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GLOSARIO

ESTACION DE SERVICIO (EDS): Establecimiento destinado al almacenamiento y
distribucion de combustibles liquidos derivados del petréleo y/o gaseosos, excepto gas
licuado del petréleo (GLP), para vehiculos automotores, a través de equipos fijos
(surtidores) que llena directamente los tanques de combustible. Ademas, puede incluir
facilidades para prestar uno o varios de los siguientes servicios: lubricacion, lavado
general y/o de motor, cambio y reparacion de llantas, alineacion y balanceo, servicio de
diagnéstico, trabajos menores de mantenimiento automotor, venta de llantas, neumaticos,
lubricantes, baterias y accesorios y demas servicios afines.*

DISTRIBUIDOR MAYORISTA: Toda persona natural o juridica que, a través de una
planta de abastecimiento construida con el cumplimiento de los necesarios requisitos
técnicos, legales y de seguridad, almacene y distribuya -al por mayor- combustibles
liquidos derivados del petréleo, con excepcion del gas licuado del mismo (G.L.P.).*

DISTRIBUIDOR MINORISTA: Toda persona natural o juridica que expenda directamente
al consumidor, combustibles liquidos derivados del petréleo y/o gaseosos, excepto gas
licuado del mismo (G.L.P.), por intermedio de estaciones de servicio propias o
arrendadas.!

SURTIDOR: El dispositivo con registro de volumen y precio del combustible, mediante el
cual se entrega el producto directamente en los tanques o cilindros de combustible de los
automotores.*

ISLA: Es la base o soporte de material resistente y no inflamable, generalmente concreto,
sobre la cual van instalados los surtidores o bombas de expendio, construida con una
altura minima de veinte (20) centimetros sobre el nivel del piso y un ancho no menor de
un metro con veinte centimetros (1.20 m).*

VENDEDOR DE SERVICIO: Es la persona que por disposiciéon de la administracién de
una estacion de servicio es delegada para el suministro de combustible a los clientes.

CLIENTE: Es toda persona que por el hecho de suplir alguna necesidad, adquiere un bien
0 un servicio

SERVICIO AL CLIENTE: Es la forma en la que el ofertante entrega un bien o un servicio
teniendo en cuenta el cumplimiento de estandares de calidad y satisfaccion del cliente.

BANDERA: Hace referencia a la marca de una estacion de servicio, la cual se encuentra
determinada por el distribuidor mayorista que actiia como proveedor del combustible.

! Decreto 1521 de 1998 por el cual se reglamenta el almacenamiento, manejo, transporte y distribucion de
combustibles liquidos derivados del petréleo, para estaciones de servicio



AREA DE INFLUENCIA: Hace referencia a las estaciones de servicio que se encuentran
dentro de un sector determinado cuyo comportamiento individual frente al mercado,
influye a nivel general en el resto de estaciones de servicio.



RESUMEN

TITULO: ESTUDIO DE VIABILIDAD PARA LA CREACION E IMPLEMENTACION DE UN
MODELO DE SISTEMA INTEGRAL DE SERVICIO AL CLIENTE EN ESTACIONES DE
SERVICIO!

AUTOR: ORLANDO SAMUDIO RESTREPO

PALABRAS CLAVE: Distribuidor Mayorista, Distribuidor Minorista, Estaciones de
Servicio, Servicio al Cliente, P y G (estado de pérdidas y ganancias), Margen Minorista.

DESCRIPCION:

Dentro de la amplia y compleja cadena de los hidrocarburos, existen diferentes entes que
participan de manera integrada para contribuir al sector energético del pais. En esta
cadena se encuentra la exploracion y produccion de petroleo, la refinacion, el transporte y
la comercializacion de los productos derivados mediante la distribucibn mayorista y
minorista.

El presente documento, se centrara en estudiar el dltimo eslab6n de la cadena de los
hidrocarburos, es decir; la distribucion minorista de combustibles derivados del petréleo y
los diferentes factores que afectan a dicho negocio en aras de hacerlo méas rentable. Se
llevard a cabo un estudio de viabilidad econémica para la creacién e implementacion de
un modelo de sistema integral de servicio al cliente en estaciones de servicio cuyo
objetivo es proponer un concepto diferenciador dentro de dichos establecimientos para el
incremento de la rentabilidad y la consecuente satisfaccién del consumidor final.

