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RESUMEN

La presente investigacion busca aportar al incremento de la rentabilidad financiera
mediante el disefio e implementacion de un Plan de Negocios para la Estacion de
Servicios GASPOCH de la ciudad de Riobamba para el periodo marzo 2013 — marzo
2014; en un mercado tan competitivo, donde las pequefias diferencias en la prestacion
de servicio se hace tan necesario, se presenta la necesidad que esta empresa cuente con
una herramienta que le permita ofrecer servicio de calidad para asegurar su clientela. En
este sentido en el marco tedrico para contar con informacién sobre la empresa
trabajamos en la construccion de sus antecedentes, fundamentacion cientifica en donde
nos apoyamos con aportes de expertos en el tema desde los posicionamientos
filosofico, epistemologico, psicoldgico y legal. EI método utilizado en la investigacion
es el exploratorio descriptivo, se trata de un estudio exposf facto porque se investiga
después de haber recibido el servicio los clientes, no se manipula variables, también nos
apoyamos en el método hipotético-deductivo el mismo que sirvid para seguir
sistematicamente el proceso investigativo, es decir a partir de la observacion directa del
problema y la sustentacion tedrica para posteriormente realizar la investigacion de
campo, esto es la aplicacion de las encuestas a clientes y empleados de la empresa,
ademas se recabo informacion de fuentes secundarias como estados financieros y luego
se desarrolldé la comprobacién de la hipdtesis planteada, para finalizar con las
conclusiones y recomendaciones. Entre las conclusiones mas relevantes se plantea la
necesidad de ofertar un servicio de calidad basado en la diversificacion de los servicios,
mejoramiento de la publicidad y del servicio que presta la empresa lo que permitird

fidelizar a los clientes y por ende mejorar su rentabilidad.
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INTRODUCCION

En el contexto actual una empresa para ser competitiva necesita ofrecer al mercado
bienes y servicios de calidad. Los clientes buscan rapidez en la atencion, seguridad,
amabilidad y precios bajos como elementos fundamentales a ser tomados en cuenta en

el momento de contratar o solicitar un servicio.

Por esta razon, las empresas para ser competitivas deben mantener cambios
permanentes en el servicio que prestan con la finalidad de satisfacer a los clientes para

mantener una empatia que nos permita fidelizar el mercado.

En este sentido para mantener una estabilidad las empresas deben poner cuidado en la
satisfaccion de los clientes, la misma que debe partir de sus necesidades, intereses y
motivaciones, proveyendo de un servicio de calidad en donde los empleados
demuestren amabilidad, responsabilidad y eficiencia, condiciones fundamentales en un

mundo tan exigente y competitivo.

La estacion de servicio GASPOCH de la ciudad de Riobamba en el poco tiempo de
funcionamiento en la venta de combustibles se ha esforzado por contar con normas,
reglas, pero no ha tomado en cuenta las percepciones y criterios de los clientes de tal

forma que la implementacion de mejoras respondan a sus requerimientos.

Por ello la necesidad de desarrollar un plan de negocios en donde se realice una
planificacion que permita por un lado la optimizacién de los recursos econémicos,
tecnoldgicos, humanos y por otro contar con criterios cientificos para realizar las
mejoras mas idoneas, que sobre todo sean coherentes y respondan a las necesidades de
los clientes para lograr su fidelizacion por ende una incidencia en la rentabilidad

financiera.

El presente trabajo de investigacidon estd compuesto por la fundamentacion filosofica
donde se destaca el paradigma critico propositivo, fundamentacion epistemologica

donde nos apoyamos en algunos autores expertos que orientan la presente

Xiv



investigacion, en la fundamentacion legal nos referimos al conjunto de normas,
reglamentos que se requieren para su funcionamiento, la fundamentacion tedrica abarca
las variables del tema de investigacion, en el marco metodoldgico abordamos el disefio,
tipo y métodos utilizados, el plan de negocio constituye la propuesta para el
mejoramiento de la rentabilidad de la Estacion de Servicio GASPOCH, luego se realiza
el andlisis y discusion de los resultados, posteriormente la comprobacion de la hipotesis

y finalmente presentamos las conclusiones y recomendaciones.
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JUSTIFICACION

El mundo moderno exige al sector productivo y financiero se adapten rdpidamente a los
cambios que se producen en el entorno, con una actitud proactiva que permita ser
visionarios del propio destino y capaces de tomar las decisiones mas adecuadas y

oportunas para enfrentar los nuevos retos.

El mantener una empresa competitiva trae consigo una gran responsabilidad, tanto en
su parte administrativa como en su operacién, fundamentalmente por la innovacién
permanente que se requiere para mantener el posicionamiento en el mercado,
brindando un producto y servicio de calidad de forma tal que pueda responder a las

necesidades e intereses de los clientes de forma oportuna y eficiente.

La justificacién de este tema de estudio radica en la consecucién y el logro del
mejoramiento de la rentabilidad financiera, una alta prestacion de servicios a la
sociedad de Riobamba y de la Provincia de Chimborazo; ello traducido en el
mejoramiento del expendio de combustibles, en cantidad, calidad y oportunidad, la
diversificacion de servicio y una mayor publicidad de los mismos. Para ello se hace
necesario la implementacion de estudios y verificacion de preferencias de los clientes y
el fortalecimiento de los procesos internos de la empresa, a efectos de alcanzar
resultados altamente eficientes y eficaces que en definitiva vayan en beneficio de los

consumidores y por ende del incremento de la rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES

En la provincia de Chimborazo contamos con una institucion a nivel superior con
mucho prestigio como es la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, que con el
objetivo de fortalecer las capacidades de sus profesionales especialmente de la Facultad
de Ingenieria de Administracion de Empresas considerd pertinente la creacion de una
empresa productiva que brinde un servicio especialmente al parque automotor de la

institucion, cuidad de Riobamba, provincia de Chimborazo y del pais en general.

El Honorable Consejo Politécnico, el 29 de Noviembre de 1983 en sesion ordinaria
con acta N° 37 resuelve la construccion de una Estacion de Servicio en la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo, para lo cual desde la F. de Administracion de
Empresas deben elaborar un proyecto sobre su funcionamiento y remitirlo al H. Consejo

Politécnico.

En el mes de Octubre de 1991 el H. Consejo Politécnico aprueba su creaciéon y
funcionamiento nominandole como una Unidad Productiva que debe ser administrada

desde la Facultad de Administracion de Empresas.

De parte del Director Nacional de Hidrocarburos dando trdmite a la solicitud presentada
desde la Escuela Superior Politécnica mediante oficio N° 91133-DSNH-DCT-91 el 7 de
Octubre de 1991, comunica que luego de haber verificado que cumplen con los

requerimientos y el marco legal aprueba el funcionamiento de la Estacion de Servicio.

El H. Consejo Politécnico, | 6 de Enero de 1992 decreta el Reglamento de la Unidad
Didactica de Comercializacion de Combustibles y Lubricantes de la ESPOCH, adjunta a

la F. de Administracion de Empresas.



Para iniciar su funcionamiento y cumplir con lo establecido en el marco legal y su

accionar se alinea a las siguientes leyes y reglamentos:

e Segun la Ley de Hidrocarburos;

e Segln el Reglamento de Establecimientos de Comercializacion de  Combustibles;

e Segln la Ley Organica de Administracién Financiera y Control,

e Segun la Ley Organica de la Contraloria General del Estado y su Reglamento;

e Segun el Estatuto Politécnico de la ESPOCH;

e Segun la Estructura Organico Funcional de la ESPOCH;

e Segln el Reglamento General de Bienes del Sector Publico;

e Segun el Manual General para el Control de los Activos Fijos del Sector Publico;

e Segln el Reglamento de Contrataciones de la ESPOCH;

e Segun las Normas Técnicas de Contabilidad emanadas por el Ministerio de
Economia y Finanzas; y Normas de Control Interno emitidas por la Contraloria
General del Estado.

1.2.1. Convenio con ENERGYGAS

Grafico N. 1. IENERGYGAS

ENERCYLAS
MOVIENDO AL PAIS

Fuente: Fotografia de la Estacion de Servicio GASPOCH

Elaborado por: Gabriel Avalos.

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo convienen celebrar el presente
convenio, por una parte, la compafiia ENERGYGAS, representada por el Ing. Anibal
Arturo Medina Carranco en calidad de Presidente Ejecutivo (E) y Representante Legal
de acuerdo al nombramiento que se afiade, a quien en adelante se le denominara “La

Comercializadora ENERGYGAS ”, PRESTATARIO vy, por otra el sefior Dr. Romeo
2



Raul Rodriguez Céardenas, Rector de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo,
“ESPOCH”, de acuerdo a la certificacion del 10 de Febrero del 2012 , que en adelante
se le denominara BENEFICIARIO 6 ESPOCH (ESPOCH, 2012).

Como puntos fundamentales del convenio contiene la vigencia de cinco afos a partir de
su suscripcion, la comercializadora ordenara la instalacion publicitaria en la Estacion de
Servicio para difundir la Imagen Comercial y las marcas de ENERGYGAS,
embanderando la Estacion de Servicio con los colores logotipos, rétulos luminosos
carteles o emblemas anunciadores de los productos comercializados por la distribuidora;
asi como también aceptar que la comercializadora tenga la facultad de retirar estos

instrumentos de difusion al terminar la vigencia del contrato (ESPOCH, 2012).
El costo que se genere por este concepto estara cubierto por la comercializadora. La E/S
debera respetar el precio de la venta al publico fijado por la comercializadora de

conformidad con las disposiciones estatales de existir, asi como de acatar las normas de
seguridad industrial determinadas por ENERGYGAS (ESPOCH, 2012).

1.1.2. Ubicacién

Gréfico N. 1. 2 Mapa de Riobamba

Fuente: PDOT Canton Riobamba
Elaborado por: Gabriel Avalos.



Gréafico N.1. 3 Ubicacién de la Estacién de Servicio GASPOCH.

Fuente: Fotografia de la Estacion de Servicio GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

La Estacion de Servicios GASPOCH, esta localizada en la Avenida Pedro Vicente
Maldonado y Av. 11 de Noviembre en propiedad de la Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo, cuenta con los requerimientos de acuerdo a la ARHC.

1.1.3. Infraestructura y Equipamiento

La Estacion de Servicios GASPOCH dispone de tres distribuidores de combustible para
diésel, para extra y diésel y para extra, stper y diésel, cada uno con distribuidores a los
dos lados; dispone de una infraestructura adecuada para brindar el servicio de despachos
de combustible y para el area administrativa, adicionalmente dispone de un cuarto de

maquinas, bodegas y baterias sanitarias para los empleados y los clientes.

De acuerdo a los requisitos de la ARCH dispone de un espacio de almacenamiento con
tres depositos construidos de hormigdn, espacios independientes entre cada deposito de
los combustibles, su almacenamientos se lo hace tomando en cuenta todas las
seguridades de acuerdo a la normativa del Ministerio de Minas y Petroleos (MMP),la
Direccién de Proteccion Ambiental Hidrocarburifera (DINAPAH), el control de la
Direccién Nacional de Hidrocarburos (DNH) y las disposiciones del Municipio de
Riobamba con la finalidad de evitar cualquier situacion que ponga en riesgo a los
clientes, empleados y ciudadania en general.



1.1.4.Operacion

ENERGYGAS es la empresa responsable del transporte de los combustibles hasta la
Estacion de Servicio GASPOCH para lo cual dispone de vehiculos adecuados de
acuerdo a los requerimientos de la norma vigente. La descarga de los combustibles se
realiza de acuerdo a las disposiciones contempladas en la Ley de Hidrocarburos se lo

deposita en el lugar dispuesto para este proceso.

“Las aguas grises y las aguas lluvias se descargan en la red publica de alcantarillado, las
aguas hidrocarburadas son recogidas por canaletas perimetrales y conducidas a la
trampa de grasas de combustible para su tratamiento y posteriormente evacuarlas al
alcantarillado y lavado de autos gratis” ( Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero, 2010).

1.1.5. Servicios Complementarios

La Estacion de Servicios GASPOCH dispone de servicios complementarios como son
aire, agua Yy parqueaderos, ademas realiza un manejo adecuado de los desechos sélidos,

cuenta con la sefalética correspondiente y publicidad.

1.2. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

1.2.1. Antecedentes de Investigaciones Anteriores.

Respecto de investigaciones anteriores, se puede indicar que existen pocas sobre plan
de negocios y su incidencia en la rentabilidad financiera, a través de las cuales se
pueden obtener conocimiento de los avances al respecto.

Un estudio en este sentido constituye la investigacion realizada por (Pacheco, 2012)
que tiene como objetivo la creacion, implementacion y funcionamiento de una
gasolinera. El estudio se divide en tres partes: un estudio introductorio, marco teérico y

la exposicion del plan de negocios. Se estudia el mercado en el que se determina la
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demanda y oferta del servicio para proyectarse al futuro; asi como la localizacion vy el
tamafio de acuerdo a las expectativas generadas de la demanda. Con la Ingenieria de
proyecto se detalla la infraestructura y el equipo a utilizarse. Se estudia la organizacion
y marco legal de la empresa, y, a partir de ahi, se realiza el estudio econémico en el que
se detallan los movimientos financieros. También se plantea la evaluacion del proyecto,
en el que se realiza el andlisis para el buen funcionamiento de la empresa. En la
investigacion de campo se determind el comportamiento del consumidor a través de la
aplicacion de una encuesta a toda la poblacion que dispone vehiculos en el canton. Los
resultados de la investigacion finalmente demuestran grandes ventajas econémicas para

ejecutar este proyecto. (Pacheco, 2012)

1.2.2. Fundamentacion Filosofica.

El disefio e implementacion de un Plan de Negocios para la Estacion de Servicios
GASPOCH de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo tiene la finalidad de
incrementar su rentabilidad, la misma que se sustenta en la necesidad de mejorar su

servicio para fidelizar su mercado a través de la calidad en el servicio.

Al respecto manifiesta que “la calidad es ofrecer a bajos costo, productos y servicios
que satisfagan a los clientes, implica un compromiso con la innovacién y mejora
continua” (Deming, 1986). Por otra parte “se describe a la calidad como la satisfaccion
del cliente, afirmando que este concepto supera y enriquece otros significados mas

tradicionales e insiste en su significado global” (Galgano, 1995).

En este sentido este trabajo de investigacion busca desarrollar un plan que permita
mejorar la situacion actual de la Estacion de Servicio GASPOCH e incrementar su
competitividad y rentabilidad de esta manera contribuir con el avance del sector y el

aporte al movimiento econémico de la ciudad y provincia.

Desde esta perspectiva se considera que en el futuro se cosechara grandes éxitos, que

conllevan al crecimiento empresarial y de todos quienes trabajan en los distintos



departamentos de la empresa ya que se sentiran motivados a seguir creciendo de forma
permanente.

El afan de la investigacion es desechar temores a la innovacion, ademas demostrar las
capacidades que le posibiliten a partir de sus recursos convertirse en una empresa con
valor agregado en sus servicios que satisfaga las necesidades y requerimientos del
mercado con efectividad y por ende mejorar su rentabilidad.

Por tanto se determina que la presente investigacion se baso en el “paradigma critico-
propositivo, con enfoque social-critico, ya que este se apoya en el hecho de que la vida
social es dialéctica, busca enfocarse desde la dinamica del cambio social” (Zemelman,
2005), identificando soluciones optimas y participativas con la comunidad involucrada

para desarrollar una propuesta realizable y fructifera.

1.2.3.Fundamentacion Epistemoldgica

Al referirnos al plan de negocios se expresa que es “una herramienta metodologica-
cientifica que le permite a un emprendedor o empresario poder evaluar la factibilidad,
los recursos, viabilidad y sostenibilidad de su idea de negocio” (Cifuentes, 2008).

Ademas afiade que se debe:

“Comenzar con el estudio de mercado donde se debe identificar el producto, sus
caracteristicas, el precio, la aceptacion del mismo y se calcula la demanda, se continua
con el estudio técnico donde se analiza la cadena de valor, la distribucion en
planta, los equipos, maquinarias y adecuacion para su produccion o prestacion del
servicio, prosigue con el estudio administrativo identificando la estructura, funciones y
perfiles, junto con el célculo de la mano de obra y por dltimo se realiza la evaluacion

econdmica y financiera para saber si es rentable y sostenible en el tiempo™.

Alvarez (2013) en su obra manifiesta que “un plan de negocios es una herramienta en
el cual se recogen los aspectos vinculados a un negocio, cuyo objetivo fundamental sera

considerar todos los factores que inciden en el mismo, pudiendo abarcar un plazo de



tiempo relativamente amplio”, es decir, desde que surge la idea hasta que se ha
materializado.

En este sentido su nivel de complejidad dependera de la magnitud del negocio, ademas
se debe tener en cuenta aspectos externos que influirdn sobre el mismo, tales como: las
caracteristicas del sector o rama en que se enmarca, las disposiciones, regulaciones o
reglamentaciones existentes que benefician u obstaculizan la entrada, los requerimientos

medio ambientales y regulaciones laborales, etc.

Como se puede observar los dos autores coinciden en que un plan de negocio es una
herramienta que permite que una idea se convierta en negocio, los métodos que van a
emplearse para alcanzar sus objetivos, constituyen aspectos fundamentales en un

mundo globalizado y competitivo.

Existen numerosos formatos y estructuras sugeridas por distintos autores en cuanto a lo
que debe contener un buen plan de negocios, incluso existe software para automatizar
el desarrollo de los mismos, en este sentido se considera que debe ser claramente
expuesto en el Plan: la oportunidad, contexto, riesgo y recompensa (Sahlman W. ,
1997).

El mismo autor indica que no es facil redactar un buen plan de negocios, principalmente
porque los emprendedores suelen ser demasiado optimistas. Es creencia generalizada
que los planes de negocios son utiles solo a operaciones industriales que requieren hacer

presentaciones a bancos, o conseguir dinero de inversionistas externos.

Por el contrario en el plan de negocios es indispensable para las empresas pequerias,
quizas méas importante que para las grandes empresas que invierten millones en
desarrollarlos, utilizando diversos expertos en variadas areas del conocimiento

empresarial.

Se ha dicho insistentemente que un plan de negocios es la herramienta mas poderosa

que puede utilizar una empresa con la actual economia de mercado globalizado.
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1.2.4. Fundamentacion Psicoldgica.

La Estacion de Servicio GASPOCH de la cuidad de Riobamba desarrolla sus
actividades de manera eficiente, seria basada en una organizacién de los procedimientos
para una correcta administracion de los recursos de la empresa, representando la base
esencial de la satisfaccion de los clientes. Stephen MR Covey manifiestan que “la
confianza se basa en la credibilidad personal, un directivo debe tener empoderamiento
de ser creible ante sus colaboradores y un nivel de compromiso que genere la confianza

organizacional” (Castellanos & Rodriguez, 2008)

1.2.5.Fundamentacion Legal

1.2.5.1. Personeria Legal

Mediante Decreto Ejecutivo 2024, publicado en del 1 de Noviembre de 2001, se

expidio:

“El Reglamento para la autorizacion de actividades de comercializacion de combustible,
de conformidad al Acuerdo Ministerial N° 347, la comercializadora establecera el precio
de venta al publico de los productos que suministre al Distribuidor. EI Distribuidor
pagaré a la Comercializadora por los combustibles que le suministre, el precio fijado por
ENERGYGAS para cada producto incrementado en el porcentaje convenido por cada
comercializadora, mismo que podra variar en forma porcentual en el caso de
incrementos o decrementos dispuestos por el Gobierno Nacional”. (Congreso Nacional,
2001) .

Es importante mencionar que combustibles abastecidos por ENERGYGAS estaran
reglamentados de acuerdo a las disposiciones de las normas INEN, de igual forma para
garantizar derechos se seguridad de la ciudadania la Direccion de Hidrocarburos obliga
a cumplir con las disposiciones legales, ademas la Direccion de Proteccion Ambiental
Hidrocarburifera verifica que la actividad comercial cuente con medidas de proteccion

al ambiente y por ende a la salud de la cuidad.
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1.2.5.2. Direccién Nacional de Hidrocarburos.

Para el funcionamiento de la Estacion de Servicio GASPOCH de la cuidad de
Riobamba es necesario referirnos a la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos y al
Caodigo Penal, emitida por la Asamblea Nacional mediante el reglamento a la ley 85
reformatoria a ley de hidrocarburos a través de la norma: Decreto Ejecutivo # 1036
Status: Vigente Publicado: Registro Oficial # 331 dado en la Presidencia del Ec. Rafael

Correa Delgado el mismo que considera:

“Que, mediante Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos y al Codigo Penal,
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 170 de 14 de septiembre del 2007,

se expidio las reformas a los articulos 77 y 78 de la Ley de Hidrocarburos;

Que, el articulo 4 de la referida ley, otorga a la Direccion Nacional de Hidrocarburos,

ejercer la accion coactiva para la recaudacion de sus propios créditos;

Que, es necesario reglamentar las disposiciones contenidas en los articulos 3, 4, 5y 6 de
la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos y al Cédigo Penal y el ejercicio de la
jurisdiccion coactiva para la falta de pago de las multas adeudadas a la Direccion

Nacional de Hidrocarburos; v,

Ademas manifiesta que en ejercicio de las atribuciones que le confieren los numerales 5
y 9 del articulo 171 de la Constitucién Politica de la Republica y el literal f) del articulo
11 del Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo de la Funcidén Ejecutiva.
Decreta: El siguiente Reglamento a la Ley 2007-85 Reformatoria a la Ley de

Hidrocarburos y al Cadigo Penal” (Asamblea Nacional, Julio, 5 del 2008).

