Exploratoria — Cualitativa, dado, que se requiere generar y adquirir nuevo
conocimiento a partir de un analisis del mercado complementado por fuentes
bibliograficas que permitan contar con las herramientas, técnicas y conceptos
necesarios para disefiar y estructurar estrategias integrales que hagan posible
optimizar el rendimiento organizacional de la gasolinera, lo cual, se mide a través de

estimacion y evaluacion de indicadores de desempefio.

Poblacién y Muestra. Para determinar la poblacion objetivo de la gasolinera, se
emplea la cantidad de vehiculos que circulan por la panamericana en el sector de
Yambo, ubicado en la provincia de Cotopaxi, para lo cual, se ha recopilado informacion
de forma directa de Panavial, que es la empresa que cuenta con la concesion de la

carretera, tiene como resultado que mensualmente en promedio durante el periodo
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enero - noviembre de 2021 han transitado un total de 706,890 automotores por la
estacion de peaje Panzaleo.

A continuacién, se observa el nimero de vehiculos que transitan mensualmente por el

sector clasificado por categoria:

Tabla 1. Estimacion de Poblacién

Categoria Nimero de Vehiculos
(Tipo Vehiculo)
Livianos 575,486.00
Camion 2 ejes 72,745.00
Buses 2 ejes 26,610.00
Camion 3 ejes 8,372.00
Buses 3 ejes 443.00
Camion 4 ejes 1,061.00
Camion 5 ejes 2,968.00
Camion 6 ejes 6,298.00
Motos 10,747.00
Exonerados 2,160.00

TOTALES 706,890.00

Fuente: tomado a partir de PANAVIAL/Circulacion mensual promedio enero-noviembre 2021

Se considera que la poblacion objetivo del presente estudio es cuantificable, se aplica

la férmula para determinar muestras de poblaciones finitas, segun el siguiente detalle:

N*lep*q
R 3
dP ¥ N -1)+ 22 * p*gq

Una vez aplicada la formula descrita previamente, se ha obtenido como resultado una

muestra a ser analizada de 384 vehiculos, para esta cantidad de muestras la
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estratificacion objetivo son Unicamente los vehiculos que ingresan a la gasolinera

Yambo, segun el siguiente detalle:

Tabla 2. Calculo de muestra

3.8416
706,890.00
0.5

0.5

0.0025

Numerador 678,897.16
Denominador 1,768.18
Total 384

Fuente: elaboracion propia

Cabe mencionar que si bien la muestra, se refiere a 384 vehiculos en general (sean o
no clientes de la gasolinera) que transitaron por la estacion de peaje Panzaleo, con la
finalidad de obtener informacion mas precisa y para los fines de esta investigacion, se
consideraron usuarios directos de la estacion de servicio, seleccionados de manera

aleatoria al momento de requerir los servicios de la Gasolinera Yambo.

Técnica de recoleccion de datos. Las técnicas de recoleccion de datos, que se

aplican para el desarrollo del trabajo son las siguientes:

e Encuesta: Con el objetivo de identificar las necesidades y requerimientos de
los consumidores, y a fin de recopilar informacion de primera mano que sirva
para contar con los insumos adecuados para el desarrollo de estrategias
enfocadas en la optimizacién integral del rendimiento organizacional, se aplica

una encuesta a un total de 384 usuarios directos de la gasolinera Yambo.
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Para esto, se elabora el cuestionario para su aplicacién a los usuarios, el mismo,
que se presenta en el Anexo 1.

Datos por observacion: Como complemento a la encuesta, que se aplica a la
muestra identificada, se emplea la técnica de observacién para recopilar datos
sobre el comportamiento de los usuarios al momento de ingresar a la gasolinera

(
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Anexo 2).

Entrevista no estructurada: Con la finalidad de recabar informacién en
relacion alos sucesos del negocio, sus caracteristicas y demas informacién que
resulte relevante concerniente a la organizacion y sus procesos (
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e Anexo 3).

Método procesamiento y andlisis de informacién. Para procesar la totalidad de
informacion recopilada, se aplican los siguientes métodos para el procesamiento y

andlisis de informacion:

e Tabulacién de resultados y Organizadores Visuales: Posterior a la
aplicacion de las encuestas, se procede con la tabulacién de resultados
mediante Excel, y a fin de contar con herramientas graficas que permitan una
mejor comprension e interpretacion, se elaboran graficos de barras, de pastel e
histogramas que permiten visualizar los resultados de forma organizada y
agrupada.

Por su parte para procesar los datos obtenidos de la observacion, se elaboran
tablas y gréaficos que faciliten el procesamiento, organizacion y presentacion de

los datos obtenidos.

2.1. Analisis interno de la estacion de servicio Yambo

Con la finalidad de determinar la caracterizacion de la estacion de servicio Yambo, se
lleva a cabo una entrevista no estructurada a su fundador Marcelo Toledo Ofiate, para
obtener de esta manera la informacion necesaria para el presente capitulo, como
antecedentes de la organizacion, caracteristicas propias del negocio y de sus

respectivos procesos, al igual que la comercializacion del producto ofrecido.

a) Antecedentes de la empresa

Es preciso destacar que el inicio de las actividades de la gasolinera Yambo, se remonta
al afio 1980, con su fundador Marcelo Toledo Ofate, quien determina la orientacién de
su negocio y delinea su trayectoria para las proximas décadas; es asi que, a lo largo

de los afios, la comercializacién de combustibles para los vehiculos se ha mantenido
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en constante evolucion y crecimiento, de tal forma que ha seguido con un incremento
de sus ventas, se considera que es una empresa cuya actividad se encuentra
vinculada a la comercializacion de combustibles como Gasolina Extra, Diésel Premium
y Gasolina Super. Ademas, se dedica a la venta de aceites, lubricantes, aditivos, entre
otros.

Al darse inicio a las actividades de la estaciéon de servicios Yambo, se lo hizo bajo la
denominacion de Corporacién Estatal Petrolera Ecuatoriana CEPE y en el afio 1990
se da un cambio, por cuanto el Estado da apertura para la formacién de
comercializadoras de combustible, a lo cual, la estacion de servicios, se afilia a
Petréleos y Servicios del Ecuador, con cuya membresia funciono hasta el afio 2009. A
partir de dicho afio, hasta la fecha la estacion de servicio Yambo, se ha mantenido con
la comercializadora Ep Petroecuador.

Es preciso mencionar que en el afio 2007 la gasolinera Yambo se constituyé como una
de las estaciones con mas venta en la provincia de Cotopaxi, incorporaron nuevos
empleados y tanques para almacenamiento de gasolina Super. Actualmente la
gasolinera Yambo es regulada por las autoridades como el SRI, IESS, Agencia de
Regulacion y Control Hidrocarburifera ARCH, Ministerio del Ambiente, Agua y
Transicion Ecologica, Superintendencia de Compafias, Direccion de Salud, Municipio

y Cuerpo de Bomberos.

Por otro lado, para cubrir la demanda de servicio, la estacién de servicio de Yambo
cuenta con 7 surtidores, 2 de ellos con 6 mangueras y los otros con 2 mangueras cada
uno para el despacho de la gasolina super, extra y Diésel. La Estacion de Servicios
atiende un promedio de 100 vehiculos al dia, en un horario de 24 horas. Asi mismo,
ofrece a sus clientes una amplia variedad de productos y servicios dentro de sus

instalaciones, como: Minimarket (togo) y bafios.

Es preciso agregar que la ubicaciéon de la estacidén de servicios ha sido uno de los

puntos favorables para el negocio, al encontrarse situada en la via Panamericana Sur,
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por ser una zona, en la cual, transita una gran cantidad de vehiculos, al igual que
encontrarse cerca de unos de los puntos turisticos del lugar como lo es la laguna

Yambo.

Durante los afios de actividad econdémica, la estacion de servicios ha buscado instaurar
medidas que le permitan mejorar la calidad productiva a fin de generar la estabilidad
esperada de acuerdo a las competencias de cada departamento, sin embargo, en la
actualidad se registran inconvenientes los cuales generan retrasos en la atencién a los
clientes y pérdidas de los mismos, esto debido a la falta de una estructura
organizacional plenamente establecida en la, que se delimiten las funciones de cada

unidad.