El documento estéa dividido en cuatro secciones, la primera es el marco de referencia en el
cual de hace una breve descripcion del sector energético minorista y los diferentes
factores que afectan la rentabilidad de las estaciones de servicio. La segunda seccién es
el andlisis del mercado, mediante el cual se analiza el estado actual del mercado en
cuanto a oferta y demanda de combustibles liquidos derivados del petréleo. En la tercera
seccion se expone el modelo actual de servicio al cliente que actualmente se encuentra
implementado en todas las estaciones de servicio independientemente de la marca que
estas sean, y se propone un modelo diferenciador que mediante su ejecucién pueda
ofrecer un valor agregado a los consumidores finales. La cuarta seccion hace referencia al
analisis de viabilidad econémica de dicho modelo propuesto.

! Monografia para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Hidrocarburos
? Faculta de Ingenierias Fisicoquimicas. Escuela de Ingenieria de Petrdleos Director: Ing. Laura Amaya
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SUMMARY

TITLE: FEASIBILITY STUDY FOR THE ESTABLISHMENT AND IMPLEMENTATION OF
A COMPREHENSIVE SYSTEM MODEL CUSTOMER SERVICE IN GASOLINE
STATIONS!

AUTHOR: ORLANDO SAMUDIO RESTREPO

KEY WORDS: Wholesale Distributor, Retail Distributor, Service Stations, Customer
Service, P & L (profit and loss statement), Retail Margin.

DESCRIPTION:

Within the broad and complex hydrocarbon chain, different entities involved in an
integrated manner to contribute to the country's energy sector. This chain is the oil
exploration and production, refining, transportation and marketing of products derived
through wholesale and retail distribution.

This document will focus on studying the last link in the chain of hydrocarbons, ie, the retail
distribution of petroleum fuels and the various factors affecting such business in order to
make it more profitable. It will conduct a financial feasibility study for the creation and
implementation of a comprehensive system model customer service in gasoline stations
whose objective is to propose a concept differentiator in these establishments for
increasing profitability and the consequent satisfaction consumer.

The document is divided into four sections; the first is the framework in which a brief
description of the retail energy sector and the different factors that affect the profitability of
the service stations. The second section is the market analysis, in which we analyze the
current state of the market in terms of supply and demand for liquid petroleum fuels. In the
third section discusses the current model of customer service which is currently
implemented in all stations regardless of the brand they may be, and proposes a model
that by its execution differentiator can provide added value to consumers end. The fourth
section refers to the analysis of economic viability of the proposed model.

! Monograph.
2 Specialization in Management of Hydrocarbons, Petroleum Engineering School, Industrial University osf
Santander. Director: Eng. Laura Cristina Amaya.
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INTRODUCCION

El establecimiento de politicas y procedimientos claros de servicio al cliente, mediante la
planeacion estratégica enfocada a nivel comercial, a través de un plan de comunicacion
de la estrategia alineado con todos los stakeholders, contando siempre con el
compromiso del personal operativo e infraestructura idénea, brindaran los recursos
necesarios para la generacion de un servicio innovador y diferenciador , que conlleven al
mejoramiento de la rentabilidad de negocio.

En el presente documento se estudiaran los diferentes factores y variables dentro de la
operacién de una estacion de servicio como lo son: P y G, balances, contratacion de
personal, rotacion de personal, estudio de mercado y rentabilidad del negocio para asi,
poder generar un modelo de servicio integral que se ajuste a las necesidades de los
consumidores.

Se propondra una estrategia comercial innovadora que permita a las estaciones de
servicio, ser competitivas en el mercado actual. Asi mismo, se estudiara la posibilidad de
implementar el modelo tanto en empresas distribuidoras de combustible como parte de su
politica organizacional, asi como la creacion de una empresa dedicada a la prestacion del
servicio, bajo el modelo de outsourcing.