Se considera importante también tener un acercamiento al marco legal vigente con la
finalidad de garantizar el servicio y seguridad en el funcionamiento de la empresa para
lo cual se nos apoyamos en la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos y al Codigo
Penal capitulo I en lo referente al Alcance y definiciones considera:
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“Art. 1.- Alcance del control.- Para los fines del control por parte de la Direccion
Nacional de Hidrocarburos, toda persona natural o juridica, autorizada a ejercer las
actividades de exploracion y/o explotacion, transporte y almacenamiento, refinacion y
comercializacion de hidrocarburos, suministrard informacion técnica y econémica sobre
las citadas actividades que realiza, en la forma y plazos que sefiale la Direccion
Nacional de Hidrocarburos.

Art. 2. Formas de control. El control se realizara mediante el analisis de la informacion
requerida a personas naturales y juridicas de derecho publico o privado sujetas al
control de la Direccién Nacional de Hidrocarburos por medio de inspecciones que se
cefiiran a los protocolos respectivos, evaluaciones, auditorias, utilizacion de sistemas
tecnoldgicos de integracion que garantizan la ubicacion automatica y envio de alertas y
verificacion de denuncias que contravengan la Ley de Hidrocarburos y sus reglamentos.
La Direccion Nacional de Hidrocarburos elaborara anualmente un programa regular de
control y un programa de control aleatorio, que sera ejecutado por el personal de la
Direccion Nacional de Hidrocarburos o por terceros, por delegacién, que podran ser
personas naturales o juridicas calificadas y registradas en la Direccion Nacional de
Hidrocarburos.

Art. 3.- Actividades sujetas a control.- La Direccién Nacional de Hidrocarburos

controlara a nivel nacional las siguientes actividades:

a) Cumplimiento de los contratos suscritos por el Estado Ecuatoriano para la

exploracién y/o explotacion de hidrocarburos que no produzcan efectos de caducidad,;
b) Cumplimiento de la Ley de Hidrocarburos, sus reglamentos y deméas normas
juridicas aplicables a la materia o a los contratos inherentes a la actividad

Hidrocarburifera;

c) Control de la calidad, precio y volumen de los derivados de hidrocarburos incluidos
el gas licuado de petrdleo y biocombustibles, y,
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d) Control de la integridad de los sellos de seguridad fijados por la Direccion Nacional
de Hidrocarburos.

Para estos propositos, se realizaran inspecciones, revisiones, evaluaciones, auditorias,
utilizacion de sistemas tecnoldgicos de integracion que garanticen la ubicacion
automatica y envio de alertas, verificacién de denuncias, tomas de muestras in situ del
producto, examenes técnicos, comprobacion de la integridad de los sellos de seguridad
colocados por la Direccion Nacional de Hidrocarburos y cualquier otro medio segun las
necesidades del control. Los responsables del control en el ejercicio de sus actividades
se identificaran con la credencial que los certifique como tales” (Asamblea Nacional,
Julio, 5 del 2008) .

También hacemos referencia al capitulo Il de la misma Ley Reformatoria a la Ley de
Hidrocarburos en donde se aborda los Art. del 17 y 18 relacionados con el control y

sancion que considera:

“Art. 17. Sancidn.- La Direccion Nacional de Hidrocarburos establecera las sanciones
de conformidad con los articulos 77 y 78 de la Ley de Hidrocarburos, para efectos de la

Aplicacion de las sancione se considerara:

3) Cuando los responsables de las irregularidades descritas en el numeral anterior sean
las comercializadoras de combustibles, incluido Gas Licuado de Petréleo (GLP) y

Biocombustibles, las multas seran multiplicadas por diez (10).

4) El que deliberada y maliciosamente rompiere los sellos de seguridad en los
surtidores de expendio de combustible o de cualquier forma alterare los sistemas
mecanicos, eléctricos o electronicos, con el objeto de disminuir las cantidades de

expendio, sera sancionado:

Primera vez: Con multa de hasta veinticinco (25) remuneraciones basicas

unificadas para los trabajadores en general.
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Segunda vez: Con multa de veinticinco (25) a cincuenta (50) remuneraciones basicas
unificadas para los trabajadores en general.
Tercera vez: Con multa desde cincuenta (50) a setenta y cinco (75) remuneraciones

béasicas unificadas para los trabajadores en general.

5) Se considera circunstancia agravante, que quien incurra en las infracciones
sefialadas en el numeral anterior, sea el propietario o el administrador responsable de

una estacion de servicio; en este caso las multas se duplicaran.

Art. 18.- Aplicacién.- Las sanciones se aplicaran de acuerdo a los siguientes criterios
de valoracion, segun la gravedad de la infraccién, negligencia, dafio producido, alcance
de la remediacion, volumen de ventas, perjuicio al Estado y al consumidor,
proporcionalidad, sin perjuicio de la obligacion de reparar el dafio correspondiente,
cuando sea del caso.

b) Combustibles liquidos derivados de hidrocarburos.- Para el expendio de los
combustibles liquidos derivados de hidrocarburos, las estaciones de servicio cumpliran
ademas de la normatividad Hidrocarburifera, los requisitos previstos en las Normas
Técnicas Ecuatorianas emitidas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion y de
acuerdo a lo establecido en la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, segun
corresponda; en caso de existir incumplimiento a las referidas normas, el Director
Nacional de Hidrocarburos, o su delegado, impondra su respectiva sancion de

conformidad con el numeral 2 del articulo 17 del presente reglamento.

Para el control de la calidad de los combustibles liquidos derivados de hidrocarburos,
el anadlisis de las muestras - testigo se realizaran en el laboratorio de la Direccion

Nacional de Hidrocarburos.

La contra muestra tomada en el sitio de control, sera almacenada en un recipiente de
vidrio de color ambar, que cumpla con la Norma Técnica ASTM D 4057-95 (2000), de
propiedad del sujeto de control, serd debidamente sellada y se mantendra en custodia

de la Direccion Nacional de Hidrocarburos; y, hasta el plazo de un mes el sujeto de
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control podra solicitar el analisis de la contra muestra, que podra realizarlo en los
laboratorios acreditados por el Organismo de Acreditacion Ecuatoriana (OAE), de
conformidad con lo determinado en la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, con
la presencia de funcionarios de la Direccion Nacional de Hidrocarburos, quienes en
caso de no estar presentes por causas imputables al sujeto de control se ratificara el
andlisis de la muestra testigo” (Asamblea Nacional, Julio, 5 del 2008).

1.2.5.3. Ministerio de Salud Publica

Para la comercializacion de combustible y lubricantes es necesario tomar en cuenta las
disposiciones que se emite a través Acuerdo Interministerial No. 0002385 entre los
Ministerios de Ministerio de Salud Pudblica, Ministerios de Recursos Naturales no
Renovables y Ministerio de Turismo en lo referente a las Estaciones para la venta de
combustibles y lubricantes deben acogerse a la normativa ecuatoriana vigente la misma

gue en una de sus consideraciones manifiesta:

“QUE, el articulo 2 del reglamento de prestaciones complementarias a los Usuarios de
los puntos de Venta de Combustibles, expedido con Decreto Ejecutivo No. 775
publicado en el Registro Oficial No. 458 de 30 de mayo del 2011, establece que el
Ministerio de salud Publica y la Agencia de Regulacion de Control Hidrocarburifero
expedirdn de manera conjunta las disposiciones y norma pertinente relacionadas a la
prestacion de servicios complementarios en los puntos de venta, como una parte
integrante de la provision de servicio publico de la comercializacién y distribucion de
combustibles, garantizando a nivel Nacional su obligatoriedad, accesibilidad, calidad,
funcionalidad y regularidad” (MSP, 2012)

Ademas manifiesta que:

“Las Estaciones de Servicio pueden realizar ademas las siguientes actividades: lavado,
engrase, cambios de aceite, afinado de motores, venta de accesorios, productos y
repuestos para vehiculos y cualquier otra actividad comercial que preste servicio al

automovilista, sin que interfiera el normal funcionamiento del establecimiento. Los
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establecimientos deberan contar con baterias sanitaras independientes para hombres y
mujeres, para el personal y para el publico y estaran dotados de inodoros y lavamanos;
provistos de los articulos necesarios para la higiene. Puede contar dentro de sus
instalaciones de un servicio de cafeteria, restaurante u otro negocio en un area especial”
(MSP, 2012).

De acuerdo al reglamento sustitutivo para otorgar permisos de Funcionamiento a los
Establecimientos sujetos a Vigilancia y control Sanitario del Ministerio de Salud
Publica considera que las Estaciones de Servicio deberan ademas disponer de las

siguientes condiciones sanitarias:

“Los patios serdn construidos de asfalto, hormigon, adoquines o bloques. Su
infraestructura estard construida preferentemente de hormigén armado o de cualquier
otro material anticombustible, que constara de las siguientes partes: bodegas, almacén,
y, area destinada a vivienda; el local de la vivienda debera ubicarse independientemente
y a una distancia de por lo menos 4 metros de la construccion del servicio; estos
establecimientos deberan contar con agua potable o al menos con agua segura, debiendo
poseer un tanque de reserva, cuya capacidad alcance 2000 litros como minimo. (MSP,
2014).

Ademas afiade que:

“Las aguas servidas de las Estaciones de Servicio seran vertidas al alcantarillado
municipal de existir este, de no existir alcantarillado publico, los propietarios acataran
disposiciones de la normativa legal vigente, se prohibe la acumulacion de basura en el
establecimiento, se dispondra de recipientes con tapa en un lugar visible para

acumulacion de residuos los que seran retirados frecuentemente.

Las Estaciones de Servicio que cuenten con bar y o restaurante dispondran ademas de

todos los servicios basicos” (MSP, 2014)
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1.2.5.4. Requisitos generales para permiso de funcionamiento

Para el funcionamiento de la Estacion de Servicio GASPOCH se toma en cuenta lo
estipulado en la Ordenanza 007-2012 de normas de arquitectura y urbanismo para el
Cantdn Riobamba, especificamente en el capitulo 4 en la seccion octava referente a las
estaciones de servicio, gasolineras y depdsitos de combustible del 17 de septiembre de

2012 que considera:

“Art. 273.- Objeto.- Los siguientes articulos de esta seccion a mas de las pertinentes de
la presente normativa, regularan los procesos de planificacién, construccion,
remodelacion y funcionamiento de las edificaciones destinadas a la comercializacion de

derivados de petroleo situadas dentro del Cantén Riobamba.

Art. 274.- Alcance.- Los establecimientos autorizados a operar en el pais en el campo
de la comercializacién de derivados de petréleo, que tengan como objeto el
almacenamiento, llenado, trasiego y envid o entrega a distribuidores, seran construidos
y adecuados de conformidad con la correspondiente Legislacion de Hidrocarburos, el
Reglamento Ambiental de operaciones hidrocarburificas en el Ecuador (Decreto 1215-
R.O. 265- 13/2,2000) y la presente Ordenanza municipal.” (GAD Riobamba, 2012)

1.2.5.5.Ministerio del Ambiente

Para el funcionamiento de la Estacion de servicio GASPOCH al ser considerada como
una actividad comercial y puede generar dafios al ambiente debe sujetarse a lo
estipulado en el Reglamento Ambiental de Actividades Hidrocarburiferas, en el Decreto
Ejecutivo 1215, Dr. Gustavo Noboa Bejarano Presidente Constitucional de la Republica

el mismo que considera:

“Que de conformidad con lo establecido en el Art. 1 de la Constitucion Politica de la
Republica del Ecuador, publicada en el Registro Oficial No. 1 del 11 de Agosto de
1998, el Ecuador es un Estado soberano, independiente, democratico, unitario,

descentralizado, pluricultural y multiétnico;
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Que el Art. 86 de la Carta Magna dispone que el Estado protegera el derecho de la
poblacion a vivir en un ambiente sano y ecoldgicamente equilibrado, que garantice un
desarrollo sustentable, por lo que declara de interés publico y que se regulara conforme
a la Ley la preservacion del medioambiente, la conservacion de los ecosistemas, la
biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, asi como la prevencion
de la contaminacién ambiental, la explotacidn sustentable de los recursos naturales y los
requisitos que deban cumplir las actividades publicas y privadas que puedan afectar al
medio ambiente” ( Registro oficial 265, 2001) ;

Ademas afade:

“Que en la Declaracion de Rio sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo de 1992 se
establecen los principios de que los Estados deberan promulgar leyes eficaces sobre el

medio ambiente;

Que la Ley de Hidrocarburos, en su Art. 31, literales s) y t), obliga a ENERGYGAS ,
sus contratistas 0 asociados en exploracion y explotacién de hidrocarburos, refinacion,
transporte y comercializacion, a ejecutar sus labores sin afectar negativamente a la
organizacion econdmica y social de la poblacién asentada en su area de accion, ni a los
recursos naturales renovables y no renovables locales; asi como conducir las
operaciones petroleras de acuerdo a las leyes y reglamentos de proteccion del medio
ambiente y de seguridad del pais” ( Registro oficial 265, 2001).

1.2.5.6. Requisitos para el informe ambiental anual.

Para cumplir con todos los requisitos para el funcionamiento de la Estacion de Servicios
GASPOCH se debe tomar en cuenta los requisitos para la elaboracion de informe anual

emitido por el Ministerio del Ambiente:

e Supervision de la comercializadora del mes de mayo y agosto.
o Certificado o factura de limpieza de tanques del presente afio

e Inspeccion técnica de tanques de almacenamiento de combustible
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Facturas u ordenes de trabajo del presente afio para el mantenimiento de equipo e
instalaciones (surtidores, bombas sumergibles, generador eléctrico, panel de control
eléctrico y sistema eléctrico).

Factura de recarga de extintores

Permiso de funcionamiento del ministerio de salud de la estacion de servicio
Carnets de salud de los empleados y resultados de Centro de Salud del Ministerio
de Salud Puablica.

Certificado de funcionamiento del cuerpo de bomberos.

Registro de uso de botiquin

Registro entrega/recepcion de uniformes

Acta de entrega de elementos de proteccion personal

Registro integrado de control de medio ambiente y seguridad industrial de la
comercializadora desde enero hasta diciembre.

Factura de compra del afio y hoja de datos de seguridad del material MSDS
(desengrasante biodegradable) y factura

Certificados y facturas de donaciones realizadas a la comunidad

Registro de entrega del Boletin Ambiental Anual a la comunidad aledafia.

1.2.5.7. Municipio de Riobamba

En importante para el funcionamiento de la empresa cumplir con las disposiciones

emitidas por el GAD del canton Riobamba que mediante Ordenanza No. 010-2001 El

llustre Concejo Cantonal De Riobamba considera:

“Que, mediante Ordenanza Municipal No. 5-97, el llustre Concejo Cantonal, aprob6 la

Ordenanza que reglamenta el uso del suelo en la ciudad de Riobamba; y

Que, mediante oficio No. 0383.2000, la Direccion de Planificacion determina que

técnicamente es procedente el cambio de uso del suelo en el sector P13-S4; y,

En el uso de las atribuciones que le confiere la Ley de Régimen Municipal” (GAD
canton Riobamba, 2001).
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La Ordenanza Municipal No. 5-97 que reglamenta el uso del suelo en la ciudad de
Riobamba contiene:

“SUBSECTOR P13S4 B: Cuyos linderos seran los siguientes: NORTE: Linea Férrea
(lindero Sector P13S4 A); SUR: Limite del Sector de planeamiento P13S4; ESTE:
Interseccion de la Linea Férrea y Sector P13S4; OESTE: Lindero Sector de
Planeamiento P13S6 y el Area: 25.21 Ha. UBICACION: Area de Influencia
Inmediata.” (GAD Cantén Riobamba, 2001)

Ademas expresa que:

“Instalacién Industrias pequefas y de tamafio medio que no generen contaminacion del
agua.

Produccion de servicios industriales tales como: Estaciones de servicio automotriz,
lavadoras, mecénicas y talleres de reparacion de vehiculos y maquinaria de todo tipo,
aserraderos, lavanderias de ropa, laminadoras, servicio de vulcanizadoras, reparacion de
baterias y generadores, etc.

Las estaciones de servicio automotriz, lavadoras y gasolineras, se ubicaran
exclusivamente en los predios adyacentes a las vias arteriales y siempre que se sujeten a
las normas de disefio y ocupacion especial que debera dictar la Municipalidad.
Terminales de transporte de carga por carreteras. Bodegas y silos, incluyendo aquellos
depdsitos de articulos y materiales inflamables o explosivos” (GAD Canton Riobamba,
2001).

También es importante hacer mencion que el GAD del Cantdon Riobamba en ejercicio
de sus funciones expide la ordenanza No. 001-2008 en donde considera que amparado
en el Art. 86, numeral 2, de la Constitucion de la Republica de Ecuador vigente declara
de interés publico la proteccion del ambiente y la prevencion de la contaminacién
ambiental y que la responsabilidad de los GAD de acuerdo a sus competencias tiene
como tarea garantizar el mejoramiento permanente de la calidad de vida de los
ciudadanos; expide la ordenanza del manejo ambientalmente adecuado de aceites

usados que considera:
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“Art. 1.- AMBITO Y COMPETENCIA. El ambito de aplicacion de esta Ordenanza,
comprende a la actividad realizada por personas naturales o juridicas (publicas, privadas
0 de economia mixta), que importen, fabriquen, comercialicen aceites lubricantes
minerales o sintéticos, grasas industriales y solventes hidrocarburadas; generen,
almacenen, transporten, usen o intervengan en cualquiera de las etapas de manejo de
aceites usados con base mineral o sintética y/o grasas lubricantes usadas, provenientes
del mantenimiento de todo tipo de maquinaria sea esta liviana o pesada y vehiculos
automotores, asi como los desechos adicionales que se generen en el canton Riobamba.

De la aplicacién de esta Ordenanza se encargara el Comisario Ambiental quien sera un

funcionario designado por el sefior Alcalde” (GAD Cantén Riobamba, 2008).

Como instrumento de la legislacion y administracion del GAD del Canton Riobamba de
acuerdo con la Ley de Régimen Municipal del Art. 381 al 386 se encuentra estipulado
el cobro de impuestos de patentes Municipales en donde se contempla los requisitos que
debe cumplirse para desarrollar una actividad econdémica en el canton Riobamba y
expide la ordenanza 017-2004 sobre la ordenanza que regula el cobro del derecho de
patente anual, que grava el ejercicio de toda actividad de orden econémico y que operen

dentro del cantén Riobamba la misma que considera:

“Art. 1.- El impuesto de patente anual se causa por la autorizacion que la Municipalidad
concede a una persona natural o juridica, para que pueda ejercer una actividad
comercial, industrial o de cualquier orden econdémico, previa inscripcion en el registro
que para el efecto mantendra el Departamento Municipal de Rentas.

La patente anual serd solicitada en los plazos que establece el Art. 383 de la Ley

Orgénica de Régimen Municipal” (Congreso Nacional, 2005).

1.2.5.8. Bomberos

Las gasolineras y estaciones de servicios para su funcionamiento deben cumplir con lo
estipulado en la Legislacion y Normativa Para La Gestion y uso del Suelo de cada

Municipalidad, ademas a lo estipulado en el registro Oficial en el Decreto 2982
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“Reglamento Ambiental para las operaciones Hidrocarburifera en el Ecuador” y acuerdo

Ministerial 347 del Ministerio de Energia y Minas.

1.2.5.9.Contraloria General del Estado

Un drgano importante que se debe tomar en cuenta para el funcionamiento de la
Estacion de Servicio GASPOCH constituye el acuerdo 039 de la Contraloria General
del Estado del 16 de noviembre del 2009 el mismo que considera:

“Que, los numerales 1 y 3 del articulo 212 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador, establecen como funcion de la Contraloria General del Estado, dirigir el
sistema de control administrativo que se compone de auditoria interna, auditoria externa
y del control interno de las entidades del sector publico y de las entidades privadas que
dispongan de recursos publicos; y, expedir la normativa para el cumplimiento de sus

funciones;

En el articulo 7 numeral 1 de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado,
faculta al Organismo Técnico de Control, considera expedir y actualizar las Normas de
Control Interno, que sirvan de marco basico para que las instituciones del Estado y sus
servidoras y servidores establezcan y pongan en funcionamiento su propio control

interno” (Contraloria General del Estado, 2009);

Esta institucion ademas de acuerdo con sus facultades de acuerdo a los Art. 212
numerales 1y 3 de la Constitucion del Ecuador y Art 7 numeral 1 y 95 de la Ley
Organica de la Contraloria General del Estado acuerdan emitir Normas de Control

Interno para las instituciones publicas y privadas que dispongan de recursos publicos.

De acuerdo a la normas de control interno en el “Art. 1.- Objetivo.- Las Normas de
Control Interno, que forman parte del presente acuerdo, tienen por objeto propiciar con
su aplicacion, el mejoramiento de los sistemas de control interno y la gestion pablica, en
relacion a la utilizacion de los recursos estatales y la consecucion de los objetivos
institucionales. Constituyen el marco que regula y garantiza las acciones de titulares,

servidoras y servidores de cada entidad u organismo segln su competencia y en funcion
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de la naturaleza juridica de la entidad para que desarrollen, expidan y apliquen los
controles internos que provean una seguridad razonable en salvaguarda de su

patrimonio” (Contraloria General del Estado, 2009).