Es por esto, que la meta de la estacion de servicios Yambo es afianzarse en el negocio
de distribucion de combustibles, como una estacion de calidad que brinde una atencién
amable y rapida a sus usuarios, de manera que, los clientes que transitan por la zona
de la Panamericana Sur, sector Yambo, prefieran y busquen los servicios de esta
organizacion, se considera el buen servicio (costo y tiempo de atencion) y productos,

gue se ofrece.
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b) Caracterizacion de la estacion de servicio Yambo

La empresa cuenta con 10 empleados entre, los cuales, cumplen las funciones de
despachadores, cajero del minimarket, encargado de la facturacién electronica
(ingeniero en sistemas), contador, secretaria, administrador y gerente. Con la finalidad
de establecer la estructura organizacional de la gasolinera Yambo, se presenta la
llustracion 6, conforme a la informacion obtenida en la entrevista al fundador Marcelo
Toledo Onate:

llustracion 6. Organigrama Estacion de servicios Yambo

GERENCIA
GENERAL
GERENTE
: ASISTENTE :
Fuzszszsanm Psazszmamaza
. I SECRETARIA :
FrmEssEEEEEEEEEEEEEEE -
1 |
DPTO. | |
SISTEMAS
ADMINISTRATIVO CONTABILIDAD VENTA
ADMINISTRADCR | ING.SISTEMAS
CONTADOR DESPACHADORES

Fuente: tomada de los documentos de la organizacion

De acuerdo con este organigrama, los despachadores son los encargados de surtir el
combustible a los vehiculos, asi como realizar el respectivo cobro por el carburante
despachado. El ingeniero en sistemas dentro de la gasolinera Yambo, se encuentra a
cargo del proceso de emisién de la facturacion electrénica de la empresa, asi como de
mantener el buen funcionamiento de los sistemas de la institucion. En este caso el
contador tiene como funcién llevar los registros contables, realizar las declaraciones
correspondientes al SRI, asi como de las demas entidades regulatorias. El
administrador es el responsable de velar por el correcto desenvolvimiento de la
compafia y el cumplimiento del personal a su cargo, se cuenta con la asistencia de

una secretaria.
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Sin embargo, en los aspectos organizacionales no existe interaccion entre los
diferentes niveles (empleado y jefe), son los trabajadores quienes establecen las
actividades a ejecutarse. Asi mismo, carecen de una comunicacion abierta entre los
departamentos, de modo que, en muchas ocasiones, se generan inconvenientes e
inconformidades entre el personal administrativo y colaboradores. Es asi que, la
empresa necesita definir una estructura funcional, que cuente con las actividades, que
se realizan en cada area, para evitar de esta manera, insatisfaccion laboral y de sus

clientes por la deficiente atencion, asi como reprocesos innecesarios.

2.2. Andlisis de las encuestas

Con el objetivo de recopilar informacion de primera mano que al ser procesada permita
disefiar una serie de estrategias integrales para maximizar el desarrollo organizacional
gue a su vez permitan generar un mejoramiento sostenido de los indicadores de la
gasolinera, se aplicé una encuesta a 384 usuarios directos de la gasolinera Yambo,

obtenido los resultados, que se describen, a continuacion.

El 65% del total de la muestra a, la cual, se aplicé la encuesta fue de género masculino,
mientras que, para el femenino, se registraron 129 casos, los cuales representan el
34%, tiene también, como resultado que 2 de cada 100 sujetos encuestados se han

identificado con otro género.
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Gréfico 1. Composicion de muestra por género

2%

= Masculino
= Femenino
= Otro

Fuente: Elaboracion propia

Por su parte existieron 123 individuos con un rango de edad comprendido entre los 26
y 35 afios, es este rango el de mayor participacion con el 32%, seguido por personas
de entre 36 y 45 afos que registraron el 27% de todo el estudio aplicado, tiene asi de
forma conjunta una representacion del 59% de la totalidad de la muestra, y se
aseverarian estadisticamente que 6 de cada 10 individuos que visitarian la gasolinera
Yambo estan en un rango de edad entre los 26 y 45 afios, por lo que las estrategias a
plantear para optimizar el rendimiento organizacional y mejorar los indicadores
financieros y de desempefio se enfocarian principalmente en un segmento de mercado
compuesto en su mayor proporcion por este grupo de personas, sin marginar
totalmente a las personas con edades de 46 a 55 afios y 56 a 65, registran el 16% y

11% respectivamente.
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Gréfico 2. Composicion de muestra por edad
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Fuente: Elaboracion propia

Una vez conocida la composicion de la muestra objeto del estudio en cuanto a género
y edad, fue necesario conocer el porcentaje de individuos que cuentan con vehiculo
propio, ellos tienen la facultad de decidir sobre los combustibles a ser usados en sus
vehiculos, tiene como resultado que, de un total de 384 casos analizados, el 96%

cuenta con vehiculo propio y tan solo el 4% no es propietario de un automotor.

Graéfico 3. Composicion de usuarios con vehiculo propio

= Si
= No

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que de los 384 casos que componen la totalidad de la muestra, el 96%

cuenta con su propio automotor, es fundamental conocer la frecuencia con, la cual,
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visitan la gasolinera Yambo, y posterior a la aplicacion de la encuesta se registré que
el 25% de la muestra total acude a la estacion de servicio para abastecerse de
combustible 1 vez a la semana, el 21% lo hace 2 veces por semana, el 14% 3 veces
por semana y el 13% lo hace 3 veces por mes, por lo que, se obtiene que el 73% de
los sujetos encuestados requieren ir necesariamente a la estacion de servicio minimo

3 veces al mes.

Gréfico 4. Frecuencia de visita a la gasolinera Yambo

3veces por mes [NNENGEGEGEEEEE 13%
2 veces por mes NG 9%
1vez pormes [ 4%
3veces por semana |GGG 14%
2 veces por semana [N 01 %
1vez por semana [N 25%
Diario [ INEGN 14%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fuente: Elaboracién propia
Una vez conocida la frecuencia de visita a la gasolinera, es relevante determinar el tipo
de combustible que los usuarios adquieren para sus vehiculos, se observa con una
perspectiva estadistica que 6 de cada 10 individuos analizados consumen gasolina
extra, mientras que el 33% de la muestra adquieren diésel, mantiene asi una
participacion de tan solo el 8% para quienes prefieren consumir gasolina super, lo cual,
denota que actualmente los usuarios tienen una marcada preferencia consciente o

inconscientemente, hacia el consumo de combustibles de bajo octanaje.
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Gréfico 5. Composicion por tipo de combustible

Fuente: Elaboracion propia

Se conoce que el 92% de los sujetos estudiados no consumen combustibles premium
o de alto octanaje, se ha podido identificar de forma clara que actualmente el atributo
de mayor relevancia para los usuarios al momento de acudir a la estacion de servicio
Yambo es el precio de los combustibles, puesto, que se observa que para el 89% este
es el atributo de mayor relevancia; por otra parte, tan solo el 4% basa su decision de
compra en la calidad del combustible que va a utilizar para movilizar su vehiculo, y se
registré que existen porcentajes marginales para atributos como la atencion del
personal, calidad de las instalaciones y la oferta de servicios complementarios que
proporciona la gasolinera, se registra cada una de estas alternativas tan solo el 2% de

participacion.

Por su parte, el atributo de menor relevancia para los usuarios son las facilidades de

acceso que tendria la estacion de servicio.
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Gréfico 6. Factores de priorizacion para acudir a la gasolinera
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Fuente: Elaboracion propia

Se tiene en cuenta que el 89% prioriza el precio de los combustibles sobre cualquier
otra variable, se ha identificado que el 37% de la muestra analizada preferiria acudir a
la franquicia de gasolineras PDV S.A. en virtud que la asocian de forma general con
mejores precios en comparacion con Petroecuador, que ha registrado un 35% de

preferencia entre los consumidores.

Por su parte el 14% tiene preferencia por gasolineras Primax, franquicia que tiene un
enfoque hacia ofertar combustibles de mejor calidad al promedio disponible en el
mercado nacional, por otro lado, el 8% ha indicado que preferiria estaciones de servicio
Petréleos y Servicios (P&S), equiparado asi con porcentajes residuales a Terpel,

Masgas y otras, que registran el 3%, 2% y 1% respectivamente.
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Gréfico 7. Preferencia de franquicias de gasolineras.
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Fuente: Elaboracion propia

Se conoce ya los elementos decisorios de los usuarios para acudir a una gasolinera,
el 66% de la muestra tiene una clara preferencia a realizar los pagos en efectivo
producto de la facilidad y practicidad que este mecanismo proporciona, asi también,
existe un considerable sector que prefiere cancelar el consumo de combustible a través
de tarjetas de crédito y/o débito, este mecanismo representa el 26%; mientras que
unicamente 8 de cada 100 individuos elige a transferencias electrénicas como su forma

idénea de pago en la estaciéon de servicio.

Gréfico 8. Preferencia de método de pago

® Efocivo @ Taneta de crdilo 0 Géto = Transferoncia elefromca

Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificada la franquicia de gasolineras que los usuarios preferirian en base
a los factores que los inclinan por una u otra, se ha obtenido como resultado que el
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54% de la muestra analizada le gustaria encontrar dentro de la estacion de servicio un
banco a través de un cajero automético inteligente en el cual, se realizaria de forma

agil y practica cualquier transaccion en el sistema financiero nacional.

Por otro lado, se considera que el sector de Yambo donde, se ubica la gasolinera es
una zona con atractivo turistico y en vista de las limitadas opciones de alimentacion, el
28% de los encuestados han indicado que les gustaria encontrar dentro de la estacion

de servicio un restaurante; mientras que al 11% le gustaria encontrar una farmacia.