La aplicacién del modelo propuesto buscard beneficiar las dos partes la estacién de
servicio y el consumidor final, ya que por una parte el consumidor por incrementar en
cierto porcentaje el volumen de combustible comprado (que de igual manera le va a ser
atil), obtiene beneficios reales e inmediatos y por otro lado, la estaciéon de servicio esta
obteniendo un incremento en el volumen de venta, lo cual hace més rentable el negocio.
Esta condicion también ayuda a resolver la falta de compromiso de los vendedores de
servicio al atender un cliente, pues el servicio que ofrecen por mas que estén capacitados
a cumplir con un protocolo se servicio el cual consta de diferentes actividades
encaminadas a la satisfaccién del cliente, este proceso, en pocas oportunidades se
cumple. De esta manera se requiere de personal dedicado a cumplir especificamente con
cada actividad.

La implementacion de un sistema piloto en una estacion pequefia, en una sola isla puede
ayudar a determinar la efectividad y el alcance del sistema para posteriormente ser
aplicado masivamente, teniendo en cuenta los resultados en los volimenes de venta y la
rentabilidad que esta generando el sistema.

12



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Dentro del mercado actual de la venta de combustibles en estaciones de servicio
(distribucion minorista), el incremento descontrolado de establecimientos construidos para
tal fin, la disminucion de volimenes de combustible vendidos debido a este incremento, y
las constantes alzas en los precios del combustible, hacen que las empresas dedicadas a
operar estas estaciones, se vean obligadas a buscar los medios para mejorar la calidad
de los productos ofrecidos; entre esos, el servicio al cliente.

Las distribuidoras mayoristas y minoristas de combustible en sus estaciones de servicio,
consideran el &rea de servicio al cliente como uno de los objetivos esenciales al momento
vender sus productos y asi generar la satisfaccion del cliente. Por esta razon estos
establecimientos, dentro del sector se hacen llamar “estaciones de servicio” ya que en
teoria no solo se vende un producto sino que también se ofrece un servicio. Sin embargo
este concepto esta errbneamente enfocado hacia una satisfaccién parcial de los clientes
por cuanto no suple las necesidades complementarias o indirectas, ni las expectativas del
consumidor final. Esta situacion hace que las estaciones de servicio, no tengan una
clientela habitual fidelizada ya que el consumidor final de toda la cadena de distribucion
de combustible termina optando por comprar en el establecimiento que menor precio
ofrezca, sin tener en cuenta ningun otro factor. Como consecuencia de esta problemética
las empresas operadoras deben bajar los precios de los combustibles para ser
competitivos en el mercado, sacrificando el margen de utilidad y la rentabilidad del
negocio.

13



2. OBJETIVOS

2.1. GENERAL

Realizar un estudio de viabilidad de creacién y desarrollo de un modelo de sistema
integral de servicio al cliente en estaciones de servicio, que pueda suplir las necesidades
indirectas de los consumidores finales al momento de demandar combustible, con base
en Iazintegracién de personal capacitado y teniendo como referencia el concepto de pit
stop.

2.2. ESPECIFICOS

e Definir las necesidades adicionales que podrian ser ofrecidas en una estacion de
servicio para garantizar la satisfaccion del cliente.

e Proponer un sistema integral de servicios que se ajuste a las necesidades
encontradas, aplicando el concepto del pit stop.

e Cuantificar los recursos que se requieren para implementar el modelo de servicio al
cliente.

e Determinar la viabilidad econémica de implementar el modelo en la EDS.

% Hace referencia al lugar en el que un automévil que compite en la carrera puede repostar, cambiar los neumaticos, hacer
reparaciones o0 ajustes mecanicos o cambiar el conductor (http://es.wikipedia.org/wiki/Pit_stop)
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3. MARCO DE REFERENCIA
3.1. PRECIOS DE COMBUSTIBLE

La situacion actual generada en Colombia por los continuos cambios en los precios del
combustible, hace necesario exponer en este documento algunos de los factores que
afectan de manera directa e indirecta la rentabilidad en la comercializacion de los
combustibles derivados del petréleo por medio de la distribuciébn minorista en estaciones
de servicio.

Si bien es cierto el pais se encuentra atravesando un periodo de estabilidad a nivel
petrolero gracias a las condiciones de los contratos actuales que hacen cada vez mas
atractiva la inversion privada y de capital extranjero y como consecuencia de la
exploracion y explotacion de los campos actuales el pais esta préximo alcanzar la
produccién de un millén de barriles diarios de petréleo.