Ademas en sus Art. 2. Hace referencia al Ambito en donde manifiesta que las “normas
de control interno se aplicaran en todas las entidades, organismos del sector publico y
personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos, a las que se
refiere el articulo 225 de la Constitucién de la Republica del Ecuador; Art. 3.-
Normativa complementaria.- Las unidades administrativas de la Contraloria General del
Estado, de acuerdo a su competencia funcional, propondrdn la normativa
complementaria necesaria para la regulacion de materias especializadas vinculadas al
control interno; Art. 4.- Difusion y capacitacion.- Las Direcciones de Investigacion
Técnica, Normativa y de Desarrollo Administrativo y la Direccion de Capacitacion de la
Contraloria General del Estado, serén responsables de la difusion y capacitacion en la
aplicacion de las Normas de Control Interno; Art. 5.- Actualizacion.- La Direccion de
Investigacion Técnica, Normativa y de Desarrollo Administrativo de la Contraloria
General del Estado, se encargard de la actualizacion y revision de la normativa de
control interno, en funcion a los cambios de los sistemas de informacion y las
sugerencias que se reciban por parte de las entidades, organismos del sector publico y
personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos” (Contraloria
General del Estado, 2009).

1.2.5.10. Servicio de Rentas Internas

1.2.3.10.1. Contribuyentes Especiales

De acuerdo al Sistema de Rentas Internas son considerados contribuyente Especial todo
aquel contribuyente (persona natural o sociedad), calificados formalmente como tal por
la Administracion Tributaria, que en mérito a su importancia econdmica definida en
parametros especiales, coadyuva a la recaudacion efectiva de los tributos, sujetandolo a
normas especiales con relacion al cumplimiento de sus deberes formales y pago de los

tributos. Ademaés afiade que el Servicio de Rentas Internas puede designar como
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"contribuyentes especiales” a determinados sujetos pasivos cuyas actividades se
consideren importantes para la Administracion Tributaria, por ejemplo, a efectos de
contar con informacién valiosa para la gestion de los tributos. (Servicio de Rentas
Internas, 2015)

Ademas expresa que la “Administracion Tributaria realiza procesos permanentes de
seleccion y exclusion de contribuyentes especiales, en los cuales considera,
respectivamente, a aquellos contribuyentes que cumplan con parametros establecidos de
acuerdo a sus transacciones reportadas en declaraciones y anexos; asi como también a
aquellos cuyo movimiento tributario se ha reducido y no ameritan mantener la calidad

de contribuyentes especiales” (Servicio de Rentas Internas, 2015)

En este sentido las obligaciones de los contribuyentes especiales de los contribuyentes
especiales de acuerdo al Servicio de Rentas Internas son declarar y pagar los impuestos
de acuerdo a la Ley a través del Internet'y presentar los anexos, informe de Precios de
Transferencia (para aquellos que presenten transacciones de mas de usd5°000.000) con
sus partes relacionadas domiciliadas en el exterior, en un ejercicio fiscal” (Servicio de
Rentas Internas, 2015).

Como se puede observar para logran el funcionamiento de la Estacién de Servicios
GASPOCH se requiere cumplir con toda la norma legal emitida por loa diferentes
ministerios con la finalidad de garantizar los derechos de los consumidores y también
facilitar el desarrollo de la empresa.

1.3. FUNDAMENTACION TEORICA.

1.3.1. Planes de negocios

La importancia de los planes de negocios para las organizaciones a nivel mundial se han

desarrollado en los ultimos tiempos, sobre en un mercado globalizado en donde la

competitividad es un requerimiento fundamental priorizando un buen precio, calidad en
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el producto, calidad en el servicio y satisfacer las necesidades, exigencias de los

clientes.

En este contexto las compafiias, empresas necesitan planear su negocio y tener una
vision del mismo a lo largo del tiempo y solo el plan de negocios permite aterrizar con

objetivos reales.

Un plan de negocios se denomina a un documento en el que se describe consideraciones
relacionadas con su inicio y su operacion futura (Longenercher, 2007). Afiade que es
una forma de pensar sobre el futuro del negocio: a donde ir, como ir rdpidamente o
como hacer durante el camino para disminuir la incertidumbre y los riesgos. Por otra
parte el plan de negocios es un instrumento fundamental para el éxito, el cual consiste
en una serie de actividades relacionadas entre si para el comienzo de una empresa,
convirtiéndose en una gruia que facilita la creacion o crecimiento de una empresa.
(Fleitman, 2000)

De acuerdo con lo que manifiestan los autores se puede observar que el plan de negocio
constituye el punto de partida para alcanzar el éxito de un negocio o empresa en donde
se debe tomar en cuenta estrategias en términos técnicos, econdémicos, tecnolégicos y
financieros, tanto a corto y mediano plazo haciendo una descripcion detallada de los
servicios y productos que se ofrecen, las oportunidades de mercados que poseen y como
estd dotado de recursos tangibles e intangibles que le permite determinada
competitividad y diferenciacion de la empresa entre otros competidores y aliados
(Gonzales, 2008).

En este contexto la empresa constituye el instrumento empleado para producir y poner a
disposicion del publico la mayor cantidad de bienes y servicios existentes en la
economia, para tratar de lograr su objetivo la empresa analiza del entorno los factores
que emplea en la produccién, tales como insumos, maquinaria y equipo, recurso
humano y capital financiero (Alcaraz R. , 2005). Por otro lado es importante que la

empresa identifique la vision, mision, objetivos y acciones que llevard a cabo para
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alcanzar las metas para lo cual se debe apoyar en la planeacion estratégica (Ansoff,
1993).

Como se puede observar el plan de negocio es una herramienta fundamental que
permite disminuir los riesgos y garantizar la rentabilidad asumida como una nocién que
se aplica a toda accion econémica en la que se movilizan medios materiales, humanos y
financieros con el fin de obtener ciertos resultados (Sanchez, 1998), ademas afiade que
su importancia viene dada porque, aun partiendo de la multiplicidad de objetivos a que
se enfrenta una empresa, basados unos en la rentabilidad o beneficio, otros en el
crecimiento, la estabilidad e incluso en el servicio a la colectividad, sin embargo en todo
analisis empresarial el centro de la discusion tiende a situarse en la polaridad entre
rentabilidad y seguridad o solvencia como variables fundamentales de toda actividad
econdmica.

Al referirnos al asunto de nuestra investigacion podemos manifestar que una estacion de
servicio puede ser considerada como una empresa que tuvo sus inicios en 1907 por la
empresa Standard oil of California conocida también como Chevron Texaco en la
cuidad de Seattle en el Estado Estadounidense de Washington, esta compafiia fue la que
comenzo a poner avisos con logos en las rutas, publicitando sus estaciones de servicio.
(Dawson, 2010). En nuestro pais la aplicacion de politicas estatales innovadoras busca
fomentar el espiritu empresarial, emprendedor capaz de crear fuentes de trabajo en

donde la calidad del servicio es muy importante.

Frente a la notable demanda de combustibles que presenta la  poblacion al
incrementarse el parque automotor de indole: industrial , comercial, escolar, ejecutivo,
empresarial, tanto publicos como privados, transporte particular, local e
interprovincial, liviano y pesado necesitan ser abastecidos por combustible, por esta

razon se han incrementado las estaciones de servicio.

Riobamba no es la excepcion y también cuenta con algunas estaciones de servicio y una
de ellas es la Estacion de Servicios GASPOCH que cuenta con una cultura de servicio
en donde lo primero es el cliente para el personal administrativo y operativo. Sin

embargo, existe la conciencia en la empresa que para mantenerse competitivos en el
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mercado es fundamental ofrecer un servicio de calidad. La definicion de calidad de los
servicios cuando la adecuacion la definen las expectativas de los clientes, la principal
ventaja de esta perspectiva es la dependencia de los consumidores que son, en ultima

instancia, los que hacen la valoracion final del servicio (Vallhonrat, 2005).

Apoyado en el autor antes mencionado, puedo expresar que es muy importante tener
conocimiento sobre las percepciones, necesidades e intereses de los clientes respecto al
servicio que se esta ofertando, con la finalidad que las mejoras o adecuaciones
realizadas en la empresa sean a satisfaccion de los clientes, en donde es muy importante
visibilizar las ventajas del servicio expresados en entrega inmediata, atencidén oportuna

y amable, diversificacion de servicios Yy calidad del producto ofrecido.

1.3.2. Etapas del plan de negocios

El emprendedor una vez identificada la idea sobre la cual elaborara el plan de negocios

debe tomar en cuenta las siguientes fases:

1.3.2.1.Estudio de mercado

La mercadotecnia se encarga del proceso de planear las actividades de la empresa en
relacion con el precio, la promocion, distribucion, y venta de bienes y servicios que
ofrece, asi como de la definicion del producto o servicio con base en las preferencias del
consumidor, de forma tal que permitan crear un intercambio (entre empresa y
consumidor) que satisfaga los objetivos delos clientes y de la propia organizacion.
(Alcaraz R. , 2006)

Las decisiones que se tomen en el &rea de mercadotecnia y en otras areas de la empresa
deben buscar la satisfaccion del cliente; para esto es necesario conocer las necesidades
del mismo y como pueden satisfacerse. La investigacion de merca do se utiliza como
una herramienta valiosa en la obtencion de esta informacion. El estudio de mercado

consiste en determinar la cantidad de bienes y/o servicios provenientes de una nueva
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unidad promotora que, en una cierta area geografica y bajo determinadas condiciones, la
comunidad estaria dispuesta a satisfacer sus necesidades. (Herrera, 2003).

En este sentido es importante realizar un estudio de la demanda, la oferta y el precio del
producto aunque en este caso esta fijado por el Estado, de forma que se pueda conocer a
los clientes, analizar si existen empresas similares, servicios o producto, requerimientos
de los clientes con la finalidad de satisfacer sus necesidades e intereses y mantener la

fidelidad de los mismos.

1.3.2.2. Estudio técnico

En esta etapa se realiza la planificacion del &rea de produccion segin El objetivo
central del analisis técnico es determinar si es posible lograr elaborar y vender el

producto o servicio con la calidad, cantidad y costo requerido.

Para ello es necesario identificar tecnologias, maquinarias, equipos, insumos, materias
primas, suministros, consumos unitarios, procesos, ordenamiento de procesos, recursos

humanos en cantidad y calidad, proveedores etcétera. (Garza, 2001)

1.3.2.2.1. Descripcion detallada del producto

La descripcidn del bien o servicio, desde el punto de vista técnico, tiene por objeto
establecer las caracteristicas fisicas y especificaciones que lo tipifican con exactitud y

que norman la produccion.
A partir de éstas, son posibles los requerimientos técnicos de las materias primas que se

utilizaran en la produccion del bien, asi como los procesos tecnologicos que se

utilizaran en la fabricacion.
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1.3.2.2.2. Localizacion optima de la planta.

Consiste en definir desde los enfoques macro y micro el establecimiento del espacio y la
dimensidn de la planta; es necesario definir en términos precisos donde producir (Baca,
2006)

1.3.2.2.3. Descripcion del proceso de produccion.

El diagrama de flujo del proceso de produccién es una secuencia de operaciones
expresada en forma gréfica (Baca, 2006)

1.3.3. Estudio administrativo

El objetivo central de este andlisis es definir las caracteristicas de la empresa, en cuanto
a estructura, funciones, perfiles de puestos, organizacion juridica, estilos de direccion,

politicas de administracion de personal entre los mas importantes. (Gonzéales, 2008)

1.3.3.1.  Planeacion estratégica.

Esta etapa consiste en realizar un analisis sobre la situacion presente y la que se espera a
futuro, determinar la direccion de la empresa y desarrollar medios para el
cumplimientos de la mision; pero en realidad se trata de un proceso sumamente
complejo que demanda un método sistematico para la identificacion y analisis de los
factores externos a la organizaciéon y su adecuacién a las capacidades de la empresa.
(Koontz & y Weihcrich,, 2008). En el proceso de la planeacion estratégica se definiran
los elementos béasicos que lo integran, estos son la misién, vision, objetivos, politicas,

estrategias y valores.

1.3.3.2. Estudio de impacto ambiental

El estudio ambiental es fundamental ya que con ello se puede medir el impacto en el

ambiente que puede ocasionar la implementacion del negocio, lo cual amerita la
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elaboracion de un plan de mitigacion de impacto ambiental ya que es un requerimiento

para que el negocio pueda funcionar.

1.3.3.3.  Estudio legal administrativo

Sin importar la empresa, se deben realizar una serie de tramites ante diferentes
instancias gubernamentales con la finalidad de conseguir los permisos, autorizaciones y

patentes necesarios de acuerdo a la naturaleza del negocio o empresa.

1.3.3.4. Estudio financiero

El estudio financiero constituye una parte fundamental del plan de negocios ya que nos
permite conocer si la empresa es rentable, esto significa que la inversion realizada esta
dando la ganancia esperada, es por ello que para emprender con un negocio es
fundamental contar con informacion para la toma de decisiones para el buen manejo de

la empresa.

En este sentido las Fuentes de financiamiento que toda empresa, publica o privada,
necesita (dinero) ya sea para realizar sus funciones actuales, aumentarlas, asi como para
el arranque de nuevos proyectos que requieran inversion. Cualquiera que sea el caso, los
medios por los cuales las personas fisicas 0 morales se hacen llegar recursos financieros
en su proceso de operacion, creacién o expansion, en lo interno o externo, a corto,
mediano y largo plazos, se le conocer como Fuentes de financiamiento (De la Torre y
Zamarron, 2002).

Otro elemento importantisimo son las inversiones en donde se debe cuantificar los
recursos econdmicos necesarios para la implementacion y puesta en funcionamiento la
empresa, y que constituyen el activo fijo o inversion fija, el activo diferido o inversién
diferida, y los recursos necesarios para que se realicen las funciones de produccion y

ventas, a los que generalmente se Ilama capital de trabajo.

29



Flujo de efectivo durante la operacion es necesario determinar y proyectar los
vollimenes de produccion y ventas, los ingresos y costos, los gastos de administracion y
mantenimiento, impuestos e incremento en el capital de trabajo. Es importante recordar
que si bien se debe tomar en cuenta la depreciacion y amortizacion de gastos para
efectos del calculo de impuestos, no forman parte del flujo de efectivo. (De la Torre &
Zamarron, 2002).

Tasa de interés real y nominal considerada como la ganancia que se obtiene por una
inversion en términos monetarios esta dada por la tasa de interés nominal; cuando dicha
ganancia se da con relacién al poder de compra, el rendimiento es la tasa de interés real
(De la Torre & Zamarron, 2002).

Plazo de recuperacion de una inversion es el tiempo requerido para obtener el monto
invertido. Este método consiste en establecer un periodo maximo para recuperar las
inversiones. El criterio de decision es aceptar aquellos proyectos cuya recuperacion se
realiza en un periodo menor al maximo establecido. EI método no toma en cuenta el
tiempo en que se dan los flujos de efectivo y el plazo de recuperacion no tiene en cuenta
el flujo de efectivo después que se recupera la inversion (De la Torre & Zamarron,
2002).

El indice de rendimiento constituye la razén costo - beneficio y significa la rentabilidad
a valor presente en relacion a la inversion. Su criterio de aceptacion es que el indice de

rentabilidad sea mayor a uno (De la Torre & Zamarron, 2002).

El valor presente neto es la cantidad que un inversionista podria pagar por una inversion
en exceso de su costo. El criterio de decision para aceptar una inversion utilizando el
VPN es aceptar todas las inversiones independientes cuyo VPN es igual o mayor que

cero y descartar aquellas cuyo VPN sea menor que cero (Baca, 2006).

Punto de equilibrio es aquel nivel en el cual los ingresos son iguales a los costos y
gastos, y por tanto desaparecen las perdidas y comienzan las utilidades o viceversa. Este

punto es una referencia importante ya que es un limite que influye para disefiar
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actividades que conduzcan a estar siempre arriba de €l o lo méas alejado posible, en el
lugar donde se obtiene mayor proporcion de utilidades (Baca, 2006).

1.3.4. Rentabilidad

La rentabilidad mide la eficiencia con la cual una empresa utiliza sus recursos
financieros, al respecto Gitman desde el punto de vista de la Administracion
Financiera, la rentabilidad es una medida que relaciona los rendimientos de la empresa
con las ventas, los activos o el capital. Esta medida permite evaluar las ganancias de la
empresa con respecto a un nivel dado de ventas, de activos o la inversion de los duefios.
La importancia de ésta medida radica en que para que una empresa sobreviva es
necesario producir utilidades. Por lo tanto, la rentabilidad estéa directamente relacionada
con el riesgo, si una empresa quiere aumentar su rentabilidad debe también aumentar el
riesgo y al contrario, si quiere disminuir el riesgo, debe disminuir la rentabilidad
(Gitman, 1992).

En este sentido la rentabilidad es una nocion que se aplica a toda accion econémica en
la que se movilizan unos medios, materiales, humanos y financieros con el fin de
obtener unos resultados, dependiendo de estos para juzgar la eficiencia de las acciones

realizadas.

El indice de rentabilidad sobre ventas mide la rentabilidad de una empresa con respecto
a las ventas que genera, cuya es:
Rentabilidad sobre ventas = (Utilidades / Ventas) x 100

La rentabilidad se mide en rentabilidad econémica y financiera:
La rentabilidad econdémica o de inversion es una medida, referida a un determinado
periodo de tiempo, del rendimiento de los activos de una empresa con independencia de

la financiacion de los mismaos.

La rentabilidad econdmica se establece como indicador basico para juzgar la eficiencia

en la gestion empresarial, pues es precisamente el comportamiento de los activos, con
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independencia de su financiacion, el que determina con caracter general que una
empresa sea 0 no rentable en términos econdmicos. Ademas, el no tener en cuenta la
forma en que han sido financiados los activos permitira determinar si una empresa no
rentable lo es por problemas en el desarrollo de su actividad econémica o por una

deficiente politica de financiacion.

En el caso de la rentabilidad econdmica, podemos multiplicar y dividir la formula por la
cifra de ventas (V), utilizamos la siguiente formula: RE = (V/AT)*(BE/V)

La rentabilidad financiera es considerada como aquel vinculo que existe entre el
beneficio econdbmico que se obtiene de determinada accion y los recursos que son
requeridos para la generacién de dicho beneficio. En otras palabras, puede entenderse a
la rentabilidad o “return on equity” en inglés (ROE), como el retorno que recibe un

accionista en una empresa por participar econdmicamente de la misma. (Gitman, 1992).

En toda actividad economica, negocio, empresa es necesaria la contemplacion de un
riesgo para la obtencion de una devolucion econdémica. Es, en definitiva rentable o no la
forma en que una empresa invierte fondos en determinadas operaciones para generar

ingresos a cambio, suele expresarse en un porcentaje de relacion.

La rentabilidad financiera se puede descomponer de la siguiente forma:

RF = (VIAT)*(BE/V)*(BAT/BE)*(AT/K)*(BN/BAT)
= RE * (BAT/BE)*(AT/K)*(BN/BAT)

Donde BAT es el beneficio antes de impuestos (BAT = BE — Intereses).
Hemos descompuesto la rentabilidad financiera en tres partes:

La rentabilidad econémica: RE = (V/AT)*(BE/V)

El efecto de apalancamiento financiero: (BAT/BE)*(AT/K).

El efecto fiscal: BN/BAT.
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1.3.5. Definicion de calidad

La fidelidad del cliente se basa en la calidad del servicio por tanto es delicado dar una
definicion ya que de acuerdo a las necesidades, requerimientos 0 expectativas del

cliente este concepto puede variar.

“La calidad es el conjunto de propiedades o caracteristicas que definen su actitud para

satisfacer necesidades establecidas” (Cifuentes, 2008).

En este sentido la calidad en general significa llegar a un estandar mas alto que
demanda de mejoras con la finalidad de ofertar un producto acorde a las exigencias de

un mercado competitivo para satisfacer a los clientes.

1.3.5.1.  Definiciones desde una perspectiva de usuario.

Desde esta perspectiva, la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios es una de
las principales areas de estudio del comportamiento de los consumidores y usuarios,
dado que el rendimiento de las organizaciones de servicios es valorado por las propias
personas que adquieren y/o utilizan estos bienes de consumo y/o servicios, por ello los
estudios de la calidad del servicio y de la satisfaccion de los consumidores y usuarios,
tienen en comun la importancia del punto de vista de los clientes al valorar el producto y
el servicio que proporciona la propia organizacion, para realizar una gestion adecuada
de la calidad es necesario conocer qué buscan las personas en su actividades de

consumo (Quintanilla, 2002).

Se puede observar entonces que las perspectivas de los usuarios del servicio es
fundamental para garantizar la calidad de un producto o servicio por lo cual es
necesario contar con informacién sobre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion
de los usuarios ya que ello nos permite realizar una valoracién real de los productos que

ofrecemos en la empresa.
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1.35.2. Definiciones desde una perspectiva de valor

Calidad como valor, se hace referencia al hecho de que no existe el mejor bien de
consumo o servicio en sentido absoluto, dependiendo de aspectos tales como precio,
accesibilidad, etc. Se puede definir como lo mejor para cada tipo de consumidor. En este
sentido, las organizaciones consideran una eficiencia interna y una efectividad externa,
es decir, deben analizar los costes que supone seguir unos criterios de calidad vy, al
mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los consumidores o usuarios, teniendo en
cuenta la dificultad existente en valorar estos elementos, ya que son dindmicos, varian
con el tiempo. Es dificil identificar qué caracteristicas son importantes para cada

consumidor. (Quintanilla, 2002)

Apoyados en esta definicion podemos manifestar que la calidad de un servicio se
evidencia cuan la empresa tiene la capacidad de superar las expectativas de los clientes,
lo que hace que la empresa se mantenga competitiva en el mercado y logra asegurare

incrementar los clientes.