Gréfico 9. Preferencia de servicios complementarios en la estacién de servicio
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Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, se conoce tanto las prioridades, preferencias y necesidades de los
usuarios que transitan por el sector de Yambo y acuden a la gasolinera, y con el
objetivo de disefar estrategias direccionadas a la optimizacién de sus indicadores de
gestion y principalmente financieros, como cierre de la encuesta, se ha planteado una
pregunta enfocada en conocer si al cumplirse con los requerimientos mencionados,
preferirian acudir a gasolinera Yambo en lugar de otras estaciones de servicio
aledafas, se obtiene como resultado que el 89% si lo haria, mientras que para el 11%

no representaria un cambio en sus habitos de consumo de combustible.
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Gréfico 10. Preferencia hacia gasolinera Yambo con implementacién de mejoras

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, en base a los resultados obtenidos, se observa que dadas las actuales
condiciones econdmicas del pais y la tendencia creciente del indice de precio del
petréleo, para el 89% de la muestra analizada la variable precio es el principal factor
determinante para realizar la compra de combustible, por tal motivo, al consultar la
franquicia que preferirian tener en cuenta el factor de mayor relevancia, el 73% de los
sujetos de estudio han indicado que prefieren a Petrocomercial y PDV S.A., es este
ultimo el de mayor preferencia puesto que representa el 37%, tal como, se muestra a

continuacion:

Gréfico 11. Cruce de variables: Precio combustible - franquicia

= Otros  « Petroecuador = PDVSA

« Frecio del combustible « Cakdad ded combustible
« Atancion cel personal Cabkoad de as Instalaciones

* Servioes complementanos » Facllidades de acceso a s gasoliners

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Analisis de datos por observacion

Como complemento a la encuesta realizada, se aplico la técnica de observacién para
recopilar datos adicionales que permitan caracterizar el comportamiento de los
usuarios de la gasolinera Yambo, se obtiene como resultado que el 56% utiliza las
baterias sanitarias que la estacion de servicio dispone. Asi también, se observoé que el

31% de usuarios ingresan y consumen a la tienda TO GO.

Por su parte en cuanto a los tiempos de permanencia de los usuarios en la estacion
de servicio, se observo que la muestra analizada registré un tiempo promedio de 12
minutos, un tiempo minimo de 7 minutos y un tiempo maximo de 20 minutos, por lo
gue, se considera el promedio registrado, es factible implementar un nuevo servicio

complementario que permita incrementar la afluencia de clientes.

Tabla 3. Datos obtenidos por observacion

Comportamiento observado Resultado

Utilizacion de baterias sanitarias 56%
Ingreso a tienda TO GO 31%
Tiempo minimo de permanencia observado (minutos) 7
Tiempo promedio de permanencia observado (minutos) 12
Tiempo maximo de permanencia observado (minutos) 20

Fuente: Elaboracién propia

2.4. Sintesis diagnoéstica

Para levantar la propuesta de desarrollo organizacional para la estacién de servicios
Yambo, se requiere conocer los factores internos y externos que influyen en su
comportamiento, los cuales, sirven como base para establecer las estrategias que

permitan una mejora continua en la institucion.

a) Analisis Interno
El analisis FODA es una herramienta mediante, la cual, se determina la relacion que

existe entre los elementos esenciales del entorno interno y externo de la organizacion,
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lo que permite establecer las estrategias adecuadas para que la empresa aproveche
las oportunidades, merme asi el posible impacto de las amenazas levantadas

(Barragan & Gonzalez, 2020).

De esta manera, este andlisis se centraria en los factores que resultan clave para el
éxito de la organizacion, mediante el mismo, se plantean las fortalezas y debilidades
frente a la competencia, al igual, que se lo hace con las oportunidades y amenazas en
funcion de su entorno, lo que sirve como base para implementar estrategias oportunas

para fortalecer asi a la empresa y minimice el impacto de las amenazas.

Por lo antes expuesto, para conocer los factores internos y externos que intervienen
en la Estacion de Servicio Yambo, se presenta en el Cuadro 2. Matriz DAFO Estacién de

Servicio Yambo en analisis FODA de la organizacion:

Cuadro 2. Matriz DAFO Estacion de Servicio Yambo

Analisis D.A.F.O.

Debilidades

Falta de plan estratégico de la estacion de
servicios.

Personal de seguridad limitado.

Ejecucion de actividades operacionales
de manera empirica.

Personal con escasa cultura de seguridad
laboral.

Deficiente capacitacion del personal
aplicable y orientada a resultados.

Falta de implementacion de un manual de
funciones y procesos.

Amenazas

Situacién econémica del pais es inestable

Producto comercializado de buena calidad
y marca reconocida.

Ubicacion estratégica.

Infraestructura éptima.

Dispone de equipos y sistemas
tecnoldgicos adecuados.

El rubro del negocio es de crecimiento
constante.
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Posible ingreso de otras estaciones de

2 o 2 Prestigio y respaldo de la marca
servicio en el sector gioyresp
Dependencia de los centros de :
Rt Producto requerido como recurso para la
3 distribucion para despacho del 3 . C L e
: ejecucion de actividades econémicas.
combustible
Por la ubicacién de la estacion de
4 servicios, existe el riesgo de sufrir asalto 4 Via Panamericana Sur cuenta con gran
ya sea por delincuencia comdn u transito de vehiculos.
organizada.
Variacioén del precio del combustible ya Meiorar el tiempo del servicio de
5 sea por liberacién o congelamiento de 5 J P X
este despacho de combustible.

Requisitos para operacion por parte de la
6 Agencia de Regulacién y Control
Hidrocarburifero (ARCH)

Empresa publica vulnerable a la
corrupcién politica.

Fuente: Elaboracion propia

Con base a las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenas levantadas, a

continuacion, se realiza un analisis del entorno de la estacion de servicios Yambo:



Cuadro 3. Matriz DAFO - PEST Estacion de Servicio Yambo

Anadlisis del entorno - P.E.S.T.

Politico - legal

Empresa publica vulnerable a la
corrupcién politica

Requisitos para operacién por
parte de la Agencia de
Regulacion y Control
Hidrocarburifero (ARCH)

Socio - cultural

Producto requerido como recurso
1 para la ejecucién de actividades

economicas.

El rubro del negocio es de

crecimiento constante.

Fuente: Elaboracion propia
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Econdmico - industrial

Situacién econémica del pais es
inestable

Variacién del precio del
combustible ya sea por
liberacion o congelamiento de
este.

Tecnoloégico

Mejorar el tiempo del servicio de

despacho de combustible



49

Tabla 4. Matriz de Situacion Interna Estacién de Servicio Yambo

Anélisis de la SITUACION INTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO POSICION %Importancia para EXITO VALORACION
F 1 Prqducto comermallzado. de buena 15% 06
calidad y marca reconocida.
FORTALEZAS | 2 Ubicacidn estratégica. 20% 0,8
pon los factores criticos | 3 Infraestructura éptima. 10% 0,4
4 Dlspon’e Qe equiposy sistemas = 10% 03
tecnologicos adecuados.
5
E 1 Falta.qe plan est-ra-lteglco de la M 15% 05
estacién de servicios. |
DEBILIDADES | 2 Personal de seguridad limitado. D 5% 0,1
pon los factores criticos 3 E]ecu0|_on de actividades L D 15% 0,3
operacionales de manera empirica.
4 Perso.nal con escasa cultura de D 50 01
seguridad laboral.
5 Def'|C|ente capautacmn del personal D 506 01
aplicable y orientada a resultados.

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 5. Matriz de Situacion Externa Estacion de Servicio Yambo

Analisis de la SITUACION EXTERNA

50

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO | VALOR % Importancia para EXITO VALORACION
El | i d imient
E rubro del negocio es de crecimiento 20% 0.8
constante.
OPORTUNIDADES Prestigio y respaldo de la marca 15% 0,6
......... Producto reaueride come recurse oara’
pon los factores criticos l‘O?luCtO. lrequerl ? fomo recurso para 10% 04
_la ejecucién de actividades S
Via P ericana Sur cuenta con gran
|la .anam i ! ur cu g F 10% 0.3
_transito de vehiculos.
Mejorar el tiempo del servicio de
M 5% 0,1
despacho de combustible °
. — 5mica del oaf
m .Sltuaaon econémica del pais es E 10% 0.2
inestable
Variacion del precio del combustible
AMENAZAS el preci vl MR 15% 0.2
_..ya sea por liberacion o congelamiento
E abli | bleal
pon los factores criticos mpres?lpu K,:a, v nera. ? ala M 5% 0,2
_corrupcién politica provincial. _—
R isit io rted
equisi ?s para operaf:llon por parte de F 10% 0.2
la Agencia de Regulacion y Control

Fuente: Elaboracion propia
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Con la finalidad de realizar el andlisis de la informacién levantada, se consideraron los
puntajes totales alcanzados a través de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas establecidas, se tiene en cuenta los resultados obtenidos, se establecerian
las estrategias para potenciar las fortalezas y oportunidades, y para disminuir las
debilidades y amenazas de la organizacion las cuales, se detallan en la siguiente

matriz:



Cuadro 4. Matriz de Estrategias DAFO / FODA Estacién de Servicio Yambo

Fortalezas

Producto comercializado de
buena calidad y marca
reconocida.

Ubicacién

estratégica.
Infraestructura
optima.

Dispone de equipos y
sistemas tecnoldgicos
adecuados.

Oportunidades

El rubro del negocio es de crecimiento
constante.