Sin embargo, esta condicion favorable dentro del sector del Up Stream no es garantia de
rendimiento y sostenibilidad a nivel de comercializacion en el Down Stream y debido a
gque la cadena del sector de los hidrocarburos esta compuesta por diferentes actores entre
los cuales se encuentra, la refinacién, el transporte y la comercializacion final entre otros,
es relevante tener en cuenta las siguientes consideraciones.

Por desconocimiento del consumidor final de toda la cadena de combustibles liquidos
derivados del petréleo, este puede llegar a pensar que la estabilidad y “bonanza” petrolera
deberia apalancar los precios del combustible sin embargo se debe aclarar que estos
combustibles también pasan por un proceso desde su misma refinacién. En Colombia se
requieren 400 mil barriles diarios de petréleo para producir 240 millones de galones de
combustible entre gasolinay ACPM y asi cubrir la demanda mensual de consumidor final.
Actualmente el pais cuenta con limitantes como; solo dos refinerias de las cuales 1 se
encuentra en expansion para el tratamiento del crudo pesado que actualmente se esta
extrayendo y que con las instalaciones actuales su tratamiento genera incremento de los
costos de operacién. Adicional a esto el pais cuenta con 53 plantas de abastecimiento de
15 mayoristas que operan actualmente y este nimero al parecer ya no es suficiente para
cubrir la demanda.

Colombia ha adoptado en conjunto con inversionistas privados programas de produccién
de biocombustibles los cuales mediante politicas de seguridad juridica protegen dichos
capitales y teniendo en cuenta la implicaciones que actualmente se pueden presentar por
el impacto que pudiesen llegar a generarse a nivel econémico y ambiental por la
produccién de combustibles que no aporten beneficio a la conservaciéon del medio
ambiente, se entiende que la probabilidad de revocar dichos programas seran minimas.

Este aspecto mencionado conlleva a otra problemética de caracter ambiental. La
comercializacion y venta de combustibles en el pais esta considerada como una actividad
de alto riesgo que obliga a los distribuidores minoristas y estaciones de servicio a
desarrollar e implementar planes de gestién ambiental tanto para venta de combustibles
liqguidos como gas natural vehicular y teniendo en cuenta la normatividad y obligatoriedad
de comprar y comercializar biocombustibles, estos combustibles por sus caracteristicas
fisico-quimicas demandan estrictos controles y mantenimientos a los equipos ya que los
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equipos y componentes que se encuentran instalados actualmente en la mayoria de
estaciones de servicio no estan fabricados para operar con las mezclas organicas
establecidas por ley.

Los biocombustibles por su composicién organica, presentan un deterioro natural y su
calidad disminuye con el tiempo lo que hace necesario que los distribuidores minoristas y
estaciones de servicio tengan que incurrir en grandes inversiones de equipos como
tanques, surtidores, lineas de distribucion y mantenimientos para garantizar una calidad
satisfactoria para los clientes consumidores.

Una condicidn de estricta obligatoriedad para las estaciones de servicio es mantenerse
certificadas bajo un ente competente que pueda asegurar a nivel técnico y documental
que estas cumplen con toda la normatividad vigente. Este requisito, teniendo en cuenta
los cambios en del producto comprado y vendido, hacen necesario la constante y
periddica revision mediante auditorias de seguimiento realizadas por los entes
certificadores lo cual conlleva a incrementos en los costos de operacion de dichos
negocios.

Las implicaciones que puede llegar a tener una estacién de servicio en materia ambiental
por el hecho de no llevar a cabo los debidos controles en cuanto a vertimientos generados
a la red de alcantarillado y los posibles dafios que pueda generar en cuanto a
contaminacién del subsuelo por filtraciones de combustible son factores que pueden
hacer que la rentabilidad del negocio se disminuya a niveles de hasta tener que cerrar la
estacion de servicio incumplimiento de la norma o por los montos establecidos para
sancionar dicha falta.