En este sentido la estacion de servicio GASPOCH debe esforzarse por conocer las
expectativas de sus clientes con la finalidad de superarlas mediante la diversificacion
del servicio, trato amable, rapidez en la atencidn, calidad en el producto ofertado de tal
forma que los clientes se encuentren satisfechos con el servicio y no tengan la necesidad

de buscar alternativas en otras empresas que prestan servicios similares.

1.3.6. Como se construye la calidad en la empresa

La evolucion y crecimiento de una empresa se basa en la satisfaccion del cliente a través
de un servicio de calidad en este caso proponemos:

e Diversificacion de servicios

e Calidad del servicio ofrecido

e Publicidad
Segun (Deming, 1986) considera que los criterios para alcanzar la calidad son:

o Satisfaccion de las expectativas de los clientes.
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o Cumplimiento permanente de las normas.
Ademas afiade que el sistema de calidad es un conjunto de directrices, politicas y
requisitos que se deben satisfacer en una empresa con el fin de dar cumplimiento a los

estandares de calidad definidos o acordados con el cliente para un producto o servicio.

Esto significa que es necesario realizar todos los esfuerzos para construir la calidad en
una empresa de servicios, situacion que se evidencia en la retencion de clientes en base
a un mejoramiento constantemente, en especial en las empresas dedicadas a la entrega

de servicios.

En este sentido para la retencién de los clientes es importante mantener construir una
relacion de empatia, esto permitira conocer de cerca las necesidades de los clientes para

implementar mejoras en la atencion, en el servicio y en la calidad del producto.

Es importante visibilizar que un servicio deficiente para la empresa significa pérdida de
recursos y por ende disminucion en la rentabilidad, por ello es importante verificar que
invertir en el mejoramiento de la calidad del servicio significa para la empresa asegurar

el mercado.

Apoyados en el proceso de atencién al cliente propuesto por Evans y Lindsay (2000) y
luego de observar el proceso que se desarrolla en la Estacion de Servicios GASPOCH
en la prestacion del servicio de expendio de los combustibles podemos establecer

similitudes que se resume a continuacion:

Gréafico N. 1. 4 Proceso de atencion al cliente

FACTURA

DESPACHO DE »
INICIO ) SPACHO

COMBUSTIBLE

Fuente: Evans y Lindsay (2000) Ingenieria de servicio

Elaborado por: Gabriel Avalos.
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En el presente grafico podemos observar que el proceso inicia con el saludo al cliente el
momento en que llega a solicitar el servicio, luego el despachador procede a averiguar
cuél es la necesidad del cliente y despacha el combustible, posteriormente procede al

cobrar y entregar el vuelto si amerita y finamente elabora la factura y entrega al cliente.
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Gréafico N. 1. 5 Proceso de despacho Estacion de Servicios GASPOCH

DESPACHADOR: Inicia indicando donde
colocar el vehiculo

DESPACHADOR: Se acerca saludando
y solicita la llave de la tapa de la gasolina

cantidad que desea.

DESPACHADOR: Toma la manguera del dispensador

verificando que el dispensador este en cero

y averigua que tipo de combustible y la

CLIENTE: Entrega la llave dela tapa de la
gasolina o le abre automaticamente y
explica el tipo de combustible que desea y
la cantidad.

DESPACHADOR: Destapa el tanque de gasolina guardandose en el

overol el tapén, las llaves y despacha el combustible

DESPACHADOR: Digita la cantidad solicitada y coloca
la pistola en el tanque depdsito de gasolina

DESPACHADOR: Retira la pistola del depésito de
gasolina del vehiculo y acomoda la manguera en el
dispensador.

&

COMBUSTIBLE
Stper, extra,
diesel

—

DESPACHADOR: Procede a colocar el tapon de la
gasolina y entrega la llave o le pone seguro en el
caso de ser automatico

Recibe el dinero en efectivo

DESPACHADOR: Cuenta el dinero, CLIENTE: Recibe la llave y entrega la y entrega la factura

entrega el cambio si es necesario y se cantidad indicada firma la factura y la
despide recibe

Fuente: Observacion del investigador respecto al proceso de servicio en la Estacién de Servicios GASPOCH Elaborado por: Gabriel Avalos
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Todas las empresas para ser competitivas deben sujetarse a las demandas permanentes
de los clientes, a las necesidades de los clientes nuevos y a los requerimientos de los
clientes del mercado fidelizado, por estas razén la Estacion de Servicio GASPOCH
siente la necesidad de contar con plan de negocios basado en el que se considere la
naturaleza del servicio y como lo desarrollamos y esto depende de un involucramiento
de todo el personal ya que ello permitira identificar las mejores estrategias para un
mejoramiento permanente que para de la evaluacion del trabajo como un proceso de
desarrollo individual que incide en lo colectivo y se pueda asegurar con confianza “la
calidad soy yo” (DESEMPRE, S.A., 2000) evidenciado en la amabilidad,

responsabilidad y don de servicio.

Para obtener resultados satisfactorios y buscar calidad en fundamental evaluar las
percepciones de los clientes lo que permitira contar con informacion real para ir

mejorando el servicio, situacion que se expresa a continuacion mediante un gréafico:

Gréfico N. 1. 6 Calidad de servicio

‘ CALIDAD CONSUMO SATISFACCION

DISTINCION ‘ ELECCION

Fuente: DESEMPRE S. A. (2000).
Elaborado por: Gabriel Avalos

En este sentido estamos conscientes que el mejoramiento de la calidad de un producto
es mas viable que el mejoramiento del servicio ya que en este intervienen relaciones,
percepciones, motivaciones personales entre los empleados y los clientes, por esta razon
el mejoramiento del servicio constituye un proceso que involucra a todos los empleados
de la empresa en donde el objetivo de todos esta orientado satisfacer los requerimiento

de los clientes.

Por esta razon es fundamental cuidar del comportamiento de los empleados tanto

despachadores como administrativos al momento de brindar el servicio a los clientes ya
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que de ello depende el incremento o disminucion de los mismos. Por otro lado desde la
empresa para lograr que el servicio brindado sea de calidad debe tomar en cuenta que
sus empleados se encuentren motivados, tengan aspiraciones que ello se transmite en el
servicio al cliente, por tal razon es fundamental que la empresa tenga incentivos para el
desarrollo profesional de sus empleados como una estrategia para ofertar un servicio de

calidad, asegurar la fidelidad de los clientes e incrementar su rentabilidad financiera.

Una de la estrategias para mantener la motivacion de los empleados es la capacitacion
de manera continua y permanente lo que con la finalidad fortalecer sus capacidades que
lo que incide en la calidad de servicio. EI ser amable, simpatico, agradable deben ser
criterios que nos permitan asegurar la calidad del servicio sin olvidar que todos los
esfuerzos deben estar concentrados en satisfacer sus necesidades.

Frente a esta realidad la Estacion de Servicio GASPOCH para mantenerse competitiva
en el mercado debe contar con un plan de negocios que le permita tener criterios para la
implementacién de estrategias para mejorar el servicio a través de su diversificacion,
una mayor publicidad de sus productos apoyado por una administracion visionaria que

asuma como un desafio permanente la satisfaccion de los clientes.

La limitada diversificacion de servicios en la Estacion de servicios GASPOCH ha
incidido en la fidelidad e incremento de los clientes ya que estara en capacidad de
complementar los servicios mediante la implementacién de un Minimarket y venta de
lubricantes y a esto sumado el compromiso del personal a brindar un servicio de

calidad.

Los requerimientos de los clientes no deben ser asumidos como estaticos segun Losada
y Rodriguez (2007) manifiestan “lo que ha originado el concepto de calidad de servicio
percibida es que en los servicios se requiere una activa interaccion entre el comprador y
el proveedor” (Diaz & Pons, 2009).

En este sentido se puede manifestar que la calidad del servicio tiene como finalidad

satisfacer las necesidades, requerimientos, expectativas de los clientes y para ello se
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requiere tomar que estos requerimientos se encuentran en permanente cambio y la

empresa debe estar preparada para asumirlos con eficiencia.

1.3.7. Elementos del servicio de calidad.

El administrador de la empresa debe tomar en cuenta que para fidelizar el mercado
debe ofrecer un servicio oportuno, répido, evitas situaciones de reclamos y en caso de
darse contar con procedimientos que permita solucionar de forma inmediata con la
finalidad de evitar malestar en los clientes por el contrario es fundamental y positivo

superar las expectativas de los clientes.

En este sentido hemos tomado en cuenta aspectos fundamentales e importantes para
lograr entregar un servicio de calidad con la finalidad de dia a dia ir construyendo una

cultura de servicio en la institucion y alcanzar sus objetivos.

Grafico N. 1. 7 Elementos del servicio de calidad

INVESTIGACION
DEL MERCADO Y
LOS CLIENTES

EVALUACION, | FORMULACION DE

SERVICIO DE
ESTRATEGIAS

MEDICION Y
ClO CALIDAD

RETROALIMENTA

MEJORAMIENTO EDUCACION

DEL PROCESO CAPACITACION
COMUNICACION

Elaborado por: Gabriel Avalos

Fuente: Evans y Lindsay. (2000). Ingenieria de Servicios.
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1.3.7.1.Cultura de servicio.

Uno de los paradigmas que normalmente encontramos cuando hablamos de servicio al
cliente tiene que ver con una concepcion reduccionista que consiste en pensar que el

éxito de un buen servicio al cliente se circunscribe al prestador del servicio.

El servicio al cliente, como cultura empresarial, aborda entonces varias dimensiones
complementarias que establecen una balanza sobre la cual cada uno de sus componentes
tiene el mismo peso, en este sentido la libreta de calificaciones del cliente tiene cinco
grandes asignaturas sobre las cuales la empresa debe invertir sus mejores esfuerzos con
el fin de ofrecerle al cliente una verdadera experiencia que vaya mas alld de sus

expectativas (Cifuentes, 2008).

En este sentido una cultura de servicio busca incidir en la gente para comportarse y
relacionarse con métodos que se basen en “el cliente primero”, esto significa que
distinguen la motivacion del servicio para logra una alta en la prestacion de servicios.
En una empresa, negocio o compafia es fundamental poner énfasis en el rol que
cumplen los admiradores de todos los departamentos ya que son quienes orientan el
quehacer de la empresa para garantizar un producto de calidad y por ende servicio
eficiente.

Desde esta perspectiva el servicio de calidad constituye una estrategia para mantenerse
competitivo en el mercado el mismo que se manifiesta en productos palpables, sumado
a las actitudes que demuestren los empleados en el momento de brindar el servicio
constituiran factores importantes para asegurar el incremento de clientes y por ende

mejorar la rentabilidad de la empresa.

1.3.8. Modelo de la calidad de los servicios.

En la busqueda para desarrollar herramientas analiticas que midieran la calidad del

servicio, surgio, en 1985, uno de los primeros trabajos en el tema, denominado
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SERVQUAL (Service Quality), desarrollado por los investigadores del area de
marketing, los profesores Parasuraman, Berry y Zeithaml (Zamudio, 2005) .

Es importante mencionar que “el modelo del SERVIQUAL se fundamenta en la
premisa de que todos los usuarios de servicios poseen una expectativa de calidad del
servicio que se les oferta. La diferencia entre la expectativa y la percepcion es
denominada gap (falla), en la cual reside la oportunidad para la mejoria del servicio”
(Zamudio, 2005). Ademas anaden que “después de afios de refinamiento de su escala,
el SERVQUAL utiliza actualmente cinco dimensiones de abordajes, destinados a medir
la diferencia entre la expectativa del usuario y la satisfaccion con el servicio
usufructuado” (Zamudio, 2005).

“El modelo SERVQUAL plantea cinco dimensiones: Tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia el mismo que se resume en la tabla

1.11” (Schiffman & Lazar, 2001), presentada a continuacion:

Cuadro N.1 1 Dimensiones del modelo SERVQUAL

Tangibilidad 'Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y material para comunicaciones.

Confiabilidad Capacidad para brindar el servicio prometido en

forma precisa y digna de confianza.

Capacidad de respuesta Buena disposicién para ayudar a los clientes para

proporcionarles un servicio expedito

Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados asi
como su capacidad para transmitir seguridad y

confianza

Empatia Cuidado y atencion individualizada que la

empresa proporciona a sus clientes.

Elaborado: Gabriel Avalos
Fuente: (Schiffman & Lazar, 2001)
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Para abordar estas cinco dimensiones del modelo SERVQUAL adaptada al servicio que

presta la Estacion de Servicio GASPOCH nos apoyamos en lo que expresan (Schiffman

& Lazar, 2001) el mismo que desarrollamos a continuacion :

Dimension 1 hace referencia a los elementos tangibles los mismos que son:

La infraestructura es moderna y presta facilidades a los clientes lo que asegura su
fidelidad de acuerdo a las seguridades de la Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifera (ARCH).

Los equipos son modernos de alta tecnologia lo que permite brindar una atencién
con rapidez.

Los despachadores poseen uniformes acorde a la naturaleza de su trabajo.

Se cuenta con rotulacion y sefialética para facilitar la orientacidn de los clientes.

En la dimension 2 se refiere a la fiabilidad lo que se evidencia en la atencion amable,

oportuna y rapida y cuando se presentan reclamos lo resuelven con rapidez,

La dimension 3 se basa en la capacidad de respuesta lo que esta muy relacionado con:

Predisposicion y mixtica de los empleados tanto administrativos como operativo al
momento de brindar el servicio a los clientes

En el servicio es fundamental que los empleados comuniquen del proceso de
atencion a los clientes.

Se brinda una atencion eficiente y rapida lo que permito ganar tiempo a los clientes
Los empleados de la Estacion de Servicio GASPOCH brindan ayuda y responden

las inquietudes de los usuarios del servicio.

La dimension 4 se refiere a la seguridad que se brinda en la empresa lo que se expresa

en.

En la atencidn, destrezas y conocimiento que los empleados brindan a los clientes

lo que transmite confianza y credibilidad en el servicio.
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Ofrecer por parte de la empresa seguridad en el momento que realizan los pagos por
el servicio recibido lo que hace que los clientes se sientan tranquilos, protegidos y
seguros.
El servicio que brinda la empresa es siempre amigable y respetuoso con los
clientes.
La preparacion y conocimientos de los empleados evidencia la capacidad que ellos

tienen para dar respuesta a las interrogantes de los clientes.

La dimension 5 hace referencia a la empatia que se debe generar en la prestacion del

servicio lo que se demuestra en:

La atencion que brindan los empleados a los clientes es de forma personalizada.

Los horarios de la empresa estan acordes a las necesidades de los clientes..

Los empleados siempre estan preocupados de responder a los intereses de los
clientes.

La capacidad de la empresa le permite identificar las necesidades y requerimientos
de los clientes.

Los empleados se encuentran capacitados en caso de generarse un siniestro los cual
genera seguridad para el usuario de acuerdo a las exigencias de la Agencia de

Regulacion y Control Hidrocarburifera (ARCH).
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CAPITULO II

2. METODOLOGIA

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de la investigacion se realizd sin alterar las variables ya que es una
investigacion no experimental, se trata de un estudio expost-facto ya que el fendGmeno es
investigado luego de que se dio el efecto del servicio en los clientes por tal razén es
resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos. De hecho,
no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los

sujetos son observados en su ambiente natural, en su realidad.

Se determino de los productos que pueden servir de apoyo para las actividades en sus
niveles de productividad mediante la aplicacion del disefio de investigacién transversal
puesto que la recoleccion de datos e informacion requerida para la investigacion y asi

podremos describir las variables y su interrelacion cuando sean aplicadas.

Ademas es de caracter documental por la informacion requerida ha sido tomada de
fuentes secundarias como libros, articulos cientificos y de campo porque la obtencion de

datos de realiz6 en la Estacion de Servicio GASPOCH.

2.2. TIPO DE INVESTIGACION

Se trata de una investigacion descriptiva en donde su objetivo principal es incidir en la
rentabilidad para lo cual se requiere conocer los niveles de satisfaccion de los clientes
de la “Estacion de servicios GASPOCH?”, se aplicé una encuesta a los clientes con la
finalidad de conocer sus percepciones en relacion al servicio que brinda la empresa y
una encuesta a los empleados puesto para realizar el Plan de negocios obtendremos de
manera descriptiva los procedimientos para incidir de manera importante en las

actividades a desarrollar e incrementar la rentabilidad financiera de la misma.
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De igual forma es una investigacion exploratoria ya que se ha requerido considerar
estudios, documentos y evidencias para determinar ciertas tendencias y sus posibles

relacionamientos en lo posterior.

Ademas nos apoyamos en la investigacion cuantitativa con la finalidad de
Correlacionar, las variables y la generalizacion de resultados a través de una muestra

para hacer inferencias a todos los clientes de la Estacion de servicios GASPOCH.

2.3. METODOS DE INVESTIGACION

Un método es una serie de pasos, una camino a seguir para alcanzar una meta, los
métodos empleados en esta investigacion el método deductivo — inductivo ya que se
tomara como referencia casos para poder generalizar; inductivo ya que nos apoyamos en

tendencias mundiales de comercio y las considerarlas en el disefio del plan.

También nos hemos apoyado en el método hipotético-deductivo, que nos permite
apoyarnos en la observacién de fendmeno a ser estudiado, su explicacion a través de la

hipétesis la misma que luego es comprobada.

El método cuantitativo yos va a permitir estudiar de forma cuantitativa la satisfaccion de
los clientes respecto a la calidad del servicio brindado por la “Estacion de servicio
GASPOCH”.

La observacion también se apoyd en el método a traves del cual nos permitid fijar la
atencion detenidamente para asimilar en detalle la naturaleza investigada, su conjunto
de datos, hechos y fendmenos relacionados con las acciones de productividad de la
estacion de servicio. La observacién es un elemento fundamental de todo proceso

investigativo; en ella nos apoyaremos para obtener el mayor nimero de datos.
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2.4.  TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECLECCION DE DATOS

2.4.1. Encuesta

Para la presente investigacion se aplicd una entrevista a los clientes para conocer su
satisfaccion sobre el servicio de la Estacion de servicio durante tres meses que duré la
etapa de levantamiento de la informacidn y una encuesta a los empleados de la empresa
para identificar sus percepciones sobre su satisfaccion como empleados y sus aportes

para el mejoramiento del servicio.

2.4.2. Investigacion de campo

La “Estacion de servicio GASPOCH?” nos sirvio de Fuente de informacion para recoger
directamente los datos de las conductas observadas y solicitar informacion bibliografica
contable lo que nos permitié evaluar la incidencia de las actividades de productividad
de la estacion de servicio como base para formular las alternativas de cambio que

beneficien a la misma.

2.4.3. Observacion

En la observacién se revisd los procesos que forman parte de funcionamiento de la
“Estacion de servicios GASPOCH” asi como los documentos con la finalidad de
obtener informacién que nos facilite platear posibilidades de mejoramiento del servicio

y asegurar la fidelidad e incremento de clientes.

2.4.4. Investigacion bibliogréfica

Esta etapa constituyo la revision minuciosa de la informacion de Fuentes secundarias
con la finalidad de contar con la informacion necesaria para asumir una posicion
epistemoldgica que nos permita orientar el trabajo de investigacion y tener una visién
global para la estructuracién de la propuesta de mejoramiento del servicio asi como el

sustento cientifico.
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2.5.  POBLACION Y MUESTRA

2.5.1. Poblacion

La poblacion sujeta a estudio la conforma los clientes de la “Estacion de Servicio
GASPOCH?” que acudieron en el periodo de marzo de del 2013 a marzo del 2014, a
través de una proyeccion que se realiza con una toma de datos en un periodo de tres
meses analizando en tres momentos, dias ordinarios, fines de semana y feriados, siendo

el promedio afluencia de clientes diario de 295.

2.5.2. Muestra

Para muestra ha sido tomada del universo que constituye la proyeccion de la afluencia

diaria de clientes para el periodo de estudio:

Cuadro N.2. 1 Calculo de la Muestra

Afluencia diaria (clientes) 295
Periodo de estudio (dias) 360
Universo (Proyeccion de la poblacion) 106200

Elaborado por: Gabriel Avalos.

N*(P*Q)

n=
(n-D*( )"+ P*Q

Donde:

n = Tamario de la muestra.

N = Universo

PQ = Constante de varianza (0.250)
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m
I

Margen de error (0.09)

Constante de correccion del error (2).

A
I

~ 106200* (0,25)
(106.200—1) * (0,002025+ 0,25

n = 123 encuestas

2.6. PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.

El procedimiento utilizado para el analisis de la informacion de las respuestas de las
encuestas aplicadas a clientes y empleados de la Estacion de Servicios GASPOCH se
realizara mediante tablas resumen en Excel de las preguntas que tengan las mismas
opciones de respuestas, luego de cada pregunta con su respuesta se elaborara el analisis
e interpretacion de las respuestas tanto de los clientes como de los empleados Yy
finalmente para una mayor comprension seran representados mediante graficos en

pastel.