Prestigio y respaldo de la marca

Producto requerido como recurso para la
ejecucion de actividades econémicas.

Via Panamericana Sur cuenta con gran
transito de vehiculos.

Mejorar el tiempo del servicio de despacho de
combustible.

Estrategias OFENSIVAS Estrategias DEFENSIVAS

Realizar publicidad continua, se resalte la
marca y calidad del producto, con la finalidad
de incrementar las ventas y atraer mayor
cantidad de clientes.
Implementar servicios adicionales que

2 resulten atractivos para las personas que
transiten por la via.

Amenazas

Situacion econémica del pais es inestable

Posible ingreso de otras estaciones de servicio
en el sector

Dependencia de los centros de distribucion para
despacho del combustible

Por la ubicacion de la estacion de servicios,
existe el riesgo de sufrir asalto ya sea por
delincuencia comudn u organizada.

Variacién del precio del combustible ya sea por
liberacion o congelamiento de este.

Requisitos para operacion por parte de la
Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero (ARCH)

Empresa publica vulnerable a la corrupcion
politica.

Realizar actualizacion constante de equipos y
1 sistemas para asi cumplir con los requisitos por
parte de la Agencia de Regulacion y Control.

52



Debilidades

Falta de plan estratégico de
la estacién de servicios.

Personal de seguridad
limitado.

Ejecucion de actividades
operacionales de manera
empirica.

Personal con escasa cultura
de seguridad laboral.
Deficiente capacitacién del
personal aplicable y
orientada a resultados.
Falta de implementacion de
un manual de funciones y
procesos.

Estrategias REORIENTACION Estrategias SUPERVIVENCIA

1

Actualizar el proceso de despacho y los
sistemas tecnoldgicos para mejorar el tiempo
de atencion al usuario.

Brindar capacitacion continua a los
funcionarios de la estacién de servicio en
temas relacionados a seguridad y atencion al
cliente, con la finalidad de atender al nimero
creciente de usuarios.

Establecer el manual de funciones y procesos
1 encaminado a la atencién a los usuarios, se
toma en cuenta la normativa de la ARCH.

Fuente: Elaboracién propia
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Para mejor comprension, a continuacion, se detalla la sintesis de las estrategias

levantadas a través del andlisis FODA realizado:

Estrategias FO: Estas estrategias permiten usar la fuerza de la organizacion
para aprovechar las oportunidades, que se presentarian.

F1/01: Realizar publicidad continua, resalta la marca y calidad del producto,
con la finalidad de incrementar las ventas y atraer mayor cantidad de clientes.
F2/04: Implementar servicios adicionales que resulten atractivos para las
personas que transiten por la via.

Estrategias FA: A través de estas estrategias, la empresa se defenderia para
disminuir el riesgo y evitar asi las repercusiones de estos posibles efectos.
F4/A6: Realizar actualizacion constante de equipos y sistemas para asi cumplir
con los requisitos por parte de la Agencia de Regulacion y Control.
Estrategias DO: Corresponde a estrategias que permitan que la organizacion,
se transforme para superar sus debilidades y aprovecha al mismo tiempo las
oportunidades levantadas.

D1/01: Actualizar el proceso de despacho y los sistemas tecnoldgicos para
mejorar el tiempo de atencion al usuario.

D3/04: Brindar capacitacion continua a los funcionarios de la estacion de
servicio en temas relacionados a seguridad y atencion al cliente, con la finalidad
de atender al niUmero creciente de usuarios.

Estrategias DA: Mediante estas estrategias, se pretende reforzar a la empresa,
para que disminuya el riesgo a causa de las debilidades internas, evita asi las
amenazas de su entorno.

D6/A6: Establecer el manual de funciones y procesos encaminado a la atencion

a los usuarios, toma en cuenta la normativa de la ARCH.
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CAPITULO lil. PROPUESTA

La presente propuesta de desarrollo organizacional para la estaciobn de servicio
Yambo, se fundamenta en el modelo de Richard Daft, se toma en cuenta la
participacion de los miembros del equipo, sean estos directivos como del nivel
operativo, para de esta manera el negocio, se desenvuelva de una manera eficiente y
eficaz. A través de la presente propuesta, se pretende que la organizacién tenga mayor
control de la gestiébn de sus diferentes unidades, o que genera un incremento
econdémico en la empresa, lo que posicionaria a la estacion de servicio en el mercado,

al igual, que se obtiene el compromiso por parte de sus empleados.

3.1. Filosofia Corporativa

Mision

Satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos, a través de un servicio
y producto de calidad, servir con excelencia y sobre todo con personal comprometido
para brindar una asistencia personalizada que asegure el posicionamiento respetable

en el mercado.

Vision

Ser una estacion de servicio lider de la provincia de Cotopaxi, con un personal
comprometido, un servicio eficaz, con un producto de calidad, cumplir con las
normativas y leyes que rigen esta entidad, para satisfacer asi las necesidades de los

clientes.

Valores
e Innovacion: crear un valor agregado para los clientes internos y externos
mediante la aplicacion de estrategias que permitan mejorar su productividad v,

gue se transformarian de acuerdo a las necesidades del mercado.
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e Respeto: consolidar la institucion bajo un ambiente de calidez, cortesia y
tolerancia, para que de esta manera los miembros del equipo desemperfien sus
funciones en un entorno adecuado.

e Responsabilidad: velar que los funcionarios cumplan con las actividades
asignadas de acuerdo a las directrices brindadas, verifica la satisfaccion de los
clientes por el servicio recibido.

e Puntualidad: fomentar en los empleados el cumplimiento de sus funciones en el
debido tiempo.

e Agilidad: impulsar en los trabajadores la entrega de un servicio de calidad de

forma eficaz y eficiente, en el menor tiempo posible.

3.2. Organigrama

La estructura organizacional de la Estacion de Servicio Yambo es de tipo funcional,
cuya directiva estd conformada por la junta de accionistas. Los diferentes
departamentos de la institucion estan conformados por las areas: Administrativa,

Contabilidad, Venta (Despachadores) y tiene el apoyo de una Asistente.

llustracién 7. Propuesta de Organigrama Estacién de servicios Yambo

GERENTE
GENERAL

«eaneanssr Secretaria

Administrador Asesor Legal Contador

Despachadores

Fuente: modificado a partir de los documentos de la organizacion
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3.3. Mapa Estratégico

En la llustracion 8, se observa el mapa estratégico de la estacion de servicio Yambo,
el cual, sirve como base para que la empresa alcance los objetivos, que se planteen a
largo plazo. Cabe mencionar que, en el presente mapa una de las perspectivas

consideradas es la de desarrollo y aprendizaje de su capital humano.



llustracion 8. Mapa Estratégico de objetivos Gasolinera Yambo
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3

£

.:. Proceso de Innovacion Proceso Operativo Proceso de Servicio
3 Generacion del

§ Creacién de nuevos servicios savilia Atencién al cliente Post venta

2

o

“5 Capital Humano Capital Organizacional Capital de Informacion
2

g Atraccion y retencién Alineacién a la

i del talento humano | continua al parsonal estrategia

S Infraestructura Tecnologica
g Habilidacles y Amt

3 competencias aal ‘.! llaborl o Gestion del Conocimiento

a estratégicas

-]

z

g Satisfaccion y adhesion de los empleados

T

:

o

'S

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Mapade Procesos

El presente mapa de procesos pretende establecer en la organizacion un nivel de jerarquias para los miembros de la
empresa, con la finalidad que trabajen en equipo, de manera 6ptima, para asi alcanzar las metas fijadas. Este documento

permite coordinar las actividades por parte de sus integrantes.

llustracion 9. Mapa de procesos de la estacion de servicio Yambo

MAPA DE PROCESOS
ESTACION DE SERVICIO “YAMBO”

¥ S
E Gobernantes A
C ;’ T
E C g
S L 4 SRk
(I i |l
D E Al
AN | f c N
D TR e
E: £ ' 6 E
S S e
De Apoyo

| Contabilidad  Mantenimiento 529V Asesoria  corvicioal |

| yfnanms  deequipos e eV Cciente

. ustri ambiental .

Fuente: Elaboracion propia



3.5.

Flujogramas

llustracion 10. Flujograma proceso Decisiones Estratégicas

-

Estratégicas

Isiones

Dec

Gerente General

Solicitar
requerimientos de
necesidades a
responsables de las
Inicio diferentes areas

Analizar los
requerimientos
para establecer

prioridades

Identificar conjunto
de alternativas y
acciones a seguir

!

Realizar seguimiento
de la decision
tomada y las

acciones ejecutadas

Analizar el impacto
costo/beneficio de las
decisiones tomadas

Analizar
posibles riesgos
de las acciones
a implementar

Evaluar los si
resultados de
las decisiones
tomacdas

) Fin
:Se obtuvieron los
resultados
esperados?