Otros factores que influyen en el dificil negocio de comercializacion y distribucion de
combustibles liquidos derivados del petréleo son los diferentes tramites que estos deben
realizar para adquirir los permisos de operacion, licencias ambientales, obligaciones
tributarias. En promedio las EDS deben cumplir con un listado de aproximadamente 50
items presentados como requisitos establecidos por diferentes entidades municipales,
departamentales y nacionales, eso incluyendo las obligaciones contractuales que deben
tener y cumplir con un distribuidor mayorista pues la ley establece que cualquier persona
interesada en llevar a cabo un negocio de comercializacién de combustibles por medio de
la distribucion minorista o estaciones de servicio debe primero sostener un contrato de
suministro del combustible con una empresa distribuidora mayorista. Estos contratos
incluyen dentro de su clausulado obligaciones de compra de combustible al distribuidor
mayorista por valores determinados de galonaje en un periodo de tiempo definido y si no
se cumplen se haran efectivas clausulas de incumplimiento por montos bastantes
elevados.

A continuacién se muestra una gréafica del comportamiento de los precios de combustible

durante el afio 2011, la cual expone el incremento que han tenido dichos precios a través
de dicho periodo.
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Tabla 1. Precios de la Gasolina Corriente 2011

PRECIOS DE LA GASOLINA CORRIENTE MOTOR 2011 Pesos Corrientes / Galén
c%:','_"’.,"‘"f-” Enero | Febrero |Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
[Ingreso al 4383.41|  4.5%0,00| 4.776,54] 4.925,61| 4.934,84] 4.987,51| 4.988,55|  4.889,39| 488939  4.88139 4.957.50) 4.364,77
Productor
VA 562,44 48292 48292 48292 48292 4s292 4s232 48292 482,92} 422,92} 43232} 482,92}
|mpussto Giooal 762,84 70183 72268 72288 72208 72288 72208 722,68 722,68 722,68 722,68} 722,69
T ——— 5.5 ERE B R D EXE ERE ERE ERE ERE
[l e | e 6 a7z aerza aarad aaraa] aarad aaray]  aenag LI RE | 337,19 227,19} 337,19
transporte * ' Q= 2t o = A - = moeaD=iey gadoe . - =Dt =
s 86,47 o4z es42 o4y s s wmad sz 28,47 2,47 85,47 85,47
Precio Max al|
Distribuidor | 6.118.81|  5.204.45 6.412.04] 6.561,11| 6.570.25| 6.623,02| s.m.osl 5.524,83| 6.52475  6.516.73| 5.582, 5.600,12)
Mayorista
plorgenal totbavonl b asor| 25014 2s04d 2enze 287d 2o 2ans 2273 241,97] 254,59 254,43
mayorista
Sotretszz 26969  1.188,12] 1.168.12 1.168,12] 1.168,12 1.168,12] 1.168,12] +1.168,12) 188,12 188,12} 188,12} 188,12
Precio
Maximo en 7.842, 7.621,47| 7.830,30| 7.979.58| 7.980.02| 8.029.92| 5.025, 7.920,22) 7.930,18]  7.926.84) 5.016,07] £.016,07
Planta de
iAbasto
pm R e 418,16 a8l 42ses| 4a2ses| 4zses| 42mes| a2mey 52865 528,85 52865 528,65 528,65
distribuidor minorista
E>' -
it 20,57 w4y 3132 gy  asg 3242 3247 31723 31.72) a7y 32,04} 22,08
levaporacion
ITransporte plants
sbazto mayoristz = 22 ERE s40 942 908 s3] 4500 45,00) 45,00 45,00 45.00) 45,00)
Precio
Maximo
5 8.099.1 2.089,55| £.299,67| 2.449,58| 5.449,67| 2.439.88| 2.53502| 8.535, 8.535, 8.522, 2.621, 8.621.7

Incluida la

bretasa

Fuente: UPME. Georeferenciacion

Durante la dltima década. La gasolina corriente o motor presentd una reduccion
progresiva de consumo debido a su sustitucion por combustibles como el Diésel y el GNV
durante el periodo del 2011. Situacion que empez6 a cambiar desde el afio 2010
mostrando una recuperacion notable cuyo mayor indicador fueron las ventas del afio 2011
las cuales alcanzaron una magnitud de 80,413 BDC.