Con la informacion de los estados financieros se realizard andlisis horizontal, se
determinara la variacion absoluta y relativa; se obtendran los indicadores de liquidez
para verificar la capacidad de la empresa a corto plazo para afrontar sus obligaciones; el
indicador de solvencia se utilizara para establecer el porcentaje de participacion de los
acreedores dentro de la empresa; el indicador de rentabilidad nos ayudara a establecer
las ventas generadas y las utilidades netas, informacion que serd utilizada para

establecer el rendimiento de la “Estacion de Servicios GASPOCH”.

El modelo matematico es un prondstico financiero con los datos historicos de las ventas
que nos va a permitir conocer la tendencia de crecimiento y su incidencia en la

rentabilidad por volumen de ventas, mas cliente, mas servicios.
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2.7. HIPOTESIS

2.7.1. Hipdtesis General

o La implementacién de un plan de negocio mejorara la calidad de servicio y la
rentabilidad financiera de la Estacion de servicio de la GASPOCH.

2.7.2. Hipotesis Especifica

e La diversificacion del servicio de la Estacion de servicio GASPOCH incide en la
satisfaccion de los clientes

e La calidad del servicio en la Estacién de Servicios GASPOCH influye en la
fidelidad e incremento de los clientes

e El incremento de servicios aumenta la rentabilidad en la Estacion de Servicios
GASPOCH.
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CAPITULO IlI

3. LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS

3.1.TEMA

Disefio e implementacion de un plan de negocios en la Estacion de servicios GASPOCH
y su incidencia en la rentabilidad financiera para el periodo de marzo 2013 a marzo
2014.

3.2. PRESENTACION

La aplicacion del plan de negocios para la “Estacion de Servicio GASPOCH”, es
fundamental importancia ya que permite optimizar los recursos econémicos financiero
de la empresa y poder mejorar el grado de aceptacion que tienen la empresa en la cuidad
de Riobamba. El plan de negocios facilitara el control de los procesos debido a que se
contara con estrategias para el mejoramiento del servicio para con los clientes de la
empresa, mediante la diversificacién de los servicios. La utilizacion correcta de los
recursos financieros y el contar con estrategias lo que permitira tener un crecimiento
financiero que se observara al final del ejercicio fiscal, demostrando eficiencia y
eficacia en la prestacion del servicio, asegurar la fidelidad de los clientes y ser mas

competitivos en el mercado.

3.2. OBJETIVOS

3.2.1. OBJETIVO GENERAL

Generar un plan de negocios con la finalidad de mejorar el servicio e incrementar la

rentabilidad financiera de la Estacion de servicio GASPOCH.
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3.2.2. OBJETIVO ESPECIFICO

e Promover la diversificacion del servicio de la Estacion de servicio GASPOCH para
incrementar la satisfaccion de los clientes.

e Mejorar la calidad del servicio en la Estacion de Servicios GASPOCH para
asegurar la fidelidad de los clientes.

e Incrementar la rentabilidad a través de la diversificacion de productos y servicios de
Estacion de Servicios GASPOCH.

3.4. FUNDAMENTACION

3.4.1. Fundamentacion epistemoldgica

Al referirnos al Plan de negocios (Cifuentes, 2008) en su articulo cientifico expresa que
es “una herramienta metodologica-cientifica que le permite a un emprendedor o
empresario poder evaluar la factibilidad, los recursos, viabilidad y sostenibilidad de
su idea de negocio”. Ademas afade que se debe “comenzar con el estudio de mercado
donde se debe identificar el producto, sus caracteristicas, el precio, la aceptacion del
mismo y se calcula la demanda del mismo, se continua con el estudio técnico donde
se analiza la cadena de valor, la distribucién en planta, los equipos, maquinarias y
adecuacion para su produccidén o prestacion del servicio, prosigue con el estudio
administrativo identificando la estructura, funciones y perfiles, junto con el célculo de
la mano de obra y por ultimo se realiza la evaluacién econdémica y financiera para saber

si es rentable y sostenible en el tiempo™.

3.5. CONTENIDO

El disefio de un plan de negocios en la Estacién de servicios GASPOCH y su incidencia
en la rentabilidad financiera para el periodo de marzo 2013 a marzo 2014 mediante la
diversificacion y mejoramiento del servicio, mayor publicidad para asegurar la

fidelidad de los clientes. El contenido de la guia es el siguiente:
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CAPITULO IV

4.

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Encuesta dirigida a los clientes de la "Estacion de Servicios GASPOCH"

Resumen de resultados

Cuadro N.4. 1 Satisfaccion de los clientes

EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS

No.

Buena

Regular

Mala

TOTAL

Pregunta
g F

%

F

%

%

TOTAL

%

Considera usted que la
calidad del servicio de
la estacion  de
GASPOCH es:

32

26

70

57

21

17

123

100

Considera usted que la
atencion de los
despachadores de la| 46
estacion de  GASPOCH
es:

37

67

54

10

123

100

Considera que es de
calidad los combustibles
expendidos en la| 102
estacion de servicios
GASPOCH

83

12

10

123

100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 2 Informacion sobre servicios

Sl NO TOTAL
No. Pregunta
F % F % | TOTAL %
Recibié informacion de los
5 servicios a_d,|<:|onales que br_ln_da 51 M 72 59 123 100
la estacion de servicios
GASPOCH
Considera que la cantidad de
4. gasolina  que recibe es| 117 95 6 5 123 100
completa:
6. |Paratanquearsuvehiculo Usted| 54 | 55 | g4 | g | 123 | 100
recibe algun servicio adicional.

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos
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Cuadro N.4. 3 Satisfaccion de clientes respecto a la publicidad

No. Pregunta

Considera que es necesario que exista mayor publicidad | Erecuencia. %
para dar a conocer los productos y servicios que brinda la
estacion de servicios GASPOCH
Radio 63 51

! Prensa escrita 27 22
Television 13 11
Afiches 20 16
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 4 Satisfaccion del cliente respecto a reclamos

No. Pregunta Frecuencia %
En caso de reclamo Usted es atendido con: ' 0
Répidamente 68 55

8 Espera Mucho 55 45
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 5 Demanda de incremento de servicios

No. Pregunta

Qué servicios adicionales le gustaria que se incremente | Frecuencia. %
en la estacion de servicios GASPOCH
Minimarket 83 67

9 | Venta de lubricantes 20 16
Farmacia 6 5
Vulcanizadora 11 11
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos
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ANALISIS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA ESTACION

DE SERIVICIO GASPOCH.
1. Considera usted que la calidad del servicio de la estacion de GASPOCH es:

Cuadro N.4. 6 Satisfaccion del cliente

Descripcion Frecuencia %
Buena 32 26
Regular 70 57
Mala 21 17
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Grafico N.4. 1 Satisfaccién de clientes

B Buena
B Regular
Mala

Fuente: Cuadro N. 4.6
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion
Una vez aplicada la encuesta a nuestros clientes pudimos conocer que el 26% considera
que la calidad del servicio de la GASPOCH es buena, el 57% considera que es regular y

el 17% que es de mala calidad.
b) Analisis
Los clientes no se encuentran satisfechos con la calidad del servicio de la GASPOCH

quejandose de la atencion, de la inexistencia de servicios adicionales que satisfaga las

necesidades de los clientes.
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2. Recibié informacion de los servicios adicionales que brinda la Estacién de servicios
GASPOCH.

Cuadro N.4. 7 Informacion de servicios

Descripcion Frecuencia %
SI 51 41
NO 72 59
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréfico N 4. 2 Informacion de servicios

msl
E NO

Fuente: Cuadro N. 4.7
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion
En relacion a esta pregunta relacionada con la informacion de servicios adicionales un
41% expresan que si reciben informacion, mientras que el 59% manifiestan que
desconocen servicios adicionales.

b) Analisis
Se puede observar que en su mayoria no conocer la existencia de servicios adicionales

ya que lo mas frecuente es el servicio de compra de combustible lo que no permite el
aprovechamiento de todos los servicios y recursos de esta empresa.
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3. Considera usted que la atencion de los despachadores de la estacion de
GASPOCH:

Cuadro N.4. 8 Satisfaccion de clientes respecto atencion de despachadores

Descripcion Frecuencia %
Buena 46 37
Regular 67 54
Mala 10 8
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréafico N. 4. 3 Satisfaccion de clientes respecto atencion de despachadores

8%_;\_.

e |

B Buena
B Regular
Mala

Fuente: Cuadro N. 4.8
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Al referirse los clientes sobre la atencion que reciben de parte de los despachadores
manifiestan un 37% que es buena, mientras que el 55% dicen que es regular y un 8%

que es mala atencion.

b)  Andlisis

Como se puede observar la mayoria de clientes no estan satisfechos con la atencién que
dan los despachadores lo que hace que la utilizacion del servicio de la GASPOCH no
sea frecuente y no asegure la fidelidad de los clientes.
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4. Considera que la medida del galén de combustible es justa:

Cuadro N.4. 9 Satisfaccidn con la cantidad del producto

Descripcion Frecuencia %
SI 117 95
NO 6 5
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréafico N.4. 4 Satisfaccion con la cantidad de producto

5%

L]
ENO

Fuente: Cuadro N.4.9
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

En relacién a la pregunta 4 respecto de la medida del galdn es justa un 95% manifiestan

que si, mientras un 5% dicen que no.

b) Analisis

Como se puede observar la mayoria de los clientes estan satisfechos con la medida del
galon cuando compran combustible y un menor porcentaje no estan satisfechos,
expresan que comparan cuando compran combustible en otras estaciones y el medidor

de gasolina marca mas.
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5. Considera que es de calidad los combustibles expendidos en la Estacion de
servicios GASPOCH

Cuadro N.4. 10 Satisfaccion de clientes respecto calidad de producto

Descripcion Frecuencia %
Buena 102 83
Regular 12 10
Mala 9 7

Total 123 100
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos
Gréafico N. 4. 5 Satisfaccion de clientes respecto calidad de producto.
10% M Buena
M Regular
Mala

Fuente: Cuadro N.4.10

Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

En relacion es esta pregunta relacionada con la calidad del combustible el 83% de los

clientes manifiestan que es de buena calidad, un 10% dicen que es regular y el 7% de

mala.

b) Analisis

Los clientes en torno a la calidad del combustible en su mayoria expresan que se

encuentran satisfechos y que siempre utilizan los servicios de la GASPOCH, ya que les

ayuda que se sus vehiculos desarrollen de forma eficiente.
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6. Por tanquear Usted su vehiculo recibe algan servicio adicional:

Cuadro N.4. 11 Satisfaccion de los clientes respecto a servicios adicionales

Descripcion Frecuencia %
Sl 39 32
NO 84 68
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréfico N.4. 6 Satisfaccion respecto a servicios adicionales

32%

Sl
ENO

Fuente: Cuadro N. 4.11
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Los clientes sobre los servicios adicionales por tanquear su vehiculo el 32% manifiesta

que si reciben mientras que el 68% expresan que no.
b) Anélisis
Los clientes de la estacion de servicio GASPOCH en su mayoria manifiestan que no

han utilizado un servicio adicional y una minoria han utilizado servicio de lavada de su

vehiculo lo que hace que se mantengan utilizando su servicio.
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7. Considera que es necesario que exista mayor publicidad para dar a conocer los

productos y servicios que brinda la estacion de servicios GASPOCH

Cuadro N.4. 12 Satisfaccion de clientes respecto a la publicidad

Descripcion Frecuencia %

Radio 63 51
Prensa escrita 27 22
Television 13 11
Afiches 20 16
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréafico N. 4. 7 Satisfaccion respecto a publicidad

16% __
11%

m Radio
E Prensa escrita

Television
m Afiches

Fuente: Cuadro N 4.12

Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Al preguntar a los clientes si consideraban que se realice una mayor publicidad de la
estacion de servicio GASPOCH la mayoria manifestaron que si y sugirieron en un 51%

radio, 29% por prensa escrita, 16% por television y un 11% por medio de afiches.

b) Analisis.

Los clientes en su mayoria consideran que es necesario incrementar la publicidad con la
finalidad que toda la ciudadania y conductores de paso por Riobamba adquieran

combustible en la GASPOCH ya que tiene una ubicacion estratégica de entrada y salida

de vehiculos tanto para el sur como para el norte.
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8. En caso de reclamo Usted es atendido con:

Cuadro N.4. 13 Satisfaccion del cliente respecto a reclamos

Descripcion Frecuencia %
Rapidamente 68 55
Espero Mucho 55 45
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos.

Gréafico N.4. 8 Satisfaccion respecto a reclamos

PREGUNTAS8

H Rapidamente

M Espero Mucho

Fuente: Cuadro. N 4.13

Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Los clientes en relacion a la pregunta sobre la atencion en caso de reclamos en un 55%

manifiestan que han sido atendidos rapidamente y el 45% han tenido que esperar mucho

para ser atendidos en su reclamo.

b) Analisis

Se observa en esta pregunta que los clientes consideran que una mayor difusion de los
servicios que oferta la estacion de servicios GASPOCH facilitaria en incremento de los

clientes.
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9. Qué servicios adicionales le gustaria que se incremente en la estacion de servicios

GASPOCH.

Cuadro N.4. 14 Demanda de incremento de servicios

Descripcion Frecuencia %
Minimarket 83 67
Venta de lubricantes 20 16
Farmacia 6 5
Vulcanizadora 14 11
Total 123 100

Fuente: Encuestas aplicadas a clientes de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Grafico N.4. 9 Demanda de incremento de servicios

., 11%
SA:_\&

L
e

B Minimarket
H Venta de lubricantes
Farmacia

M Vulcanizadora

Fuente: Cuadro N. 4.14

Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Al preguntar a los clientes sobre si consideran necesario para incrementar servicios el
68% manifiestan que un Minimarket, el 16% solicitan venta de lubricantes, el 5% una

farmacia y el 11% una vulcanizadora.

b) Analisis
En esta pregunta los clientes en todos manifiestan que seria necesario incrementar los
servicios con la finalidad de complementar la oferta y de esta forma mantener su

fidelidad y esto aportaria al incremento de clientes.
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Encuesta dirigida a los empleados de la Estacion de servicios GASPOCH

Resumen de los resultados

Cuadro N.4. 15 Nivel de instruccion

No.

- - P_regunta_ - Frecuencia. %
Cual es su nivel de instruccion
Bachiller 8 73
Superior 3 27
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 16 Oportunidades de desarrollo profesional

No Pregunta S| NO TOTAL
' g F | % | F | % |TOTAL| %
La estacion de  servicios
5 GASPO_CH le ofrece 3 97 3 73 11 100
oportunidades de desarrollo
profesional.
Conoce el organigrama
4 | funcional de la estacion de 3 27 8 73 11 100
servicios GASPOCH
5 Ha remb@o capacitaciones 3 7 3 73 11 100
sobre atencion al cliente
Cuentan con un manual de
procedimientos en caso de
6 reclamos a la estaciéon de 3 21 6 3 11 100
servicios GASPOCH
CuadroN. 41
Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos
Cuadro N.4. 17 Desempefio de empleados.
No. — - - I_Dregunta ; ~ Frecuencia. %
Queé situaciones le limita para mejorar su desempefio
Falta de capacitacion 5 51
3 Clientes dificiles 2 22
Horarios de trabajo 4 11
Sueldos 0 16
Total 11 100
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Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 18 Atencion al cliente

No. Pregunta .
- > - - Frecuencia. %
Cual es su comportamiento con los clientes:
7 Indiferente 6 55
Amable 5 45
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 19 Publicidad de los servicios.

No. Pregunta
8. Considera que es necesario que exista
mayor publicidad para dar a conocer los| Frecuencia. %
productos y servicios que brinda la estacion de
servicios GASPOCH

g |Radio 2 18
Prensa escrita 2 18
Television 5 45
Afiches 2 18
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 20 Incremento de servicios

No. Pregunta

Qué s_ervicios adicionales considera Us_,ted_que Erecuencia. %
debe incrementarse para asegurar la fidelidad
de los clientes.
Minimarket 5 45

9 [Venta de lubricantes 3 27
Farmacia 1 9
Vulcanizadora 2 18
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos
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1. Cudl es su nivel de instruccion

Cuadro N.4. 21 Nivel de instruccion de empleados.

Descripcion Frecuencia %
Bachiller 8 73
Superior 3 27
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréfico N. 4. 10 Nivel de instruccion

m Bachiller

B Superior

Fuente: Cuadro N. 4. 21
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Los empleados de la Estacién de servicios GASPOCH al preguntarles sobre su
instruccion el 73% de los empleados tienen bachillerato y el 27 % que tienen nivel

superior.

b) Analisis

Como se puede observar que los administrativos tiene nivel superior es decir cuentan
con titulos universitarios y los despachadores tienen bachillerato esto hace que la
atencion a los clientes no sea la mas adecuada ya que desconocen de algunos elementos

de atencion al cliente.
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2. La estacion de servicios GASPOCH le ofrece oportunidades de desarrollo
profesional.

Cuadro N.4. 22 Oportunidades de desarrollo profesional

Descripcion Frecuencia %
Sl 3 27
NO 8 73
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Grafico N. 4. 11 Oportunidades de desarrollo profesional

m sl
ENO

Fuente: Cuadro N. 4. 22

Elaborado por: Gabriel Avalos
c) Interpretacion

Al referirse a las oportunidades de desarrollo profesional el 27% manifiestan que la
empresa si les ofrece oportunidades, mientras que el 73% expreso que no tienen

oportunidades.

d) Andlisis

Como se puede observar la mayoria se encuentra desmotivado al considerar que la
empresa no les ofrece oportunidades de desarrollo personal y profesional esto
constituyen los despachadores, mientras que la minoria si tienen oportunidades de
desarrollo profesional, esto es el personal administrativo esta situacién evidencia un

malestar en los empleados que estan en relacion directa con los clientes.
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3. Qué situaciones le limita para mejorar su desempefio

Cuadro N.4. 23 Desempefio de los empleados

Descripcion Frecuencia %
Falta de capacitacion 5 45
Clientes dificiles 2 18
Horarios de trabajo 4 36
Sueldos 0 0
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréfico N.4. 12 Desempefio de los empleados

0% ® Falta de
capacitacion

M Clientes dificiles

I Horarios de trabajo

M Sueldos

Fuente: Cuadro N. 4. 23

Elaborado por: Gabriel Avalos
a) Interpretacion

Los empleados en torno a la pregunta sobre las situaciones que limitan su desempefio
45% manifiestan que se debe a la falta de capacitacion, el 18% a la presencia de clientes

dificiles, el 36% se refieren a los horarios de trabajo.

b) Andlisis

En esta pregunta se evidencia que se mantiene el malestar en los empleados que estan
en relacion directa con los clientes lo que de alguna manera puede incidir en la calidad

de la atencion.
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4. Conoce el organigrama funcional de la Estacion de servicios GASPOCH

Cuadro N.4. 24 Conocimiento sobre la empresa

Descripcion Frecuencia %
Sl 3 27
NO 8 73
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH

Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréfico N. 4. 13 Conocimiento sobre la empresa

m Sl
ENO

Fuente: Cuadro N. 4. 24

Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

En relacion al conocimiento sobre el organigrama funcional de la empresa el 27%

expresan que si conocen, mientras que el 73% dicen desconocer esta herramienta la

administracion de la empresa.

b) Andlisis

En esta interrogante se puede ver que la mayoria de los empleados desconocen sobre sus

funciones y solo los administrativos que no estan en relacion directa con los clientes

conocen lo que nuevamente puede incidir en la atencion al cliente.

Ha recibido capacitaciones sobre atencidn al cliente
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Cuadro N.4. 25 Capacitacion de empleados

Descripcion Frecuencia %
Sl 3 27
NO 8 73
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréafico N. 4. 14 Capacitacion de empleados

m Sl
ENO

Fuente: Cuadro N. 4. 25
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

En esta pregunta relacionada con capacitacién sobre atencién al cliente el 73%
manifiesta que no han participado en un proceso de capacitacion indican que solo han

sido unas charlas esporadicas, mientras que el 27% dicen conocer sobre la temética.

b) Analisis

Las respuestas a esta pregunta evidencian que en los despachadores existen limitados
conocimientos sobre atencion al cliente constituyéndose una gran limitacion para ofertar
una atencion de calidad, por otro lado solo los administrativos han recibido a lo largo de
su formacion profesional pero consideran importante renovar conocimientos para
brindar una atencion que satisfaga las necesidades de los clientes y de esta forma
asegurar su fidelidad.
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4. Cuentan con un manual de procedimientos en caso de reclamos a la estacion de
servicios GASPOCH.

Cuadro N.4. 26 Procedimiento en caso de reclamo

Descripcion Frecuencia %
Sl 3 27
NO 8 73
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréfico N. 4. 15 Procedimiento en caso de reclamo

Sl
ENO

Fuente: Cuadro N. 4.26
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Al entrevistar a los empleados sobre si cuentan con un manual de procedimientos en

caso de reclamos el 27% manifiestan que si y el 73% dicen que desconocen.

b) Analisis

El desconocimiento de procedimientos que les permita optimizar el tiempo y solucionar
reclamos de los clientes de forma inmediata hace que los clientes se incomoden y opten
por cambiar de estacion de servicio, esta situacion amerita que esta herramienta sea

socializada y se constituya en un apoyo para los empleados.
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5. Cuél es su comportamiento con los clientes:

Cuadro N.4. 27 Atencion al cliente

Descripcion Frecuencia %
Indiferente 6 55
Amable 5 45
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH

Elaborado por: Gabriel Avalos

Grafico N. 4. 16 Atencion al cliente

E Indiferente
E Amable

Fuente: Cuadro N. 4.27
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

En relacion a la interrogante sobre el comportamiento de los empleados con los clientes
el 55% manifiestan que es indiferente que solo cumplen con su trabajo y el 45% dicen

que tienen un comportamiento amable.

b) Andlisis

Se puede observar claramente que comportamiento con los clientes en la mayoria de

empleados es indiferente lo que puede incidir directamente en la fidelizaciéon de los

mismos y consolidar el mercado.
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8. Considera que es necesario que exista mayor publicidad para dar a conocer los
productos y servicios que brinda la estacion de servicios GASPOCH.