No

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 11. Flujograma proceso Planificacion de la demanda

Planificacion de la Demanda

Administrador

Analizar el
Verificar la i o y
Sl comporiamienta Analizar la Verificar la capacidad
disponibilidad de histérico de y i i
‘ Pt evolucion del disponible en los
de inventario.de ventas del ejercicio recio del WTI tanques estacionarios
combustible comrente y P q

ejercicio anterior

Establecer la cantidad
requerida por tipo de ise requneredr%ah:ar Validar el Fijar la reserva
combustible " nuevo pedidot requerimiento minima de inventario
anterior de por tipo de
¢ combustible combustible

( TOUEOAT
Programar el numero
de viajes en funcion
de la capacidad del
tanquero

v

rGenerar la autoriracién’

electronica en el
sistema de

Petrocomercial

!

No se realiza
pedido hasta
agotar
existencias

Entregar al transportista
el documento fisico con el @
requerimiento de
combustible

Fin
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Fuente: Elaboracion propia



llustracion 12. Flujograma proceso Recepcion y Almacenamiento de combustible

Recepcion y Almacenamiento del combustible

5 [ Verificac el 8| [4
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& 2
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tierra aseqgurando el y acoples requericlos a Despejar la rona
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transferanci
del combustible Ay st
descargo
4 R
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: combustibles 0 estacionano
Fin
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Certar las
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| —

Estacionar ¢
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descargo

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 13. Flujograma proceso Despacho de combustible

Despacho de combustible

Despachador

Asegurar la correcta
ubicacion del vehiculo
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Recibir al
vehiculo

~

de normas de
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e D

Receptar pedido
de combustible
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\. J

Y G Y

Verificar g! Colocar pistola anﬁrmm Ingresar pgd-do SoleRAR Ao

despacho final despachadora pedido con el en maquing  f—— g
¢ > ; . de cedula o RUC
con el cliente en el vehiculo cliente dispensadora

/ N—

Retirar pistola
despachadora del
vehiculo y ubicar
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dispensadora

Cobrar el
despacho de
combustible

realizado

Cerrar el pecido

Emitir y
entregar
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Fin

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 14. Flujograma proceso Contabilidad y Finanzas
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Fuente: Elaboracion propia



llustracion 15. Flujograma proceso Mantenimiento preventivo de equipos

Mantenimiento Preventivo de Equipos
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Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 16. Flujograma proceso Seguridad y Salud Industrial
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Fuente: Elaboracion propia



llustracion 17. Flujograma proceso Asesoria Legal

Asesoria Legal
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al criterio juridico
"
g Definir las : , : B
- : _— Verificar las actividades derivadas de
acciones de Efectuar seguimiento al SRR
la representacion judicial,
mejora desempeno del proceso

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 18. Flujograma proceso Servicio al cliente

Servicio al cliente

Registrar las Revisar las o
: Clasificar por
preguntas, quejas, preguntas, 3 ;
: tipo y nivel de
reclamaos y/o quejas, reclamos SR
ke sugerencias recibidas y/0 sugerencias P

]

=

£ ‘

4 Determinar la

Priorizar la posibilidad de solventar
Stoncidn las preguntas, quejas,
reclamos y/o
sugerencias
. Disponer la : .
Monitorear de P A Determinar acciones
¢ implementacion :
T acciones A para mejorar el
: de acciones =it 3

@ ejecutadas : servicio de la estacion

£ identificadas

O

g

c

$ &

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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3.6. Caracterizacion de procesos

A través de la caracterizacion de los procesos, se pretende describir la secuencia de las actividades, las cuales serian

seguidas por los funcionarios de las areas involucradas en la ejecucion del mismo.

e Proceso Gobernante

Cuadro 5. Caracterizacion proceso Toma de decisiones estratégicas

“ Estacion de Servicio Yambo
N Sl

CPETROECURDOR CARACTERIZACION DE PROCESOS
|
NOMBRE DEL SUBPROCESO DECISIONES ESTRATEGICAS
RESPONSABLE GERENTE GENERAL

DESDE: Necesidades o problemas administrativos u operacionales, HASTA: Plan de accion

ALCANCE ) ) N
con medidas a implementarse para dar solucién a los problemas.

RECURSOS

Informe de necesidades

Reporte de problemas

PROVEEDORES OBJETIVO DEL PROCESO CLIENTES




Dar respuesta de forma dindmica a los

Personal de la estacion de servicio

N/A problemas operativos y administrativos o
) o Junta de accionistas
de la estacion de servicio.
ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS

Necesidades o problemas

administrativos u operativos

Desarrollar plan de accion

Decisiones tomadas

INDICADORES

CONTROLES

REGISTROS / DOCUMENTOS

Porcentaje de eficiencia de control de la

operatividad

Matriz de riesgos ante necesidades o

problemas

Informe para plan de accion

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

ASISTENTE

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia
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e Procesos Agregadores de valor

D g N

Cuadro 6. Caracterizacion proceso Planificacion de la demanda

Estacion de Servicio Yambo

e TR IFTETOR CARACTERIZACION DE PROCESOS

|
NOMBRE DEL SUBPROCESO
RESPONSABLE

ALCANCE

PLANIFICACION DE LA DEMANDA
ADMINISTRADOR
DESDE: Reporte de inventario del combustible en los tanques estacionarios, HASTA: Orden

de compra de combustible.

RECURSOS
Control de inventario de combustible
Reporte de combustible despachado
PROVEEDORES OBJETIVO DEL PROCESO CLIENTES
Proyectar la cantidad de combustible Personal de la estacidn de servicio

EP Petroecuador

minimo y maximo que estaria disponible
. . Conductores de vehiculos livianos y
en los tanques estacionarios para

. . esados
satisfacer la demanda de los clientes. P
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ENTRADAS

SUBPROCESOS

SALIDAS

Inventario del combustible en los

tanques estacionarios

Recepcién y Almacenamiento de

combustible

Orden de compra de combustible

INDICADORES

CONTROLES

REGISTROS / DOCUMENTOS

indice de eficiencia del abastecimiento

de combustible

Control de inventario de combustible

Autorizacién en el sistema de
abastecimiento y comercializacion de
combustibles SACCO

Orden de compra de combustible

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

ASISTENTE

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia
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Cuadro 7. Caracterizacion proceso Recepcion y Almacenamiento de combustible

A

T PETROECURDOR

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE
COMBUSTIBLE

NOMBRE DEL SUBPROCESO

Estacion de Servicio Yambo

CARACTERIZACION DE PROCESOS

RESPONSABLE DESPACHADOR

DESDE: Recibir tanquero con combustible de acuerdo a cantidad solicitada, HASTA: Llenar
ALCANCE . . .

tanques estacionarios con el combustible

RECURSOS
Tanquero Varilla medidora Cable a tierra
Mangueras Tanque estacionario Acoples
PROVEEDORES OBJETIVO DEL PROCESO CLIENTES

Subproceso: Planificacion de demanda

EP Petroecuador

Descargar el combustible del tanquero
al tanque estacionario evita derrames
de combustible, incendios y/o

explosiones.

Conductores de vehiculos livianos y

pesados

ENTRADAS

SUBPROCESOS

SALIDAS
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Tanquero con cantidad de combustible

solicitado

Despacho de combustible ‘

Tanqgue estacionario lleno de combustible

INDICADORES

CONTROLES

REGISTROS / DOCUMENTOS

indice de control de inventario

Verificar con la vara de medicion que la
cantidad de combustible descargada en
el tanque estacionario esté acorde a lo

solicitado.

Control de descarga y almacenamiento de
combustible

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

ASISTENTE

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia

75



Cuadro 8. Caracterizacion proceso Despacho de combustible

S

Estacion de Servicio Yambo

CARACTERIZACION DE PROCESOS

TPETROECURDOR

NOMBRE DEL SUBPROCESO
RESPONSABLE

ALCANCE

DESPACHO DE COMBUSTIBLE
DESPACHADOR

DESDE: Recibir al cliente que requiere cargar combustible, HASTA: Cobrar y entregar nota

de venta por producto despachado

RECURSOS

Pistola de gasolina

Caja de cobro

Papel de impresion

PROVEEDORES

Subproceso: Descarga de combustible

EP Petroecuador

ENTRADAS

OBJETIVO DEL PROCESO

CLIENTES

Determinar los pasos a seguir para
brindar una atencién oportuna a los
clientes que acuden a la estacion de
servicio, describe detalladamente el
procedimiento para evitar derrames de

combustible.

Conductores de vehiculos livianos y

pesados

SUBPROCESOS

SALIDAS
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Vehiculo que ingresa a la estacion

N/A

Tanqgue cargado de combustible

Nota de venta

INDICADORES

Cantidad de vehiculos atendidos

CONTROLES

REGISTROS / DOCUMENTOS

Verificar que la pistola esté
correctamente ubicada en el tanque.
Comprobar que, no se haya producido
derrame de combustible.

Notas de venta

ELABORADO POR

ASISTENTE

REVISADO POR

APROBADO POR

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia
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e Procesos de Apoyo

Cuadro 9. Caracterizacion proceso Contabilidad y Finanzas

‘.’