Grafico 1. Consumo sectorial de gasolina motor (corriente y extra) en Colombia
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Fuente: UPME.
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Tabla 2. Precios de la Gasolina Extra 2011

PRECIOS DE LA GASOLINA EXTRA 2011 Pesos Corrientes / Galén

iva 574,61 O ENEEEEEEE S 574,61 574,61 574 81 574 81
impuesto Global 806,83] 06,88 83109 8309 830y a0y s3oy s 221,09 EE | 831,09 221,09
Tarifa de marcacion CXE | 8,15 CXE | CXE| 8,15 8.15 6,15 CXE| 6,15 8,15 6.15 8,15
farifa estamplla de | 540 aras 2372 aaraadl  aarad  aaraa  aarad  aarad ara  aara 227,19 237,19
22,42 83.42| 8542 ez w34z  seaz 2.4 25,42) 25,42 28,42 83,42 83,42
5.881, &suc.zsl 7.027,54) 7.191.57| 7.203,56| 7.241.56| 7.345,56 7.540.44 7.540, 7&31 rmu,ml ~1.m.a1
183479 182479 182479 182478 182479 1e247d 182479 18247 162479 182479 1.824,74 1.824,7¢
10.120,00|  10.300,00{ 10.510,00] 10.650,00| 10.660,00| 10.710.00] n;1.1'931 10.810,00| 10.810,00|  10.810.00] 10.900.00|  10.900.00|

El consumo energético de la gasolina motor y extra estd mayoritariamente marcado por
en el sector de transporte con un 91.9%, mientras que los demas sectores alcanzan un
6.5%. Por ultimo esta el sector residencial y la generacién de energia eléctrica los cuales
consumieron el 1.6% restante.

Grafico 2. Consumo Energético Gasolina Corriente
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Fuente: UPME. Georeferenciacion
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Tabla 3. Precios de la Gasolina ACPM 2011

PRECIOS DEL DIESEL - ACPM 2011 Pesos Corrientas / Galon

ngp:neni:ed Enero | Febrero |Marzo | Abril | Mayo |Junio | Julio |Agosto |Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
{Ingreso al 4.562,7 4.545,41| 4.740,62| 4.890,29] 4.899,99] 4.973,01| 4.973.01] 5.078.02 497456  5.089,55| 5.205,95 5.206,54
Productor
VA 470,65 47065 47085 47085 47085 4706 47088 4r0es 470,65 470,65 470,65 470,62
[mpuzsto Globa) 470,08} 470,08] 4s4.18] 4s4.18] d4s4.1g] d4s4.18] 4satg  de4 19 484,18 484,18 424,18 434,18}
Tarifa de marcacion 5,22 5,22 523 523 529 522 523 5,22 5,22 5,23 5,23 5,22
;i:i::if’””“ ®| gy us0 80 sod assod assof assod  assoq w08 2409 243,09 248,09
Yz;g:r":' ge 25,42) 28420 8542 e42 s4f w847 842 83,42 23,42 88,42} 28,42} 88,42)
Precio Max al
Distribuidor | 5.923. 5.m,ss| 6.135,20| 6.284,86| 5.294,56] 6.267.58| 6.367.58| 6.472, 6.369.13|  6.464,22 6.600,52 6.701.11
Mayorista
argenal distmendorl (05 o e zeaa1| zseed] 2sez] 2] 2esze 24824 2438 254,71 2884 287,82
mayornista
Precio
:I::'t':?j:n 6.200,83|  6.188,57| 6.338,51| 5.548.43| 6.5458,84] 6.518,92| 651714 571833 651894 671893 5.868,93 5.968,93
Abasto
Margen del Ay T A, o o o Sh -, ao & -~ - ~
i ) 418,16 a2ses| 42ses| 4zses| azses| 4zmes| azsey  s2ses 528,55 528,85 528,85 528,65
distribuidor minorista
{Tranzports plants
lzbazto mayoristz 2 3,58 335 g4 9421 908 s 4500 45,00 45,00 45,00) 45,000 45.00)
je's.
Precio SJ
"‘l'::t':':'de 5.526, s.sze.ss] 6.836,56| 5.986,55| 6.986,56| 7.056 7.oso.7n| 7.292.51 7.192.51 7.292,57) 1.uz,sa| 7.542,58|
Publico
[sobretasa 01,48 201,48 20148 20148 20148 2014 3,3-,,44 33:.4s| z:uzq 301,48 30?.45{ 01,48
Precio
Maximo 5.928, 6.928,04 7.138,03] 7.288,03| 7.288,04| 7.358,03] 7.392, 7.584, 7.434, 7.5%4, 7.744, 7.844,
ncluida la