Cuadro N.4. 28 Publicidad de los servicios

Descripcion Frecuencia %
Radio 4 36
Prensa escrita 3 27
Television 2 18
Afiches 2 18
Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacién de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Gréfico N.4. 17 Incremento de servicios

m Radio
B Prensa escrita
Television

m Afiches

Fuente: Cuadro N. 4. 28
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Al investigar a los empleados sobre la necesidad de utilizar medios para realizar una
mayor publicidad sobre la empresa el 37% dice que la radio, el 27% manifiesta que es la

prensa escrita, el 18% dice que la television y el 18% que mediante afiches.

b) Anélisis
En relacion a esta interrogante se puede observar que la mayoria de los empleados

consideran necesaria una mayor publicidad a través de diferentes medios con la
finalidad de dar a conocer los servicios de la empresa como una estrategia para

incrementar el mercado.
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9. Qué servicios adicionales considera Usted que debe incrementarse para asegurar la

fidelidad de los clientes.

Cuadro N.4. 29 Incremento de servicios

Descripcion Frecuencia %
Minimarket 5 45
Venta de lubricantes 3 27
Farmacia 1 9
Vulcanizadora 2 18

Total 11 100

Fuente: Encuestas aplicadas a empleados de la Estacion de servicios GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Grafico N. 4. 18 Incremento de servicios

PREGUNTA 9

B Minimarket
B Venta de lubricantes

Farmacia

B Vulcanizadora

Fuente: Cuadro N. 4.29
Elaborado por: Gabriel Avalos

a) Interpretacion

Al realizar la interrogante del incremento de servicios manifiestan un 45% Minimarket,

27% venta de lubricantes, 9% farmacia, 18% vulcanizadora

b) Andlisis

Como podemos observar que es importante incrementar servicios para los clientes y se
pueda ofrecer varios productos adicionales para satisfacer las necesidades de los

mMismos.
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4.2.COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Cuadro N.4. 30 Escenarios contractuales

Escenario

Negativo

Escenario Positivo

Anélisis

¢Los servicios
limitados de la
Estacion  de
servicios
GASPOCH
inciden en la
satisfaccion de

los clientes?

Mediante la readecuacion de los
espacios y oferta de nuevos
servicios e incremento de la
publicidad la empresa ofertara un
los

servicio que satisfaga a

clientes ya que les permitird

ahorrar tiempo y recursos.

A partir de contar con datos de
los clientes es necesario que la
invierta en la
de

mediante la implementacién de

empresa
diversificacion Sservicios
un Minimarket y venta de

lubricantes con lo que se
satisface las necesidades de los
clientes al brindar un servicio
tangible con espacios fisicos
atractivos, presencia pulcra de
los despachadores, trato amable,
respuesta inmediata en el caso
de reclamos, confiable, con una
difusion permanente de sus
Servicios

que le permita

posicionarse en el mercado.

. ¢La
del

servicio en la

calidad

Estacion de

Servicios
GASPOCH
influye en la
fidelidad e

incremento de

La calidad del servicio se debe
evidenciar en la amabilidad de los
empleados tanto administrativos
como los despachadores con una
atencion rapida, eficiente,
informacion adecuada respecto a
los servicios que dispone la
empresa, en caso de reclamos

resolverlos oportunamente.

Se considera fundamental el
motivar a los empleados de la
la finalidad de

oferten una atencion de calidad

empresa con

para lo cual es necesario utilizar
dimensiones como la
confiabilidad es decir cumplir
servicio

con el ofrecido,

comprension es decir esforzarse
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los clientes?

para ofrecer atencion esmerada e
individual, capacidad de
respuesta a menor tiempo,
competencia esto significa las
condiciones  necesarias  que
deben poseer los empleados para
desempefiar el servicio,
accesibilidad se refiere a la
facilidad de contacto vy
acercamiento de forma no
tengan que esperar los usuarios
con la finalidad de incrementar
y mantener la fidelidad de los

clientes.

Ademas se realizard un analisis horizontal del estado financiero del 31 de diciembre del

2013 al 31 de diciembre del 2014 para aplicar el matematico utilizado para la

comprobacion de la hipotesis mediante un prondstico financiero con los datos historicos

de las ventas que nos va a permitir conocer la tendencia de crecimiento y su incidencia

en la rentabilidad por volumen de ventas, mas cliente, mas servicio.
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Cuadro N.4. 31 Balance General Analisis Horizontal

ESPOCH-GASOLINERA POLITECNICA

AL 31 DE | AL 31 DE
DICIEMBRE  DEL | DICIEMBRE DEL| VARIACION VARIACION RELATIVA

ACTIVOS 2013 2014 ABSOLUTA ($) (%)

11 OPERACIONALES 111.746,54 112.985,41

111 DISPONIBILIDADES 59.381,25 106.444,05 47.062,80 79,26

111.01 CAJAS RECAUDADORAS 43.687,35 7.172,21

111.03 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR MONEDA NA 0,00 90.547,40

111.15 BANCOS COMERCIALES MONEDA EN CURSO 15.693,90 8.724,44

112 ANTICIPOS DE FONDOS 52.365,29 8.331,77 -44.033,52 -84,09

112.01 ANTICIPOS A SERVIDORES PUBLICOS 3125 3125

112.08 ANTICIPOS DEL IMPUESTO A LA RENTA (CR. TI 7.74556 6.541,36

112.21 EGRESOS REALIZADOS POR RECUPERAR 44.307,23 1.477,91

124 DEUDORES FINANCIEROS 190.924,73 18.121,76 -172.802,97 -90,51

124.01 IVA, CREDITO FISCAL POR COMPRAS DE BIEN 12.417,64 3.698,48

124.83 CUEBTAS POR COBRAR ARIOS ANTERIORES 45.108 61 14.032,94

124.97 ANTICIPOS DE FONDOS DE ANOS ANTERIORES 11556 0

124.98 CUENTAS POR CONBRAR ARIOS ANTERIORES 133.282,92 390,34

126 INVERSIONES NO RECUPERABLES 0 121,74 121,74

126.07 DEUDORES FINANCIEROS NO RECUPERABLES 0 121,74

131 EXISTENCIAS PARA CONSUMO 97,82 97,82 0,00

131.01 EXISTENCIAS DE BIENES DE USO Y CONSUMC. 575 575

131.03 EXISTENCIAS DE BIENES DE USO Y CONSUMC. 40,32 40,32

132 EXISTENCIAS PARA PROUCCION Y VENTAS 94.939,10 29.343,67 -65.595,43 -69,09

132.08 EXISTENCIAS DE BIENES DE USO Y CONSUMC. 94.939,10 29.343,67

141 BIENES DE ADMINISTRACION 156.927,75 158.700,28 1.772,53 113

141.01 BIENES MUEBLES 92.022,66 93.795,19

141.03 BIENES INMUEBLES 64.905,09 64.905,09

142 BIENES DE PRODUCCION 2.197,60 2.197,60 0,00

142.01 BIENES MUEBLES 2.197,60 2.197,60

151 INVERSIONES EN OBRAS EN PROCESO 10.232,35 0,00 -10.232,35 -100,00

151.51 OBRAS DE INFRAESTRUCTURA 10.232,35 0,00

151.55 MANTENIMIENTO Y 844,92 0
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REPARACIONES MAYORES

TOTAL ACTIVOS 567.065,89 323.358,69 -243.707,20 -42,98
PASIVOS
21 DEUDA FLOTANTE -1.903,68 -1.823,47
212 DEPOSITOS DE TERCEROS -1.903,68 -130,87 1.772,81 -93,13
212.05 ANTICIPOS BIENES Y SERVICIOS -888,23 0
212.09 DEPOSITOS PENDIENTES DE APLICACION -1.015,45 0
DEPOSITOS DE RECAUDACIONES EN EL
212.51 SISTEMA 0 -130,87
213 CUENTAS POR PAGAR 0,00 -1.692,60 -1.692,60
213.51 CTAS. POR PAGAR GASTOS EN PERSONAL 0,00 -1.692,60
224 FINANCIEROS -7.438,07 -578,62 6.859,45 -92,22
224.82 CUENTAS POR PAGAR DEL ANO ANTERIOR -190,76 0
224.83 CTAS.POR PAGAR ANOS ANTERIORES -5.427,16 0
224.98 CUENTAS POR PAGAR ANOS ANTERIORES -1.820,15 -578,62
TOTAL PASIVOS -9.341,75 -2.402,09 6.939,66 -74,29
PATRIMONIO
61 PATRIMONIO ACUMULADO -558.569,06
611 PATRIMONIO PUBLICO -100.246,92 -335.614,33 -235.367,41 234,79
611.03 PATRIMONIO ENTIDADES DESCENTRALIZADA -100.051,92 -335.614,33
DONACIONES EN BIENES MUEBLES
611.99 INMUEBLES -195 0
612 RESERVAS -24.672,34 0 24.672,34 -100,00
612.99 OTRAS RESERVAS -24.672,34 0
618 RESULTADOS DE EJERCICIOS -433.649,80 14.163,99 447.813,79 -103,27
618.01 RESULTADOS DE EJERCICIOS ANTERIORES -359.632,77 0,00
618.03 RESULTADO DEL EJERCICIO VIGENTE -74.017,03 14.163,99
619 DISMINUCION PATRIMONIAL 0 493,74 493,74
619.93 (-) DISMINUCION DE EXISTENCIAS 0 493,74
TOTAL PATRIMONIO -558.569,06 -320.956,60 237.612,46 -42,54
TOTAL PASIVO Y CAPITAL -567.910,81 -323.358,69 244.552,12 -43,06

Fuente: Documentos de Ig Estacién de servicio GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos
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Cuadro N.4. 32 Estado de Resultados

Escuela Superior Politécnica De Chimborazo

Gasolinera Politécnica

AL 31 DE DICIEMBRE | AL 31 DE DICIEMBRE VARIACION VARIACION

DEL 2013 DEL 2014 ABSOLUTA EN (%) RELATIVA EN (%)
INGRESOS 200.887,80 113.812,60 -87.075,20 -43,35
VENTAS NETAS 1.885.150,50 1.077.468,10 -807.682,40 -42,84
INVENTARIO INICIAL+COMPRAS 1.779.334,07 1.010.679,03
INVENTARIO FINAL 94.939,10 46.929,94
COSTO DE VENTAS 1.684.394,97 963.749,09 -720.645,88 -42,78
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 200.755,53 113.719,01 -87.036,52 -43,35
INGRESOS NO OPERACIONALES 132,27 93,59 -38,68
Otros ingresos No Clasificados 132,27 93,59 -38,68
GASTOS 102.198,43 141.386,82 39.188,39 38,35
Gastos en el Personal 37.390,58 79.140,37
Gasto en Bienes y Servicios de Consumo 46.258,22 38.614,08
Gastos Financieros 18.549,63 23.632,37
SUPERAVIT O DEFICIT CORRIENTE 98.689,37 -27.574,22 -71.115,15 -72,06
Reserva Legal 24.672,34 0,00
SUPERAVIT O DEFICIT BRUTO 74.017,03 -27.574,22 -46.442 81 -62,75

Fuente: Documentos de la GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos
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Cuadro N.4. 33 Indicador de Liquidez

Indicador

ANO INDICADOR FINANCIERO CALCULO TOTAL
i ACTIVO CORRIENTE/PASIVO CORRIENTE

2013 | RAZON CORRIENTE 111.746,54/1903,68 58,70
) ACTIVO CORRIENTE/PASIVO CORRIENTE

2014 | RAZON CORRIENTE 112.985,41/1823,47 61,96

Indica que por cada dolar de obligacidn que tenga la empresa a corto plazo cuenta con 58,70 para respaldar estas obligaciones en
el afo 2013. para el afio 2014 por cada délar de obligacion a corto plazo cuenta con 61,96 ddlares para respaldar estas obligaciones

Fuente: Documentos de la GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 34 Indicador de solvencia

Indicador:

ANO INDICADOR FINANCIERO CALCULO TOTAL
2013 | ENDEUDAMIENTO DEL ACTIVO PASIVO TOTAL/ACTIVO TOTAL |9.341,75/567.910,81 0,016
2014 | ENDEUDAMIENTO DEL ACTIVO PASIVO TOTAL/ACTIVO TOTAL |2.402,09/323358,69 0,007

Este indicador establece el porcentaje de participacion de acreedores dentro de la empresa lo que indica que se mantiene un bajo
porcentaje de endeudamiento en los dos afos, recalcando que en el afio 2014 disminuye.

Fuente: Documentos de la GASPOCH
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Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 35 Indicador de rentabilidad

Indicador:

ANO | INDICADOR FINANCIERO CALCULO TOTAL
2013 | MARGEN BRUTO DE UTILIDAD UT'L'DADNBSTUATSAN ENTAS 1900.887,80/1.885.150,50 0,11
2014 | MARGEN BRUTO DE UTILIDAD UT”"DADNB;T%A/VENTAS 1.077.557.69/1077468,10 1,00

Este indicador determina que las ventas han generado en el primer afio 11% de utilidad, pero el segundo afio genera perdida

Fuente: Documentos de la GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos

Cuadro N.4. 36 Indicador de rentabilidad

Indicador:

2014 | MARGEN NETO DE UTILIDAD NETAS

ARO | INDICADOR FINANCIERO CALCULO TOTAL
2013 | MARGEN NETO DE UTILIDAD EE'TLA'[S)AD NETA  IVENTAS |- ,017.03/18851505 | 0.04
UTILIDAD - NETA ~ VENTAS| 57574, 22)110774681  |-0,03

Este indicador refleja que las utilidades netas corresponden al 13% en el 2013, pero en el 2014 genera perdida de un 3%

Fuente: Documentos de la GASPOCH

Elaborado por: Gabriel Avalos
82




Cuadro N.4. 37 Indicador de rentabilidad

Indicador :
ANO INDICADOR FINANCIERO CALCULO TOTAL
UTILIDAD
2013 RENDIMIENTO DEL PATRIMONIO NETA/PATRIMONIO 74017,03/558569,06 0,13
UTILIDAD
2014 RENDIMIENTO DEL PATRIMONIO NETA/PATRIMONIO (27574,22)/320956,6 | -0,14
Este indicador muestra que en el afio 2013 obtuvieron un rendimiento del 13%, mientras que en afio 2014 segun el resultado del

indice general pérdida
Fuente: Documentos de la GASPOCH
Elaborado por: Gabriel Avalos
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Cuadro N.4. 38 Método de cuadrado minimos

X y X2 y2 Xy
1 803.487,26 645.591.776.982 803.487,26
2 588.463,75 346.289.585.064 1.176.927,50
3 1.236.807,13 1.529.691.876.819 3.710.421,39
4 1.885.150,50 |16| 3.553.792.407.650 7.540.602,00
5 1.077.468,10 |25| 1.160.937.506.518 5.387.340,50
15 5.591.376,74 |55| 7.236.303.153.033 | 18.618.778,65

OPERACION

9223242,15
50

184464,843 b

2824404,095

564880,819 a

922324,215
0,16
16,50 c

LAS VENTAS CRECERAN EN UN PROMEDIO DEL

16,50% ANUAL

OPERACION
Y=a+hx
1671669,877
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Cuadro N.4. 39 Prondstico de ventas

Prondstico de ventas

ANOS VENTAS ($)
2010 803.487,26
2011 588.463,75
2012 1.236.807,13
2013 1.885.150,50
2014 1.077.468,10
2015 1.671.669,88
2016 1.856.134,72
2017 2.040.599,56
2018 2.225.064,41
2019 2.409.529,25

Fuente: Documentos de la Estacién de servicio GASPOCH
Elaborado: Gabriel Avalos

Gréafico N.4. 19 Proyeccion de ventas
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Fuente: Cuadro 4.39
Elaborado: Gabriel Avalos

Interpretacion:

Mediante la diversificacion de servicios en la GASPOCH de acuerdo modelo

matematico prondstico financiero con los datos historicos de las ventas se demuestra la

tendencia de crecimiento por lo tanto se incide en la rentabilidad la hipdtesis de trabajo

se acepta.

85




CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

o En un contexto tan competitivo y globalizado el mantener una empresa que oferte
un servicio de calidad, servicios diversificados e incremente su rentabilidad el
plan de negocio se constituye en una herramienta estratégica que le permita
permanentemente ir innovando , monitoreando la satisfaccion de los clientes a fin

de responder eficientemente

o La evaluacién de la calidad de los servicios por parte de los clientes permite
modificar y reafirmar las politicas de la empresa lo que confirma lo recomendado
por Croniny Taylor quienes manifiestan que un servicio de calidad se encuentra

en intima relacién con las apreciaciones de los clientes respecto a la empresa.

o Al desarrollar la investigacion se identificaron algunas limitaciones en la oferta de
servicios a juicio de los sujetos investigados como, servicios limitados, trato
indiferente de los empleados, limitada difusion de los servicios, demora para
resolver reclamos lo que hace que los clientes busquen otras opciones para

satisfacer sus necesidades.

o Se puede definir que los clientes de la Estacién de servicio GASPOCH se
encuentran con una aceptacion regular frente al servicio ofertado y es urgente la
diversificacion de los mismos como una estrategia para mantener su fidelidad y

por ende un incremento en su rentabilidad.

5.2.RECOMENDACIONES

o Las dimensiones del servicio como la cortesia, los conocimientos de los
empleados para su desempefio, la evaluacién y seguimiento a la prestacion de
servicio no son tareas exclusivas de la administracion, sino de todo el personal

que labora con el fin de ir construyendo una cultura de servicio.
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Las innovaciones que se plantee la empresa deben ser permanentes y deben partir
de un estudio investigativo que le permita conocer las demandas, necedades de los
clientes para responder con eficiencia y pertinencia y evitar la pérdida de tiempo y

recursos.

Es necesario que el personal que labora en la empresa se encuentre motivado y
por ello es necesario aportar a su desarrollo personal y profesional como una
estrategia que le permitira una atencion de calidad a los clientes, mantener su

fidelidad y por ende incrementar la rentabilidad de la empresa.
La difusion de los servicios de manera permanente por los diferentes medios

locales permitira el incremento de clientes ya que tendran lo posibilidad de contar

con criterios al momento de optar por una estacion de servicios de la localidad.
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ANEXOS

ANEXO 1: PROYECTO DE INVESTIGACION

1. TEMA
Disefio e implementacién de un Plan de Negocios para la Estacion de Servicios
GASPOCH de la ciudad de Riobamba, y su incidencia en la rentabilidad financiera para

el periodo marzo 2013— marzo del 2014.

2. PROBLEMATIZACION

2.1 Ubicacion del sector donde se va a realizar la investigacion.

La Estacién de Servicios GASPOCH, esta localizada en la Avenida Pedro Vicente
Maldonado y Av. 11 de Noviembre en propiedad de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, cuenta con los requerimientos de acuerdo a la ARHC.

2.2. Situacion Problematica.

La generacién de recursos provenientes de las unidades productivas se ven atenuadas
por diferentes factores, entre ellos se destacan los servicios que se ofertan a la

ciudadania y colectividad en general.

En la actualidad se muestran en un nivel de baja competitividad puesto que al existir
otras estaciones que brindan similares servicios, se denota que cada una de ellas ofrece
diferentes alternativas de receptibilidad y como consecuencia de ello la preferencia de

los clientes.
2.3.Formulacion del problema
Como uno de los principales problemas, se determina la falta de un plan estratégico y

de negocios, que permita a la unidad productiva la generacion de mayores ingresos y

que a su vez determine una alta satisfaccion de los clientes que acuden a la misma.
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2.4 Problemas derivados

o La importancia de conocer las percepciones, criterios de los clientes respecto al
servicio que oferta la GASPOCH constituira en el punto de partida para orientar la
diversificacion de los de servicios e la empresa para satisfacer las demandas de los
clientes de la ciudad de Riobamba.

o Las manifestaciones de los clientes en cuanto a las demandas para el
mejoramiento de la calidad del servicio en la Estacion de Servicios GASPOCH
motivan el desarrollo de una investigacion detallada que permita identificar areas,
estrategias para el mejoramiento de la calidad del servicio.

o Para incrementar la rentabilidad se requiere de una inversion que nos permita
implementar los servicios que demandan los clientes de manera planificada ya

que a mayor ventas mayor rentabilidad por ventas.
3. JUSTIFICACION

La justificacion de este tema de estudio radica en la consecucion y el logro de una alta
prestacion de servicios a la sociedad de Riobamba y de la Provincias de Chimborazo;
ello traducido en el mejoramiento del expendio de los combustibles, en cantidad,
calidad y oportunidad. Para ello se hace necesario la implementacion de estudios y
verificacion de preferencias de los clientes por un lado y por otro el fortalecimiento de
los procesos internos de la unidad productiva, a efectos de alcanzar resultados altamente
eficientes y eficaces, que en definitiva vayan en beneficio de los consumidores y la

permanencia de la actividad comercial.