TPETROECURDOR

|
NOMBRE DEL SUBPROCESO
RESPONSABLE

ALCANCE

Estacion de Servicio Yambo

CONTABILIDAD Y FINANZAS
CONTADOR

CARACTERIZACION DE PROCESOS

DESDE: Reporte de ventas y de adquisiciones, HASTA: Estados financieros,

conciliaciones bancarias

RECURSOS

Reporte de ventas

Reporte cuadre de caja

Hojas

Sistema contable

PROVEEDORES

Servicio de Rentas Internas

Subproceso: Despacho de combustible

Subproceso: Planificacién de demanda

OBJETIVO DEL PROCESO

CLIENTES

Proporcionar informacion contable y
financiera objetiva y veraz de manera
oportuna, con lafinalidad de realizar el
control de los recursos financieros y de
la ejecucion de gastos de la estacion

de servicio.

Junta de accionistas

Gerente General
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ENTRADAS

Reporte de ventas

SUBPROCESOS

SALIDAS

Cuadre de caja

Decisiones Estratégicas

Declaraciones de impuesto

Conciliaciones bancarias

INDICADORES

Cantidad de mantenimiento realizados

CONTROLES

REGISTROS / DOCUMENTOS

Informes entregados al Gerente

General con sus respectivos respaldos

Archivo documentos contabilidad

ELABORADO POR

ASISTENTE

REVISADO POR

APROBADO POR

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia
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Cuadro 10. Caracterizacion proceso Mantenimiento de equipos

n Estacion de Servicio Yambo

CARACTERIZACION DE PROCESOS

TPETROECURDOR
NOMBRE DEL SUBPROCESO MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
RESPONSABLE DESPACHADOR
ALCANCE DESDE: Elaborar plan de mantenimiento, HASTA: Registro de mantenimiento en el reporte
RECURSOS
Desengrasantes Trampa de grasa Basurero
Detergente Agua Hojas
PROVEEDORES OBJETIVO DEL PROCESO CLIENTES
Aplicar las normales legales vigentes y
) ambientales para mantener el buen Conductores de vehiculos livianos y

Subproceso: Despacho de combustible ) ) ]

funcionamiento de los equipos de la pesados

estacion de servicio

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS

. ] Desechos recolectados
Plan de mantenimiento Descarga de combustible

Registro de mantenimiento

INDICADORES ‘ | CONTROLES ‘ ‘ REGISTROS / DOCUMENTOS



Cantidad de mantenimiento realizados

Registro control de mantenimiento

Registro de mantenimiento en formato de

control

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

ASISTENTE

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 11. Caracterizacion proceso Salud y Seguridad Industrial

4 N

NOMBRE DEL SUBPROCESO
RESPONSABLE

ALCANCE

82

Estacion de Servicio Yambo

SALUD Y SEGURIDAD INDUSTRIAL

CARACTERIZACION DE PROCESOS

AUXILIAR DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

DESDE: Riesgos de trabajo, HASTA: Plan de accion para mitigacion de riesgos

RECURSOS

Reglamento Seguridad y Salud

Registro de mantenimiento de equipos

Equipo de proteccion

PROVEEDORES

OBJETIVO DEL PROCESO

CLIENTES

Subproceso: Despacho de combustible

Subproceso: Mantenimiento de equipo

Subproceso: Recepcion y Almacenamiento

de combustible

Velar por la seguridad y salud
ocupacional de los miembros del
equipo y clientes de la estacién de

servicio

Conductores de vehiculos livianos y

pesados

Miembros de la estacion de servicio

Yambo
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ENTRADAS

SUBPROCESOS

SALIDAS

Plan de mantenimiento

Subproceso: Recepcion y Almacenamiento

de combustible

Descarga de combustible

Plan de accion para mitigacion de

riesgos

Formato de control de riesgos

INDICADORES

CONTROLES

REGISTROS / DOCUMENTOS

Cantidad de accidentes atendidos

Control de riesgos presentados

Reglamento de seguridad y salud

ocupacional

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

ASISTENTE

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia



Cuadro 12. Caracterizacion proceso Asesoria Legal y Ambiental

"

TPETROECURDOR

NOMBRE DEL SUBPROCESO
RESPONSABLE

ALCANCE

Estacion de Servicio Yambo

ASESORIA LEGAL Y AMBIENTAL
ASESOR LEGAL

CARACTERIZACION DE PROCESOS

DESDE: Identificar y analizar los requerimientos de asesoria juridica de la institucion,

HASTA: Resultado de proceso judicial

RECURSOS

Equipo de computo

Leyes y Reglamentos ecuatorianos

Hojas
Sistema Automatico de Tramite
Judicial Ecuatoriano SATJE

PROVEEDORES

OBJETIVO DEL PROCESO

CLIENTES

Subprocesos de la estacion de servicio

Realizar actividades de apoyo para la
preparacién de tramites
administrativos y/o procesos juridicos

de la estacion de servicio.

Junta de accionistas

Gerente General

Administrador

ENTRADAS

SUBPROCESOS

SALIDAS

Documentos de los diferentes procesos

y juicios de la estacién de servicio

N/A

Criterio juridico emitido
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Notificaciones judiciales

Informe de la gestion judicial

INDICADORES

CONTROLES

REGISTROS / DOCUMENTOS

Cantidad de procesos judiciales

atendidos

Revisién y evaluacion de las etapas

del proceso judicial

Escritos y demas documentos

concernientes a los procesos judiciales

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

ASISTENTE

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracion propia

85



‘.’

TPETROECURDOR

NOMBRE DEL SUBPROCESO
RESPONSABLE

ALCANCE

Cuadro 13. Caracterizacion proceso Atencion al cliente

Estacion de Servicio Yambo

SERVICIO AL CLIENTE
SECRETARIA

CARACTERIZACION DE PROCESOS

DESDE: Requerimiento del cliente, HASTA: Retroalimentacion del cliente referente a la

atencion recibida

RECURSOS

Equipo de computacién

Papeleria

Teléfono

Correo electronico

PROVEEDORES

OBJETIVO DEL PROCESO

CLIENTES

Cliente externo

Alcanzar la satisfaccion de los clientes

Cliente interno

en relacién al requerimiento realizado.

Procesos de la estacion de servicio

Cliente externo

ENTRADAS

Preguntas, quejas, reclamos,

sugerencias del cliente

SUBPROCESOS SALIDAS
N/A Informe de atencidn a pregunta, queja,
reclamo y/o sugerencia de clientes
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INDICADORES

indice de satisfaccion de cliente

CONTROLES

REGISTROS / DOCUMENTOS

Reporte de solicitudes recibidas por
pregunta, queja, reclamo y/o

sugerencia de clientes

Informe de atencidn a pregunta, queja,

reclamo y/o sugerencia de clientes

ELABORADO POR

ASISTENTE

REVISADO POR

APROBADO POR

ADMINISTRADOR

GERENTE GENERAL

Fuente: Elaboracién propia
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3.7.

Indicadores de gestion

88

A continuacion, se realiza una propuesta de indicadores de gestion, los cuales,

permiten medir la eficiencia en la ejecucién de los procesos de la estacion de servicio

Yambo, especialmente en los que son agregadores de valor (despacho de

combustible, descarga y almacenamiento del combustible y despacho del mismo). Los

resultados que obtenga la organizacion posterior a la implementacion de estos

indicadores permiten, que se tomen decisiones adecuadas para mejorar Sus procesos,

se convertiria en una gasolinera mas eficiente y se lograria asi mayor posicionamiento

en el mercado.

Cuadro 14. Indicadores de gestion

ﬁ Estacion de Servicio Yambo
) St
“PETROECURDOR
FICHA DE INDICADORES
Unidad | Periodo .
Proceso Nom_bre del Definicién de de Forrpulade
Indicador . . Célculo
medida| tiempo
indice de Permite medir la (Volumen
Planificacion de | eficiencia del eficiencia al planear 0 . compqsﬂble
Demanda abastecimiento de fo_rma},oportuna la | % Trimestral adqumdq/Vqumen
de combustible adquisicion de combustible
combustible planificado) *100
) Mide la eficiencia al géﬂ%?;?b%e
Recepciény Indice de comprobar el recentado en los
Almacenamiento | control de volumen de % Trimestral tan Ees /Volumen
combustible inventario combustible 9 :
transportado de cqmbusnble
adquirido) *100
- . 0 (# de reclamos
Servicio al Ind_|ce de_ . Pefm'te conocer el % 0 . solucionados / # de
cliente se_ltlsfacuon de sa_ttlsfacuon de los %o Trimestral reclamos
cliente clientes recibidos) *100
Permite conocer el (Total de
Operatividad de Porcentaje de n!vel.de incremento o novegiades
< eficiencia de disminucion solucionadas /
la estacion de . % Mensual
L control de la presupuestaria en Total de
servicio L . ~
operatividad relacion al afio novedades

anterior

informadas) *100
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Fuente: Elaboracion propia

3.8. Manual de Funciones

Para la elaboracion del manual de funciones, se realiz6 visitas a las areas donde se
desarrollan estos, se obtiene la informacion requerida para cada una por parte de los
trabajadores de la estacion de servicio. Es asi que, el presente manual describe los
procesos a ser ejecutados por los responsables/propietarios del mismo, cuenta cada uno
con el respectivo objetivo, alcance y descripcion de las actividades con las
correspondientes entradas y salidas. Este manual permite, que se mejore el servicio de

la gasolinera Yambo, lo que evitaria reprocesos y brindaria un servicio mas agil a los

usuarios.
Cuadro 15. Manual de funciones del Gerente General
ﬁ ESTACION DE SERVICIO YAMBO
- PETROECUADOR Manual de Funciones
DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

Cargo Ocupacional: Gerente General

Unidad: Gerencia

Reporta a: Junta de accionistas

1. Mision del puesto

Dirigir y coordinar el correcto funcionamiento de la estacién de servicio, decide el camino a
seguir mediante un buen desempefio en los procesos y actividades, administra correctamente
los recursos disponibles en la organizacion.