bretasa

Fuente: UPME. Georeferenciacion

Durante el periodo del 2003 al 2011 la demanda de combustible diésel creci6é a una tasa
promedio anual de 7.0%, alcanzando las ventas con una magnitud de 123,944 BDC en
estaciones de servicio en el afio 2011. A continuacién se presenta la participacion de los
diferentes sectores en el consumo de diésel en Colombia entre los afios 2003 y 2011

Grafico 3. Consumo sectorial de Diésel en Colombia
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El uso energético en materia de combustible diésel tiene una mayor diversidad. El 69.7%
aproximadamente es consumido por el sector transporte, y los demas sectores
productivos consumen el 30.1% del total nacional

Grafico 4. Consumo Energético Gasolina Diésel
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Fuente: UPME. Georeferenciacion

Los combustibles corriente y diésel dedicados a cubrir la demanda del sector de
transporte han incrementado su precio a una tasa promedio anual de 5.3% y 6.6%
respectivamente durante la dltima década como consecuencia de las politicas
gubernamentales de equiparar los precios internos de estos combustibles, con el precio
internacional.

Grafico 5. Precios Combustible Ciudad de Bogota
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4. ANALISIS DE MERCADO

4.1. MERCADO ACTUAL

Se analizan los aspectos relevantes con la variacion de precio:

Competencia actual: Si bien es cierto actualmente el sector de distribucion minorista de
combustible estd sometido al régimen de libertad controlada, esto hace que por ley los
precios del combustible tengan un valor de referencia segun la resolucién que emite el
ministerio de minas y energia el primer dia de cada mes. En esta resolucion se establece
los valores de referencia para la venta del combustible determinado en unidades de galon.
Sin embargo cada estacion de servicio es libre de fijar el precio que mejor se acomode a
la necesidad del mercado.

Tabla 4. Estructura de Precios Marzo del 2013

PRODUCTO ACEM BIOD8 GASOX8 CASEXS
GASOLINA
Diesel (ACPM - | B8 (con B2 por Ch- EXTRA
DETALLE CORRIENTE
ACEM) poliducto) OXIGENADA
OXIGENADA
(aliado)

Ingreso A Productor 5. 565,04 5.807, T 5.180,03| 5.835,91
vargen plan de continuidad 85,42} 86, 42 85,42 86,42
Tarifa de Marcacion 5,09 5,25 6,15 6,15
Tarnfa de Estampilla de Transporte de Combustible 325,98 330,58 338,82 338,82
[PRECIO DE COMPRA A ECOPETROL 601254 6.229,96 5.611,42 6.267,30
Impuesto Nacional a [3 Gasolina y al ACPM 1.075,62) 989,57 333,57 1.455,50
COSTOEN PLANTA DE ABASTO 7.088,16 7.249,53 6. 600,99 7.732,80'
Margen Mayorista + Evaporacion + Aditivacion 305,00 305,00 305,00 403,00{
PRECIO DE VENTA EN PLANTA DE ABASTO (Sin Sobretasa) 7.393,16] 7.524,53 6.905,99 8.140,80]
PRECIO DE VENTA EN PLANTA DE ABASTO (Sin Sobretasa Sin Global) 6.317,54] 6.534,96 5.916,42 6.675,30
Margen Distribuidor Minorista 578,00 578, 00| 578,004 435,32
PRECIO AL PUBLICO EN SURTIDOR (Sin Sobretasa) 8.018,98 B.150,35 7.564,91 . 8.664,06
BASE GRAVABLE SOBRETASA 5.024,59' 5.024 7.107,80
PRECIO SUGERIDO AL PUBLICO EN S.IRTDOR!O)I\ s«:bret__x;_a’ 8.320,46 B.454 8.733,03 10.298,85
PRECIO DE VENTA EN PLANTA DE ABASTO (Con Sobretasa) 7.694,64 7.826,01 8.077,08 9.779,07

Fuente: Estructura de Precios Biomax

Teniendo en cuenta este régimen de libertad, muchas estaciones de servicio prefieren
bajar el precio de venta al publico como estrategia para captar e incrementar volumenes.
Esto significa que se debe sacrificar el margen de utilidad y especular que a medida que
el volumen de galones vendidos aumente, este incremento compensara la pérdida de
margen sacrificado.