4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo general

Disefiar e implementar un Plan de negocios aplicado a la Estacion de Servicios

GASPOCH de la ciudad de Riobamba, y su incidencia en la rentabilidad financiera.
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4.2 Objetivos especificos

Determinar los requerimientos y necesidades de los clientes para la diversificacion
de servicios en la Estacion de Servicio GASPOCH.

Identificar los puntos criticos en la oferta de servicios para plantear estrategias de
mejoramiento de atencion al cliente

Disefiar una guia de un plan de negocios que permita el incremento de su

rentabilidad por ventas en la Estacion de Servicio GASPOCH.

5. FUNDAMENTACION TEORICA.

5.1 Antecedentes de Investigaciones anteriores.

Respecto de investigaciones anteriores, se puede indicar que existen pocas sobre plan
de negocios y su incidencia en la rentabilidad financiera, a través de las cuales se
pueden obtener conocimiento de los avances al respecto.

Un estudio en este sentido a constituye la investigacion realizada por (Pacheco, 2012)
que tiene como objetivo la creacién, implementacion y funcionamiento de una
gasolinera. El estudio se divide en tres partes: un estudio introductorio, marco teérico y
la exposicion del plan de negocios. Se estudia el mercado en el que se determina la
demanda y oferta del servicio para proyectarse al futuro; asi como la localizacion vy el
tamafio de acuerdo a las expectativas generadas de la demanda. Con la Ingenieria de
proyecto se detalla la infraestructura y el equipo a utilizarse. Se estudia la organizacion
y marco legal de la empresa, y, a partir de ahi, se realiza el estudio econémico en el que
se detallan los movimientos financieros. También se plantea la evaluacion del proyecto,
en el que se realiza el analisis para el buen funcionamiento de la empresa. En la
investigacion de campo se determiné el comportamiento del consumidor a través de la
aplicacion de una encuesta a toda la poblacion que dispone vehiculos en el canton. Los
resultados de la investigacion finalmente demuestran grandes ventajas econdmicas para

ejecutar este proyecto.
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5.2.- Fundamentacion tedrica (F. Epistemoldgica, F. Axioldgica, etc.)

William Sahlman®, manifiesta que existen numerosos formatos y estructuras sugeridas
por distintos autores en cuanto a lo que debe contener un buen Plan de Negocios.
Incluso existe software para automatizar el desarrollo de los mismos. Sin embargo, por
su simplicidad, nos remitimos a lo que considera como los factores cruciales para todo
nuevo emprendimiento, y que debe ser claramente expuesto en el Plan:

La gente que forma el equipo que hara realidad la fantasia que se plantea.

o La oportunidad.
o El contexto.
. Riesgo y recompensa.

El mismo autor indica que no es facil redactar un buen plan de negocios, principalmente

porque los emprendedores suelen ser demasiado optimistas.

Es creencia generalizada que los “planes de negocios” son ttiles solo a operaciones
industriales que requieren hacer presentaciones a bancos, o conseguir dinero de

inversionistas externos.
El “plan de negocios” es indispensable para las empresas pequefias, quizds mas
importante que para las grandes empresas que invierten millones en desarrollarlos,

utilizando diversos expertos en variadas areas del conocimiento empresarial.

Se ha dicho insistentemente que un “plan de negocios” es la herramienta més poderosa

que puede utilizar una empresa operando en la actual economia de mercado globalizada.

Concepto y Definicion

Un plan de negocios es un documento que en forma ordenada y sistematica detalla los

aspectos operacionales y financieros de una empresa.

! Sahlman William. How to Writw a great bussines Plan. Harvard Business. USA. 1997
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Al igual que un mapa guia a un viajero, el plan de negocios permite determinar
anticipadamente donde se queremos ir, donde nos encontramos y cuanto nos falta para

llegar a la meta fijada.
Beneficios del Plan de Negocios

Entender mejor su producto o servicio. Determinar cuales son sus metas y objetivos.
Anticipar posibles problemas y fallas. Clarificar de dénde vendran sus recursos
financieros. Tener parametros para medir el crecimiento de la empresa.

Pereira. Jorge?, indica que es una herramienta de comunicacién para familiarizar
empleados, personal de ventas, suplidor, asociado en los objetivos de la empresa. Un
buen “plan de negocios” permite ahorrar dinero, ya que enfoca la organizacion en lo

importante.

La extension y profundidad de un “plan de negocios” dependera de los requerimientos
de financiamiento externo, 0 se necesite conseguir socios, inversionistas 0 compradores

potenciales de la empresa.

Al igual que un “curriculum vitae” es la presentacion escrita de una persona, un “plan
de negocios” es la descripcion anticipada y escrita de una empresa. “No podemos
concebir un organismo de cualquier indole cuyos directivos no tuvieran en estudio los
objetivos de la negociacion, y desde luego la mejor manera de llegar a esos objetivos.

6. HIPOTESIS.

6.1 Hipotesis general

¢La implementacion de un plan de negocio mejorara la calidad de servicio y la

rentabilidad financiera de la Estacion de servicio de la GASPOCH?

2 pereira. Jorge. Plan de Negocios. Colombia. 07 2006.
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6.2 Hipotesis especificas

e La diversificaciéon del servicio de la Estacion de servicio GASPOCH incide en la

satisfaccion de los clientes

e La calidad del servicio en la Estacion de Servicios GASPOCH influye en la

fidelidad e incremento de los clientes

e El incremento de servicios aumenta la rentabilidad en la Estacion de Servicios
GASPOCH.

e 7.OPERACIONALIZACION DE LA HIPOTESIS

7.1 Operacionalizacién de la Hipdtesis de Graduacion Especifica 1.

Variable Concepto Categoria | Indicador Técnica e
insfrumento
Plan de | Segln Etapas de | Modelo de | Encuesta
negocio (Longenercher, 2007) | plan de | SERVQUAL.: | Cuestionario
un plan de negocios | negocios Tangibilidad
se denomina a un Calidad  del Confiabilidad
documento en el que servicio Capacidad de
se describe respuesta
. . Satisfaccion .
consideraciones Seguridad
. del clientes .
relacionadas con su Empatia

inicio y su operacion
futura. Afade que es
una forma de pensar
sobre el futuro del
negocio: a donde ir,
como ir rapidamente
0 como hacer durante
el camino  para
disminuir la
incertidumbre y los

riesgos...
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Rentabilidad | La rentabilidad mide | Rentabilidad Rentabilidad Estados
la eficiencia con la | econdmica Estados financieros
cual una empresa Rentabilidad financieros Estados  de

utiliza sus recursos indices. resultados

Financiera
financieros.

8. METODOLOGIA.

8.1 Tipo de Investigacion

En la presente investigacion emplearemos los siguientes tipos de investigacion:

Descriptiva, puesto que al realizar el Plan de negocios obtendremos de manera
descriptiva los procedimientos para incidir de manera importante en las actividades a
desarrollar y potencializar sus actividades productivas que incidira en la rentabilidad

financiera de la misma.

Exploratoria, debemos considerar que tenemos estudios y a disposicion documentos y
evidencias al respecto. Mediante éste tipo de investigacion, determinaremos ciertas

tendencias y sus posibles relacionamientos en lo posterior.

Correlacional, al combinar las variables a través del presente estudio, entraremos al
ambito de la aplicabilidad para procurar resolver el problema determinado como punto

de partida de la presente actividad.

8.2 Disefio de la Investigacion.

La presente investigacion se basa en la determinacion de los productos que pueden
servir de apoyo para las actividades en sus niveles de productividad, mediante la
aplicacion del disefio de investigacion transversal puesto que la recoleccion de datos e
informacidn se la realizara en un solo momento y asi podremos describir las variables y

su interrelacion cuando sean aplicadas.

97




a. Poblacion

La poblacion sujeta a estudio la conforma los clientes de la “Estacion de Servicio
GASPOCH” que acudieron en el periodo de marzo de del 2013 a marzo del 2014, a
través de una proyeccion que se realiza con una toma de datos en un periodo de tres
meses analizando en tres momentos, dias ordinarios, fines de semana y feriados, siendo

el promedio afluencia de clientes diario de 295.

b. Muestra

Para muestra ha sido tomada del universo que constituye la proyeccion de la afluencia

diaria de clientes para el periodo de estudio:

Tabla N. 2.1.

Proceso para el calculo de la muestra

Afluencia diaria (clientes) 295
Periodo de estudio (dias) 360
Universo (Proyeccion de la poblacion) 106200

ELABORACION: Gabriel Avalos.

N*(P*Q)
n= E
(N-D*( )%+ P*Q
K

Donde:
n = Tamario de la muestra.
N = Universo
PQ = Constante de varianza (0.250)
E = Margen de error (0.09)
K = Constante de correccion del error (2).
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~ 106200 (0,25)
(106.200—1) * (0,002025+ 0,25

n = 123 encuestas

8.5 Meétodos de investigacion.

Método deductivo — inductivo.- el primero, deductivo, parte de una teoria general,
tomando en cuenta algunos pasos que se utilizan en este método para explicar hechos y
fendmenos particulares, éstos son la aplicacion, comprension y demostracion. El
método inductivo en cambio es un proceso que parte de un estudio de casos o hechos
singulares para llegar a principios generales, lo que implica un nivel de observacion,
experimentacion a un sustento cientifico de categoria es decir la formulacion de leyes y
teorias; expresando de una forma simple la induccion parte de pasos o hechos

particulares hacia lo general.

Método de observacion.- la observacion es un método a través del cual permite fijar la
atencion detenidamente para asimilar en detalle la naturaleza investigada, su conjunto
de datos, hechos y fendmenos relacionados con las acciones de productividad de la
estacion de servicio. La observacion es un elemento fundamental de todo proceso

investigativo; en ella nos apoyaremos para obtener el mayor nimero de datos.

8.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccidn de datos.
Investigacion de campo

Es aquella en la que el mismo objeto de estudio sirve de Fuente de informacién al
investigador, el cual recoge directamente los datos de las conductas observadas. Esta
técnica es usada ampliamente en ciencias sociales, sociologia, mercadotecnia y otras.

En ésta investigacion los recursos de observacion son utiles para evaluar la incidencia
de las actividades de productividad de la estacion de servicio: documental, historica,
investigacion bibliografica de diferentes tipos de escritos como: libros, revistas,
documentos, documentos personales, utilizando también fichas bibliograficas, de
campo realizada en el lugar del fendbmeno investigativo, camara fotogréfica, videos,

etc... Y asi formular las alternativas de cambio que beneficien a la misma.
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Encuesta.-

Pretendemos conseguir informacion que nos permita conocer qué opinion de los
usuarios de los servicios de los procesos de produccion.

El cuestionario a utilizar es impersonal porgue no lleva el nombre ni otra identificacion
de la persona que responde, por no ser dato trascendental.

8.7 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.

Nos ayudaremos de una hoja electronica en Excel, se procedera a la clasificacion,
tabulacién y presentacion de los resultados obtenidos en la investigacion, de tal manera

que permita determinar los resultados de las variables de estudio.

Para la ejecucion de la clasificacion se la realizard mediante la determinacién de grupos,
clases y/o categorias, de manera que se facilite el proceso de tabulacion de la

informacién y la generacion de tablas y cuadros.

Los resultados se presentaran graficamente, ya que facilitan la obtencién de
conclusiones y son a simple vista faciles de interpretar. Estos seran en forma de barras o

circular.

Una vez realizados los graficos estadisticos se adicionard el respectivo analisis e
interpretacion, con la finalidad de comprender mejor los resultados obtenidos al

finalizar el trabajo investigativo.

9. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIERQOS.

9.1 Recursos Humanos.-

El Recurso Humano para realizar la investigacion esta conformado por:
TESISTA: Lic. Gabriel Avalos P.

TUTOR: Por definir

COLABORAN: Estacién de servicios GASPOCH.

9.2 Recurso Material.

Para llevar adelante los diferentes trabajos de la presente investigacion se requiere:

utiles de oficina, copias, anillados, oficios, transporte, entre otros.
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9.3 Recursos Tecnologicos.

Equipos audiovisuales, internet, cdmara fotografica, flash memory, computadora,

scanner, impresora.

9.4 Recursos Financieros

DETALLE COSTO
($)
Utiles de escritorio 50.00
Trabajo de computacion 200.00
Internet 150.00
Proyector - camara 80.00
Anillados 50.00
Copias 50.00
Transporte 100.00
Impresion 100.00
Empastados 40.00
Investigadores 500.00
Implementacion  de la 500.00
propuesta
Bibliografia. 80.00
Imprevistos 100.00
TOTAL 2000.00
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10. CRONOGRAMA.

ACTIVIDADES MESES
N° MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO
1 2 4112 1123 (4|12 112 1123
1 Disefio del proyecto
2 Presentacion y defensa del proyecto
3 Primera tutoria con el asesor/a
4 Elaboracién del Capitulo |
5 Segunda tutoria con el asesor
6 Esquematizacion del Capitulo I
7 Elaboracion de instrumentos
8 Aplicacion de instrumentos
9 Tercera tutoria con el asesor/a

10 Procesamiento de datos

11 Cuarta tutoria con el asesor/a

12 Estructura del Capitulo 11l

13 Aplicacion y evaluacion del Plan

13 Estructura del Capitulo IV

14 Quinta tutoria con el asesor/a

15 Estructura del Capitulo V

16 Informe final y presentacion
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11. MATRIZ LOGICA

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Como contribuye el disefio
e implementacion de un plan
de negocios en la

rentabilidad de la Estacién

Determinar el incremento
de la rentabilidad mediante
el disefio e implementacion

de un plan de negocios de

La implementacion de un
plan de negocio mejorara
la calidad de servicio y la

rentabilidad financiera de

de servicios GASPOCH? la estacion de servicios | la Estacion de servicio de
GASPOCH. la GASPOCH?
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
DERIVADOS ESPECIFICOS ESPECIFICA
La importancia de conocer | Determinar los| La diversificacion del
las percepciones, criterios de | requerimientos y | servicio de la Estacion de
los clientes respecto al | necesidades de los clientes | servicio GASPOCH
servicio que oferta la|para la diversificacion de | incide en la satisfaccion

GASPOCH constituira en el

punto de partida para
orientar la diversificacion de
los de servicios e la empresa
para satisfacer las demandas
de los clientes de la ciudad

de Riobamba.

servicios en la Estacion de
Servicio GASPOCH.

de los clientes

Las manifestaciones de los
clientes en cuanto a las
demandas para el

mejoramiento de la calidad
del servicio en la Estacion
GASPOCH

motivan el desarrollo de una

de Servicios

investigacion detallada que

permita identificar areas,

estrategias para el

Identificar los  puntos
criticos en la oferta de
servicios para plantear
estrategias de

mejoramiento de atencion

al cliente

La calidad del servicio en
la Estacion de Servicios
GASPOCH influye en la
fidelidad e incremento de

los clientes
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mejoramiento de la calidad

del servicio.

Para incrementar la
rentabilidad se requiere de
una inversion que nos
permita implementar los
servicios que demandan los
clientes de manera
planificada ya que a mayor
ventas mayor rentabilidad

por ventas.

Disefiar una guia de un
plan de negocios que
permita el incremento de
su rentabilidad por ventas
en la Estacion de Servicio
GASPOCH.

e El incremento de
servicios aumenta la
rentabilidad en la
Estacion de Servicios
GASPOCH.
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ANEXO 2

ACTIVOS
11

111

111.01

111.01.01
111.15

111.15.01
11.15.01.001

112
112.01

112.01.01

112.01.01.019
112.08

112.08.01
112.21

112.21.01

112.21.01.001
112.21.02

112.21.02.003
112.21.02.004
112.21.02.005
112.21.02.006
112.21.02.007
112.21.02.008
112.21.02.009
112.21.02.014
112.21.02.015
112.21.02.016
112.21.02.017
112.21.02.018
112.21.02.019
112.21.02.021
112.21.02.022
112.21.02.023
112.21.02.024
112.21.02.025
112.21.02.026

112.21.03

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

OPERACIONALES
_IDADES
CAJAS RECAUDADORAS

GASOLINA'Y DIESEL

BANCOS COMERCIALES MONEDA EN CURSO

BANCO PACIFICO

CTA CTE 7333145

ANTICIPOS DE FONDOS
ANTICIPOS A SERVIDORES PUBLICOS

ANTICIPOS DE REMUNERACIONES TIPO "A™

GUOLCAPI HERNANDEZ CARLOS ROBER

ANTICIPOS DEL IMPUESTO A LA RENTA (CR. TI

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

EGRESOS REALIZADOS POR RECUPERAR

PRESTAMOS

ESPOCH-FDOS A DEVOLVER
FALTANTES

PAGALO VINICIO

SHUCAD SEGUNDO

YAMBAY ALONSO

YASACA JOSE

EDILMA CARRILLO

CRISTIAN PAGALO

LANDAZURI MAO

GARCES ENRIQUE

FUENMAYOR CORDONEZ JUAN CARLOS
GUTIERREZ JUAN CARLOS

GUILCAPI CARLOS ROBERTO

TIPAN DUCHE MAIRA EUGENIA

ING. JUAN BLADIMIR AGUILAR POAQUIZ
SALAZAR PONCE JUAN BERBARDO
HUEBLA CUBI MILTON ORLANDO
GUFFANTI RAMOS ROSA ESTHELA
ASEICHA TACURI NANCY PIEDAD
AGUALSACA TACURI EDISON ERNESTO
GUAMAN CUVI GUIDO

DEUDORES VARIOS

105

43.687,35

15.693,90

15.693,90

312,50

312,50

7.745,56

12.847,07
12.847,07
2.271,68
53,84
48,18
33,10
72,26
2,16
9,14
1.013,77
37,54
89,77
168,76
159,07
122,52
452,79
3,28
0,83
0,35
2,38
0,33
1,61

57,74

111.746,54

43.687,35

15.693,90

312,50

7.745,56

44.307,23

59.381,25

52.365,29



112.21.03.003

112.21.03.005

112.21.03.013

112.21.05

112.21.05.001

112.21.05.002

124
124.01

124.01.03

124.01.03.001

124.01.04
124.83

124.83.14

124.83.14.01

124.83.14.14

124.83.14.16

124.83.14.17

124.83.14.18

124.83.14.19

124.83.14.20

124.83.14.21
124.97

124.97.03

124.97.03.01

124.97.03.01.001

124.97.03.01.002
124.98

124.98.01

124.98.01.001

124.98.01.002

124.98.01.003

124.98.01.004

124.98.01.005

124.98.01.006

124.98.01.007

124.98.01.009

124.98.01.010

124.98.01.011

124.98.01.012
124.98.01.017

TRANSPORTE COMBUSTIBLE R. FUENTE
YANZA HUILCAPI NARCIZA ELIZABETH
PETROLEOS Y SERVICIOS

DEPOSITOS TRANSITORIOS
ESPOCH-CTA INGRESOS

ENERGYGAS S.A.

DEUDORES FINANCIEROS
IVA, CREDITO FISCAL POR COMPRAS DE BIEN

CREDITO FISCAL POR COMPRAS -PRODUCC
CREDITO TRIBUTARIO ANO 2013

MESIAS LEMAS.
CUEBTAS POR COBRAR ANOS ANTERIORES

CREDITO COMBUSTIBLE AL 31.12.2013
ESPOCH

DIRECCION PROVINCIAL DEL CONSEJO
DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD

AREA 6 GUANO-PENIPE

HOSPITAL PROVINCIAL GENERAL

HOSPITAL PEDRIATICO ALFONSO VILLAGOMES
HOGAR DE ANCIANOS Y AISLAMIENTO

SPN FUNCIONARIOS POLITECNICOS
ANTICIPOS DE FONDOS DE ANOS ANTERIORES

ANTIC. POR DEV. ANT.ANOS ANTER.OBRAS
CONTRATOS DE OBRA
MORALES JOSE

GUAMAN ANTONIO
CUENTAS POR CONBRAR ANOS ANTERIORES

CREDITO COMBUSTIBLE AL 31/12/2012
ESPOCH

FEDERACION DEPORTIVA DE CHIMBORAZO
MARIANA GUAMAN

MOP

GUILLERMO VALDIVIEZO

SEMINARIO INTERNACIONAL S. PUBLICA
PROYECTO SIGATOKA NEGRA
PROYECTO ROYA AMARILLA

PROYECTO MAIZ

CORPORACION NACIONAL DE TELECOM

JHON VARGAS
AREA 6 GUANO-PENIPE
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15,75
5,96
36,03
29.130,74
16.237,24

12.893,50

12.271,84
12.271,84

145,80

45.108,61
31.266,65
323,75

1.441,87
212,44
2.860,22
1.186,23
26,11

7.791,34

115,56
115,56
10,00

105,56

133.282,92
127.815,01
556,28
3.241,59
101,48
592,98
30,00

5,77

31,75
25,03
66,85

197,99

12.417,64

45.108,61

115,56

133.282,92

190.924,73



124.98.01.018

124.98.01.019

124.98.01.020

124.98.01.021

124.98.01.022

13

131
131.01

131.01.06
131.03

132
132.08

132.08.03

132.08.03.01

132.08.03.01.001

132.08.03.01.002

132.08.03.01.003

132.08.03.02

132.08.03.02.001

132.08.03.02.002

132.08.03.02.003

132.08.03.02.004

132.08.03.02.006

132.08.03.02.007

132.08.03.02.008

132.08.03.02.011

132.08.03.02.013

132.08.03.02.014

132.08.03.02.017

132.08.03.02.018

132.08.03.02.019

132.08.03.02.025

141
141.01

141.01.03

141.01.03.01

141.01.03.02

141.01.03.17

141.01.03.21

HOSPITAL PROVINCIAL GENERAL DOCE
HOSPITL PEDRIATICO ALFONSO VILLA
HOGAR DE ANCIANOS Y AISLAMIENTO
SPN FUNCIONARIOS POLITECNICOS
TARJETA DE CREDITO

INVERSIONES EN EXISTENCIAS

EXISTENCIAS PARA CONSUMO
EXISTENCIAS DE BIENES DE USO Y CONSUMC.