2. Principales Responsabilidades del cargo

Planear, organizar, dirigir y controlar las operaciones de la estacion de servicio, garantiza el
funcionamiento eficiente y eficaz de la organizacion.

3. Funciones del puesto

1. Representar legal y judicialmente a la estacion de servicio Yambo.

2. Planear y coordinar las actividades de la estacion de servicio.

3. Determinar los productos y servicios a comercializar, establece sus precios de acuerdo a
andlisis de mercado y tendencias de los consumidores.

4. Elaborar e implementar estrategias de marketing




5. Supervisar y aprobar pagos, giros de cheques y firma de comprobantes en trabajo conjunto
con el contador.

6. Reportar a junta de accionistas sobre el desempefio de la gasolinera.

7. Tomar decisiones oportunas basadas en los resultados de la operacion de la estacion de
servicio (diario, mensual y anual).

8. Elaborar proyeccion de presupuesto.

9. Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y normativas vigentes que regulan
las operaciones de la estacion de servicio.

4. Instruccién formal y Experiencia requerida

Nivel de Instruccién Tercer nivel culminado en carreras administrativas

Areas de conocimiento Produccién, Presupuesto, Recursos humanos

Afios de experiencia 2 afios en puestos similares en gasolineras
5. Competencias Conductuales
Liderazgo

Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Trabajo bajo presion

6. Competencias Técnicas

Manejo de programas del paquete Office

Recursos humanos y manejo de personal

Indicadores financieros

Fuente: Elaboracién propia
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Cuadro 16. Manual de funciones del Administrador

M ESTACION DE SERVICIO YAMBO
“PETROECUADOR Manual de Funciones
DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO
Cargo Ocupacional: Administrador
Unidad: Administrativa
Reporta a: Gerente General

1. Mision del puesto

Administrar la estacién de servicio y sus recursos de manera eficiente, garantiza el buen
funcionamiento y una adecuada ejecucién de procesos, lo que brindaria asi una atencion al
cliente de calidad.

2. Principales Responsabilidades del cargo

Administrar de forma eficiente los recursos de la organizacion, vela por el correcto desarrollo
de las actividades y un servicio eficaz a los clientes.

3. Funciones del puesto

. Supervisar y coordinar a los despachadores de la estacién de servicio.

. Atender a los clientes y resolver algun reclamo presentado.

. Efectuar requisicién de combustible.

. Elaborar informes de ventas y en temas relacionados al personal.

. Contratar y realizar el entrenamiento del personal.

. Todas las demés actividades asignadas por su jefe inmediato.

Al O[O W |IN|PF

. Instruccion formal y Experiencia requerida

Nivel de Instruccion Tercer nivel culminado en carreras administrativas
Areas de conocimiento Ventas, Atencion al cliente

Afios de experiencia 2 afios en puestos similares en gasolineras
5. Competencias Conductuales

Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Orientacion de Servicio

Trabajo bajo presion

6. Competencias Técnicas

Manejo de programas del paquete Office

Mercadotecnia

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 17. Manual de funciones del Contador

ESTACION DE SERVICIO YAMBO

‘ Manual de Funciones
~PETROECURDOR

DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

Cargo Ocupacional: Contador
Unidad: Departamento Contable
Reporta a: Gerente General, Administrador

1. Mision del puesto

Proporcionar informacion contable y financiera objetiva y veraz de manera oportuna, con la
finalidad de realizar el control de los recursos financieros y de la ejecucion de gastos de la
estacioén de servicio.

2. Principales Responsabilidades del cargo

Elaborar los estados financieros de acuerdo a la normativa vigente, esto de manera correcta 'y
con informacién real.

3. Funciones del puesto

1. Llevar registro contable y demas documentos necesarios que permitan reflejar el real
estado financiero de la institucion.

2. Efectuar conciliaciones bancarias y comprobacion de saldos de forma mensual.

3. Revisar el registro de las transacciones con sus respectivos documentos de soporte.

4. Comprobar la legitimidad de los documentos previo a su registro contable.

5. Llevar a cabo los informes financieros mediante la revision de libros contables, analisis de
gastos e ingresos y de estados financieros.

6. Elaborar los formularios a ser remitidos via internet, asi como cancelar el impuesto al valor
agregado, efectuar retenciones en la fuente mensuales, impuesto a la renta, y demas
obligaciones tributarias ante el SRI.

7. Realizar los roles de pago mensual del personal de la estacion de servicio.

8. Todas las demas actividades asignadas por su jefe inmediato.

4. Instruccion formal y Experiencia requerida

Nivel de Instruccién Tercer nivel culminado: titulo de Contador Publico Autorizado CPA

Leyes y normas tributarias. Experiencia tributaria en estaciones de

Areas de conocimiento .
servicio

Afos de experiencia 3 afos

5. Competencias Conductuales

Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Trabajo bajo presion

6. Competencias Técnicas

Conocimiento de Tributacién y Finanzas

Manejo de sistemas contables

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 18. Manual de funciones del Asesor Legal

ﬁ ESTACION DE SERVICIO YAMBO
S PETROECUADOR Manual de Funciones
DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO
Cargo Ocupacional: Asesor Legal
Unidad: Gerencia
Reporta a: Gerente General

1. Mision del puesto

Realizar actividades de apoyo para la preparacion de tramites administrativos y/o procesos
juridicos de la estacidon de servicio.

2. Principales Responsabilidades del cargo

Tramitar y solucionar los posibles problemas legales, que se presente en la organizacion.

3. Funciones del puesto

1. Analizar y organizar las notificaciones judiciales y documentos de los diferentes procesos y
juicios de la institucion.

2. Incorporar designios legales segln la actividad de la empresa
3. ldentificar los requisitos legales necesarios para la organizacion.

4. Brindar asistencia juridica ante requerimientos y/o denuncias de la administracién o
personas juridicas o naturales.

5. Acudir a los diferentes juzgados, entregar documentos, agilitar y revisar de los procesos.

4. Instrucciéon formal y Experiencia requerida
Nivel de Instruccién Tercer nivel culminado en Jurisprudencia

Areas de conocimiento Leyes y Reglamentos ambientales

Afios de experiencia 2 afios

5. Competencias Conductuales
Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Capacidad de gestion

6. Competencias Técnicas

Manejo de programas del paquete Office
Normativas legales vigentes

Normativas ambientales vigentes

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 19. Manual de funciones del Auxiliar de seguridad y salud ocupacional

o\ ESTACION DE SERVICIO YAMBO
A o
S PETROECURDOR Manual de Funciones
DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO
Cargo Ocupacional: Aucxiliar de Seguridad y Salud Ocupacional
Unidad: Gerencia
Reporta a: Gerente General

Tipo de Contratacion: Servicios Prestados

1. Mision del puesto

Orientar a los directivos de la estacién de servicio en el proceso de seguridad y salud
ocupacional logra el cumplimiento de la normativa legal, asi como que los miembros de la
organizacion tengan claro los riesgos presentes, para prevenirlos y tener autocuidado.

2. Principales Responsabilidades del cargo

Promover la prevencién de lesiones y/o enfermedades y minimizar los riesgos laborales, a
través del desarrollo de consciencia preventiva y buenos habitos de trabajo.

3. Funciones del puesto

1. Disefiar, implementar y actualizar, conforme sea requerido, el reglamento de seguridad
industrial y demés documentos de acuerdo a hormativa vigente.

2. Elaborar y mantener actualizada la matriz de identificacion de riesgos.

3. Brindar capacitacién a los miembros del equipo de la estacion de servicio sobre temas de
seguridad y salud en el trabajo.

4. Inspeccionar infraestructura y locacion, se dota con extintores y botiquines de primeros
auxilios.

5. Llevar a cabo simulacros de evacuacién y emergencia.

4. Instruccion formal y Experiencia requerida

Nivel de Instruccién Tercer nivel culminado en Seguridad y Salud Ocupacional
Areas de conocimiento Leyes y Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores
Afios de experiencia 3 afios

5. Competencias Conductuales
Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Capacidad de gestion

6. Competencias Técnicas

Manejo de programas del paquete Office

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 20. Manual de funciones de la secretaria

ﬁ ESTACION DE SERVICIO YAMBO
\_ St
S PETROECURDOR Manual de Funciones
DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO
Cargo Ocupacional: Secretaria
Unidad: Gerencia
Reporta a: Gerente General

1. Mision del puesto

Asistir al Gerente General en actividades organizacion, planificacién y control de las actividades
dentro de la estacién de servicio, con la finalidad de cumplir con las metas establecidas.

2. Principales Responsabilidades del cargo

Ejercer de apoyo al Gerente en las actividades asignadas.