EXISTENCIAS DE HERRAMIENTAS
EXISTENCIAS DE BIENES DE USO Y CONSUMC.

EXISTENCIAS PARA PROUCCION Y VENTAS
EXISTENCIAS DE BIENES DE USO Y CONSUMC.

EXISTENCIAS DE COMBUSTIBLES Y LUBRICAN
COMBUSTIBLE

GASOLINA SUPER
GASOLINA EXTRA

DIESEL

LUBRICANTES

BRAKE FLUID 0.333 LITTERS
CASTROL SPHEROL S 24/1
CRI-40 24/1

CRI-40 8/1

EP-90 24/1

GTX 20W50 12/1
GTX-220W50 8/1 PLOMO
EP-90 8/1 GALON

SUPER TT 24/1

TQD 1211

EP 140 8/1

ULTRAMAX VISCUS 12/1
ULTRAMAX VISCUS 8/1
GTX 4X 20W50 8/1 (BLANCO)

BIENES DE ADMINISTRACION
BIENES MUEBLES

MOBILARIOS

MUEBLES DE OFICINA

BIENES MUEBLES FABRICADOS
MUEBLES NO ESPECIFICADOS

VAIJILLA'Y MENAJE
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139,44

190,55
10,47
0,54
188,30
88,89

95.036,92

57,50

57,50
40,32

94.939,10
94.939,10
92.432,27
10.763,40
39.932,28
41.736,59
2.506,83
1.096,24
47,01
171,50
221,34
2,25
25,50
16,14
125,80
72,25
100,98
73,25
308,48
155,17

90,92

92.022,66
7.535,59
3.863,82
1,92
991,95

17,36

97,82

94.939,10

156.927,75



141.01.03.29

141.01.04

141.01.04.01

141.01.04.03

141.01.04.09

141.01.04.15

141.01.04.41

141.01.04.49

141.01.06

141.01.06.01

141.01.07

141.01.09

141.01.11
141.03

141.03.02

141.03.02.01

141.03.02.01.001

141.03.02.080

141.03.99

141.03.99.01

141.03.99.01.001

141.03.99.01.002

142

142.01

142.01.04

151
151.51

151.51.07
151.55

151.55.02

PASIVOS

21

212
212.05

212.05.05

212.05.05.003

212.05.05.005

212.05.05.006
212.05.05.007

BIENES NO ESPECIFICADOS
MAQUINARIA'Y EQUIPOS

EQUIPO DE OFICINA

EQUIPO PARA COMUNICACION
PARA ACTIVIDAD HIDROCARBURIFE
EQUIPO BELICO

EQUIPO PQRQ PRENSA CINE RADIO
EQUIPO NO ESPECIFICADO
HERRAMIENTAS

HERRAMIENTAS MENORES
EQUIPQOS, SISTEMAS Y PAQUETES INFORM
LIBROS Y COLECCIONES

PARTES Y REPUESTOS
BIENES INMUEBLES

EDIFICIOS, LOCALES Y RESIDENCIAS
OTRAS CONSTRUCCIONES
GASOLINERA POLITECNICA
GASOLINERA NUEVA

OTROS BIENES INMUEBLES

LINEAS , REDES E INSTALACIONES
OLEODUCTOS Y DEPOSITOS

LINEAS Y REDES DE TELECOMUNICACIONES
BIENES DE PRODUCCION

BIENES MUEBLES

MAQUINARIAS Y EQUIPOS

INVERSIONES EN OBRAS EN PROCESO
OBRAS DE INFRAESTRUCTURA

CONSTRUCCIONES Y EDIFICCIONES
MANTENIMIENTO Y REPARACIONES MAYORES

EN OBRAS PARA GENERACION DE ENERGIA
TOTAL ACTIVOS

DEUDA FLOTANTE

DEPOSITOS DE TERCEROS
ANTICIPOS BIENES Y SERVICIOS

PRECOBRADOS Y ANTICIPOS RECIBIDOS
HOSPITAL PEDRIATICO ALFONSO VILLAGOMES
RIOS VELOZ LUIS RICARDO

DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD
TARJETA DE CREDITO
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2.660,54
79.181,64
1.034,16
168,81
57.907,52
24,00
187,00
19.860,15
104,81
104,81
4.609,11
70,00

521,51

63.282,47
11.438,89
11.438,89
51.843,58
1.622,62
162,77
162,77

1.459,85

2.197,60

2.197,60

10.232,35

844,92

(1.903,68)

(888,23)
(3,04)
(102,51)

(626,68)

64.905,09

10.232,35

844,92

(888,23)

2.197,60

11.077,27

567910,81

(1.903,68)



212.09

212.09.01

212.09.01.001

212.09.01.002

212.09.02

212.09.02.01

224
224.82

224.82.01

224.82.01.001

224.82.01.003

224.82.05

224.82.05.001

224.82.05.002
224.83

224.83.51

224.83.51.05

224.83.51.05.01

224.83.51.05.03

224.83.51.05.04

224.83.53

224.83.53.01

224.83.53.01.004

224.83.53.01.008

224.83.53.01.017

224.83.53.01.026

224.83.53.01.027

224.83.53.01.049

224.83.53.01.065

224.83.53.02

224.83.53.02.001

224.83.53.02.002

224.83.53.02.003

224.83.57

224.83.57.01

224.83.57.01.009
224.98

224.98.01.01

224.98.01.01.001

DEPOSITOS PENDIENTES DE APLICACION
GLOSAS

ING. FERNANDO RIVAS

ING.NARCIZA ELIZABETH YANZA H.
FONDOS DE RESERVA

JUAN CARLOS FUENMAYOR CORDO

FINANCIEROS
CUENTAS POR PAGAR DEL ANO ANTERIOR

DEPOSITOS DE INTERMEDIACION
GASPOCH

TARJETAS DE CREDITO

ANTICIPO POR BIENES Y SERVICIOS
CEDICOM

PROYECTO PROMSA
CTAS.POR PAGAR ANOS ANTERIORES

CUENTAS POR PAGAR GASTOS EN EL PER
IESS RBBA

APORTE PATRONAL

IECE Y SECAP

APORTE INDIVIDUAL

CTASXPAGAR ANOS ANGTERIORES BIENES
PROVEEDORES

CAMSLOG CIALTDA

FREIRE CARVAJAL LUIS ANTONIO
VERDESOTO ERAZO VICTOR HUGO
PAREDES HINOJOSA MARCIA RAQUE
EDITORIAL PEDAGOGICA CENTRO C
NARVAEZ AUQUILLA MARCELO SAN

G4S SECURE SOLUTIONS ECUADOR
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
RETENCION FUENTE EJE.2013

RETENCION IVA EJ.2013

IVA POR PAGAR EJE.2013

CUENTAS POR PAGAR ANOS ANTERIORES
OTROS GASTOS

MINISTERIO DEL AMBIENTE
CUENTAS POR PAGAR ANOS ANTERIORES

OTROS GASTOS

NAECIZA YANZA H.
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(156,00)
(1.015 45)

(946,38)
(473,19)
(473,19)
(69,07)

(69,07)

(190,76)
(67,01)
(33,51)
(33,50)
(123,75)
(59,00)

(64,75)
(5.427,16)

(1.158,07)
(1.158,07)
(590,38)
(51,11)
(516,58)
(4.109,09)
(3.216,13)
(382,20)
(20,00)
(0,65)
(2.205,19)
(61,25)
(529,20)
(17,64)
(892,96)
(336,16)
(392,11)
(164,69)
(160,00)
(160,00)

(160,00)
(1.820,15)

(515,61)

(8,21)

(7.438,07)



224.98.01.01.008

224.98.01.02

224.98.01.02.001

224.98.01.02.002

224.98.01.02.003

224.98.01.53

224.98.01.53.01.0

224.98.01.53.01.1

224.98.01.84

224.98.01.84.01

61

611
611.03

611.03.01

611.03.01.001
611.99

611.99.01

612
612.99

612.99.01

612.99.01.008

618
618.01

618.01.01

618.01.02

618.01.03

618.01.04

618.01.05

618.01.06

618.01.07

618.01.08

618.01.09

618.01.10

618.01.11

618.01.12
618.03

618.03.01

BLACK OIL CIA LTDA

FONDOS DE TERCEROS
FISCALIZACION

COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES
COLEGIO DE ARQUITECTOS
CTASXPAGAR ANOS ANTERIORES-BI
CAMSLOG CIALTDA

COLCHA AREVALO LIZARLO ENRIQUE
CTASPAGAR INVERS.EN BIENES DE |
RETENCION FUENTE EJE 2012

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO ACUMULADO

PATRIMONIO PUBLICO
PATRIMONIO ENTIDADES DESCENTRALIZADA

GASOLINERIA POLITECNICA

APORTE PATRIMONIAL ACUMULADO
DONACIONES EN BIENES MUEBLES INMUEBLES

GASOLINERIA POLITECNICA

RESERVAS
OTRAS RESERVAS

RESERVA LEGAL
RESERVA LEGAL EJE.2013

RESULTADOS DE EJERCICIOS
RESULTADOS DE EJERCICIOS ANTERIORES

RESULTADOS EJE. 2001
RESULTADOS EJE. 2002
RESULTADOS EJE. 2003
RESULTADOS EJE. 2004
RESULTADOS EJE. 2005
RESULTADOS EJE. 2006
RESULTADOS EJE. 2007
RESULTADOS EJE. 2008
RESULTADOS EJE. 2009
RESULTADOS EJE. 2010
RESULTADOS EJE. 2011

RESULTADOS EJE. 2012
RESULTADO DEL EJERCICIO VIGENTE

RESULTADOS EJERCICIO 2013

TOTAL PATRIMONIO
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(507,40)
(974,00)
(727,01)
(192,18)
(54,81)
(53,44)
(13,44)
(40,00)
(277,10)

(277,10)

(558.569,06)

(100.051,92)

(100.051,92)

(195,00)

(24.672,34)

(24.672,34)

(44.737,86)
(14.110,24)
(26.354,95)
(23.148,16)
(26.243,30)
(30.244,87)
(16.551,67)
(15.121,40)
(21.853,63)
(31.808,41)
(47.674,35)

(61.783,93)

(74.017,03)

(100.051,92)

(195,00)

(24.672,34)

(359.632,77)

(74.017,03)

(9.341,75)

(100.246,92)

(24.672,34)

(433.649,80)

(558.569,06)



TOTAL PASIVO Y CAPITAL

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014

ANEXO 3
ACTIVOS
11 OPERACIONALES
111 DISPONIBILIDADES
111.01 CAJAS RECAUDADORAS
111.01.01  GASOLINAY DIESEL
BANCO CENTRAL DEL ECUADOR
111.03 MONEDA NA
111.03.01.00
1 CTA CTE BCE: 79330130
111.03.01.00
2 CTA CTE BCE: 79330133
BANCOS COMERCIALES MONEDA
111.15 EN CURSO
1111501  BANCO PACIFICO
11.15.01.002 CTA CTE 07568932 RECAUDACION
11.15.01.003 CT CTE 7600526 RECAUDACION
112 ANTICIPOS DE FONDOS
ANTICIPOS A SERVIDORES
112,01 PUBLICOS
ANTICIPOS DE REMUNERACIONES
11201.01  TIPO "A"
112.01.01.01 GUILCAPI HERNANDEZ CARLOS
9 ROBER
ANTICIPOS DEL IMPUESTO A LA
112.08 RENTA (CR. Tl
1120801  SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
EGRESOS  REALIZADOS  POR
112.21 RECUPERAR
1122102  FALTANTES
112.21.02.00
3 PAGALO VINICIO
112.21.02.00
5 YAMBAY ALONSO
112.21.02.00
6 YASACA JOSE
112.21.02.01
4 GARCES ENRIQUE
112.21.02.01
7 GUILCAPI CARLOS ROBERTO
112.21.02.02
7 BRITO CEPEDA JUAN MANUEL
112.21.02.03
0 FLORES VALLEJO JEFERSON ANDRES

111

7.172,21

21.786,06

68.761,34

8.724,44

5.283,73

3.440,71

312,50

312,50

6.541,36

371,80

53,84

33,10

72,26

37,54

159,07

14,17

0,81

114.775,82

7.172,21

90.547,40

8.724,44

312,50

6.541,36

147791

(567.910,81)

106.444,05

8.331,77



112.21.02.03
1

112.21.03

112.21.03.00
5

112.21.03.00
7

112.21.03.00
8

112.21.03.01
2

112.21.03.01
4

112.21.03.01
5

124

124.01
124.01.03
124.01.03.00
1

124.83
124.83.14
124.83.14.01
124.83.14.02
124.83.14.19
124.83.14.21
124.83.14.22
124.98
124.98.01

124.98.01.02
0

124.98.01.02

1

126

126.07

126.07.03

13

131

131.01

131.01.06

131.01.99

132

132.08

132.08.03

CAMACHO BETHY

DEUDORES VARIOS

YANZA HUILCAPI NARCIZA
ELIZABETH

IESS RIOBAMBA
MEDINA ROBALINO MERCY
BANCO DEL PACIFICO RBBA

ESPOCH

GUERRA FLORES CRISTIAN
OSWALDO

DEUDORES FINANCIEROS

IVA, CREDITO FISCAL POR
COMPRAS DE BIEN

CREDITO FISCAL POR COMPRAS -
PRODUCC

CREDITO TRIBUTARIO ANO VIGENTE

CUENTAS POR COBRAR ANOS
ANTERIORES

CREDITO COMBUSTIBLE AL
31.12.2012

ESPOCH

GASOLINERA POLITENICA

HOSPITAL PEDRIATICO ALFONSO
VILLAGOMES

SPN FUNCIONARIOS POLITECNICOS

TARJETA DE CREDITO

CUENTAS POR COBRAR ANOS
ANTERIORES

CREDITO COMBUSTIBLE AL
31/12/2010

HOGAR DE ANCIANOS Y
AISLAMIENTO

SPN FUNCIONARIOS POLITECNICOS

INVERSIONES NO RECUPERABLES

DEUDORES FINANCIEROS NO
RECUPERABLES

SPN FUNCIONARIOS
POLITECNICOS

INVERSIONES EN EXISTENCIAS

EXISTENCIAS PARA CONSUMO

EXISTENCIAS DE BIENES DE USO Y
CONSUMC.

EXISTENCIAS DE HERRAMIENTAS

OTRAS EXISTENCIAS DE USO Y
CONSUMO

EXISTENCIAS PARA PROUCCION Y
VENTAS

EXISTENCIAS DE BIENES DE USO Y
CONSUMC.

EXISTENCIAS DE COMBUSTIBLES Y
LUBRICAN
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1,01

1.106,11

804,74

0,06

124,35

49,28

13,00

114,68

3.698,48

3.698,48

14.032,94

6.442,31

51,31

949,04

6.480,53

109,75

390,34
1,20

389,14

121,74
29.441,49

95.036,92

57,50

40,32

3.698,48

14.032,94

390,34

121,74

97,82

29.343,67

18.121,76

121,74

97,82

29.343,67



132.08.03.01

132.08.03.01
.001

132.08.03.01
.002

132.08.03.01

.003

61

611

611.03

611.03.01

611.03.01.00
1

618

618.03

618.03.01

619

619.93

COMBUSTIBLE 29.343,67
GASOLINA SUPER 5.257,60
GASOLINA EXTRA 15.483,36
DIESEL 8.602,71

PATRIMONIO ACUMULADO
(320.956,60)

PATRIMONIO PUBLICO
(335.614,33)

PATRIMONIO ENTIDADES
DESCENTRALIZADA (335.614,33)
GASOLINERIA POLITECNICA (335.614,33)

APORTE PATRIMONIAL ACUMULADO (335.614,33)

RESULTADOS DE EJERCICIOS
14.163,99

RESULTADOS DE EJERCICIOS

VIGENTE 14.163,99

RESULTADOS EJERCICIO 2014 14.163,99

DISMINUCION PATRIMONIAL 493,74

(-) DISMINUCION DE EXISTENCIAS 493,74

TOTAL PATRIMONIO (320.956,60)

TOTAL PASIVO Y CAPITAL (323.358,69)
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ANEXO 4

ESCUELA SUPERIOE POLITECNICA DE CHIMBORAZO

GASOLINERA POLITECNICA
ESTADO DE RESULTADOS
01 DE ENERO AL 21 DE DICIEMEBRE DEL 2014
INGRESOS 113.812.60
VENTAS NETAS 1.077.468.10
INVENTARIO INICIAT+COMPEAS 1.010.679.03
INVENTAFRIO FINAL 4692994
COSTO DE VENTAS 963.749.09
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 113.719.01
INGRESOS NO OPERACIONALES 03,59
Otros ingresos No Clasificados 93 59
GASTOS 141.386.82
(Fastos en el Personal 79.140.37
(Gasto en Bienes v Servicios de Consumo 38.614.08
(7astos Financieros 2363237
SUPERAVIT ODEFICIT CORRIENTE -27.574,22
Feserva Legal 0.00
SUPERAVIT O DEFICIT BRUTO -27.574,22

Riocbamba, 31 de Diciembre del 2014

Dr. Edwin Lara Ing. Cristian Guerra F.
DIRECTOR FINANCIERO ESPOCH ADMINISTRADOR GASPOCH

Ing. Narcisa Yanza H.

CONTADOER 5 ESPOCH

114



ANEXO 5

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

GASOLINERA POLITECNICA
ESTADO DE RESULTADOS
01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013
INGRESOS 200.887.80
VENTAS NETAS 1.885.150,50
INVENTARIO INICTAL+COMPRAS 1.779.334.07
INVENTARIO FINAL 94.939.10
COSTO DE VENTAS 1.684.394.97
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 200.755,53
INGRESOS NO OPERACIONALES 132,27
Otros ingresos No Clasificados 132,27
GASTOS 102.198.43
(Gastos en el Personal 37.39058
(Gasto en Bienes v Servicios de Consumo 4625822
(Gastos Financieros 18.549 63
SUPERAVIT ODEFICIT CORRIENTE 08.689,37
Feserva Legal 2467234
SUPERAVIT O DEFICIT BERUTO 74.017,03

Riobamba, 31 de Diciembre del 2013

Dr. Edwin Lara Ing. Cristian Guerra F.
DIRECTOR FINANCIERO ESPOCH ADMINISTRADOR GASPOCH

115



ANEXO 6

ENCUESTADIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA ESTACION DE SERVICIOS
GASPOCH

Objetivo : La presente encuesta tiene como objetivo contar con informacion de calidad para la elaboracion
del plan de negocios para ofertarle un servicio de calidad en la "Estacion de servicio de GASPOCH"

1. Considera usted que la calidad del servicio de la estacion de GASPOCH es:

Buena

Regular

Mala
3. Recibié informacion de los servicios adicionales que brinda la estacion de servicios
GASPOCH

S : NO :

4. Considera usted que la atencidon de los despachadores de la estacion de GASPOCH es:

Buena
Regular
Mala

4. Considera que la medida del galonaje de combustible es justa:

Sl
NO

5.Considera que la calidad de los combustibles expendidos en la estacion de servicios GASPOCH es:
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Buena
Regular
Mala

6. Por tanquear Usted su vehiculo recibe algun servicio adicional:

s [ ] o [ ]
7. Considera que es necesario que exista mayor publicidad para dar a conocer los productos y servicios que
brinda la estacion de servicios GASPOCH

Radio

Prensa escrita
Television
Afiches

8. En caso de reclamo Usted fue atendido:

Répidamente
Espero Mucho

9. Qué servicios adicionales le gustaria que se incremente en la estacién de servicios GASPOCH:
Sl NO

Minimarket

Venta de lubricantes

Farmacia

Vulcanizadora
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ANEXO 7

ENCUESTA DIRIGIDA AL INTERNO DE LA ESTACION DE SERVICIOS GASPOCH

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo contar con informacion de calidad para mejorar el servicio de calidad en la "Estacion de
servicio de GASPOCH".

1. Cuél es su nivel de instruccion

Primaria
Educacion Basica
Secundaria
Superior

2. La estacion de servicios GASPOCH le ofrece oportunidades de desarrollo profesional.

s [ ] N [ ]
3. Qué situaciones le limita para mejorar su desempefio

Falta de capacitacion
Clientes dificiles
Horarios de trabajo
Sueldos

4. Conoce el organigrama funcional de la estacion de servicios GASPOCH

s [ ] Nno [ ]
5.Ha recibido capacitaciones sobre atencion al cliente

s [ NO
6. Cuentan con un manual de procedimientos en caso de reclamos a la estacion de servicios GASPOCH

O — TR —

7.Cual es su comportamiento con los clientes:
Indiferente
Amable

8. Considera que es necesario que exista mayor publicidad para dar a conocer los productos y servicios que brinda la estacion de servicios GASPOCH
Radio

Prensa escrita

Television

Afiches

9. Qué servicios adicionales considera Usted que debe incrementarse para asegurar la fidelidad de los clientes.
Sl NO

Minimarket

Venta de lubricantes

Farmacia
Vulcanizadora
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