3. Funciones del puesto

1. Transcribir informes, textos y demas documentos de acuerdo a lo solicitado por el jefe
inmediato.

2. Organizar la agenda del Gerente General

3. Preparar la correspondencia para su posterior archivo.

4. Atender al publico y contestar llamadas telefénicas.

5. Tomar apuntes para preparacion de actas e informes de reuniones.

6. Todas las demas actividades asignadas por su jefe inmediato.

4. Instruccién formal y Experiencia requerida

Nivel de Instruccién Técnico en secretariado o carreras afines
Areas de conocimiento Atencion al cliente, Secretariales
Afios de experiencia 2 afios en cargos similares

5. Competencias Conductuales
Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Orientacion de Servicio

6. Competencias Técnicas

Manejo de programas del paquete Office
Redaccién de textos

Fuente: Elaboracion propia



Cuadro 21. Manual de funciones de los Despachadores

y ( \ ESTACION DE SERVICIO YAMBO
~PETROECURDOR Manual de Funciones
‘ DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO
Cargo Ocupacional: Despachador
Unidad: Administrativa
Reporta a: Administrador

1. Mision del puesto

Desarrollar sus actividades relacionadas con la venta de combustible en la estacién de servicio,
brinda una atencion cdlida y oportuna a los clientes.

2. Principales Responsabilidades del cargo

Suministrar combustible a los vehiculos livianos y pesados, mediante la utilizacion de los
equipos y materiales proporcionados para brindar asi una atencidn eficiente a los clientes que
requieran el servicio.

. Funciones del puesto

. Despachar combustible a los vehiculos livianos y pesados.

. Elaborar factura de la venta de combustible.

. Revisar y Registrar correctamente la venta a crédito de los clientes
. Efectuar limpieza del &rea de trabajo.

. Realizar reporte de las ventas diarias, debidamente cuadradas.

. Respetar y hacer cumplir a los clientes las normas de seguridad en la zona de despacho de
combustible.

7. Todas las demas actividades asignadas por su jefe inmediato.
4. Instruccién formal y Experiencia requerida

OO IWINIFPIW

Nivel de Instruccion Bachillerato Culminado
Areas de conocimiento Ventas, Atencion al cliente
Afios de experiencia 1 afio

5. Competencias Conductuales
Trabajo en equipo

Orientacion a resultados

Orientacion de Servicio

6. Competencias Técnicas
Conocimiento y aplicacion de normas

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

La fundamentacion con bases teéricas del desarrollo organizacional y sus
factores de éxito para la innovacion empresarial, permite el logro de una sinergia
y fortalecimiento de una cultura y clima adecuados, para los miembros del
equipo que los comprometa, hacia el cumplimiento de las metas y objetivos de

la compafiia en base a su filosofia corporativa.

El andlisis de los resultados obtenidos mediante la investigacion realizada,
permitio el diagnostico empresarial de la gasolinera Yambo, con el conocimiento
de los elementos clave para el éxito de la empresa; que provean de la
informacion necesaria, para el disefio de planes de accién que exploten las
fortalezas, corrijan las debilidades, efectivicen las oportunidades y minimicen el
impacto de las amenazas, de tal forma, que se asegure la continuidad del

negocio.

Se concluye que, para el alcance de las metas y objetivos de la empresa, se
requiere de un equipo de trabajo comprometido, identificado con la organizacion
y orientado a la consecucion de resultados, para esto, es necesario y
fundamental, que las funciones de cada uno se encuentren detalladas de
acuerdo a su perfil y area, en la cual, se desempefian y cumplen con sus

actividades diarias.

La determinacion del disefio organizacional basado en los factores internos y
externos, ayuda al establecimiento de una estructura adecuada de la gasolinera
Yambo, con la constatacion de que las empresas administradas de forma
empirica, sin la implementacion de herramientas y técnicas de desarrollo
organizacional, gestion estratégica y por procesos, al igual que la ausencia de

las responsabilidades para cada cargo, cuentan con una desventaja frente a sus
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competidores, merma su capacidad de gestion, esto genera problemas de

comunicacion interna y por ende, se reduce el rendimiento organizacional.
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RECOMENDACIONES

e Se sugiere efectuar un plan de direccionamiento estratégico, con la finalidad de
orientar a la empresa hacia un camino alineado y sincronizado con su filosofia
corporativa, para asi generar una optimizacion de los procesos, incrementar el
rendimiento organizacional, disminuir los tiempos de gestion y maximizar sus

indicadores financieros.

e Serecomienda a los directivos de la institucion realizar un analisis periodico de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa para contar con
los insumos para el desarrollo de esquemas de benchmarking con sus principales
competidores, de tal forma, que sea posible disefar e implementar estrategias que
permitan mantenerla con una alta cuota de mercado, cubrir las necesidades de

sus clientes y lograr su fidelizacion.

e Se sugiere realizar una investigacion para determinar el programa de capacitacion
idéneo para el personal de la estacion de servicio, para evaluar su efectividad en

cuanto a mejora de la productividad del personal.

e Se recomienda llevar a cabo un plan estratégico de marketing con la finalidad de
posicionar mas en el mercado a la gasolinera en él, que se resalte la marca y la
relacion costo-calidad del producto, para asi incrementar las ventas y atraer mayor

cantidad de clientes.
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ANEXOS

Anexo 1 Cuestionario para encuesta Gasolinera Yambo

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DESARROLLO ORGANIZACIONAL COMO ESTRATEGIA DE INNOVACION EMPRESARIAL:

CASO GASOLINERA YAMBO

Encuesta dirigida a usuarios de los servicios y productos de la gasolinera

1 Género
Masculino Femenino Otro -
2 ¢Cudl es su edad?
18-25 26-35 36-40 D -
50
51-65 66 en adelante
3 ¢Cuentacon vehiculo propio?
Si No
4  ;Con qué frecuencia acude a una gasolinera Yambo?

o 2 veces por
Diario 1 vez por semana
semana
2 veces por
3 veces por semana 1 vez por mes
mes
3 veces por mes



¢ Qué tipo de combustible utiliza regularmente?

Diesel

Extra

105

Super

¢,Cual es el principal factor que prioriza al acudir ala gasolinera Yambo?

Precio del combustible

Calidad de las

instalaciones

Calidad del combustible

Servicios complementarios

Atencion del

personal

Facilidades de
acceso

¢, Considerando el factor de mayor importancia para usted, qué franquicia de Gasolinera

preferiria?

Petroecuador

Petréleos & Servicios

Otra

PDV S.A.

Terpel

Primax

Masgas

¢, Qué método de pago prefiere utilizar para pagar el consumo en la gasolinera Yambo?

Efectivo

Tarjeta de crédito o débito

Transferencia

electronica

¢, Qué servicio complementario le gustaria encontrar en la gasolinera Yambo?

Restaurante

Almacén de
lubricantes para

vehiculos

Cajero automético

Almacén de repuestos

para vehiculos

Farmacia

Tienda de ropa
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Almacén de productos
tecnoldgicos

Si Gasolinera Yambo incluyera el servicio complementario seleccionado en su anterior

respuesta ¢ Preferiria a Gasolinera Yambo sobre otras estaciones de servicio?

Si No




Anexo 2 Ficha de Observacién Gasolinera Yambo

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DESARROLLO ORGANIZACIONAL COMO ESTRATEGIA DE INNOVACION
EMPRESARIAL: CASO GASOLINERA YAMBO

Ficha de Observacion

Observador: Fecha:

Hora de inicio: Hora de fin:

DESCRIPCION Si

NO

1 | ¢Precio acorde con servicio ofrecido?

¢ El tiempo que toma en brindarse el servicio est4 acorde al

mercado?

¢ La distribucién de la estructura fisica de la gasolinera apoya al
servicio que se brinda al cliente?

¢ La estacién de servicios cuenta con material informativo de las

promociones de forma visible a los clientes?

¢, Los despachadores toman en cuenta las medidas de seguridad

al momento de brindar el servicio?

¢ El personal tiene los conocimientos suficientes para el 6ptimo

desempefio de sus funciones?

7 | ¢ El personal brinda el servicio de forma cortés?

¢,Los despachadores cuentan con habilidad para deshacer cuellos

de botella en el servicio?

¢, Cuentan con agilidad para brindar solucion a algun reclamo de

clientes?

10 ¢Implementan herramientas para entregar un mejor servicio a los
clientes?

107
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Anexo 3 Cuestionario para entrevista no estructurada Gasolinera Yambo
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DESARROLLO ORGANIZACIONAL COMO ESTRATEGIA DE INNOVACION EMPRESARIAL:
CASO GASOLINERA YAMBO

Entrevista dirigida a los empleados de la gasolinera

1. ¢Qué considera que dificulta el desempefio de sus labores en relacién ala atencion alos

clientes?

2. ¢Cudl es el mayor problema que ha tenido que sobrellevar en el ejercicio de sus

responsabilidades?

3. ¢Qué capacitaciones le gustaria recibir para el correcto desempefio de sus funciones?

4. Para usted ¢;qué se deberia cambiar o implementar en la estacién de servicios para

satisfacer las necesidades de los clientes?

5. ¢Qué estrategias estan implementando para satisfacer las necesidades de sus clientes?


asilva
Texto tecleado
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