Una revision de los precios realizada a estaciones de servicio a principios del mes de
marzo en un sector del norte de Bogota, permite identificar que aunque el precio de
referencia por resolucién en el mes de marzo del 2013 para la gasolina corriente (ver tabla
4) es de $ 8.733 pesos por galén, algunas estaciones por decision propia deciden estar
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por debajo de ese promedio hasta un valor que supera los $ 300 pesos de diferencia,
haciendo que la mayoria que clientes de la zona terminen optando por consumir en estos
establecimientos. (Ver tabla 5)

Tabla 5. Area de influencia

ACTUALIZACION DE PRECIOS AREA DE INFLUENCIA

Semana del 04/05/2013 al 11/05/2013
ESTACION DE SERVICIO XXXXXXXX
ACPM Gasolina Extra
PRECIOS ACTUALES $8.330 $8.630 $10.700
VENTAS SEMANA ANTERIOR 1.201 11.386 754
AREA DE INFLUENCIA
No. BANDERA EDS ACPM Gasolina Extra
MARCA 1 XXXXXXXX 8.330,00 8.630,00 10.700,00
2(mARca 2 XXXXXXXX 8.320,00 8.490,00 10.660,00
1|MARCA 2 XXXXXXXX 8.290,00 8.460,00 10.350,00
3[mARcA 3 XXXXXXXX 8.301,00 8.309,00
4|MARCA 4 XXXXXXXX 8.320,00 8.650,00 10.300,00
5|MARCA 4 XXXXXXXX 8.320,00 8.630,00 10.590,00
6[MARCA 5 XXXXXXXX 8.350,00 8.600,00 10.710,00

Fuente: Departamento de Planeacion Biomax

Desafortunadamente para los clientes que consumen en estas estaciones de servicio que
habitualmente mantienen un precio por debajo del promedio de la zona y por debajo del
valor de referencia establecido por el Ministerio de Minas y Energia, estan percibiendo un
ahorro ficticio ya que, dichos establecimientos deben compensar la pérdida del margen de
utilidad no solo con incremento en ventas sino también con una reduccion en la medida
del combustible entregado afectando a largo plazo el bolsillo de dichos clientes pues no
estan recibiendo la cantidad exacta por lo que estan pagando y deben recurrir con mayor
periodicidad a consumir nuevamente.

Precio: Otro aspecto relevante dentro del estudio es la verificacion de que tan rentable es
bajar los precios de combustible, para esperar que el incremento en ventas compense la
perdida de utilidades por margen.

Para este estudio se tom6 como referencia una estacion de servicio ubicada en una zona
a las afueras de Bogota, y que por su condicion de area de influencia se encuentra
rodeada por estaciones de servicio de la misma bandera con los precios por debajo del
precio de referencia aproximadamente en $ 300 pesos.

Esta situacion refleja clara mente lo que deben hacer algunas estaciones de servicio para
poder tener algun tipo de rentabilidad, asi sea minima. La situacién es que debido a que
las estaciones del area de influencia manejan precios bajos, la Unica manera de vender
combustible en la estacion analizada es tratar de igualar en precio a las estaciones de la
competencia. No, en su totalidad pues el margen seria cero, pero si tener un precio mas
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competitivo dentro del sector. Como consecuencia el margen de utilidad en la EDS es
minimo y aunque el comportamiento en ventas ha mejorado en el Ultimo trimestre, la

rentabilidad debido al bajo margen ha disminuido.

Grafico 6. Estudio Margen vs Volumen vs Ingreso
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ene-12 febl2 marl2 abr12 may12 jund2 jub12 ago12 sep-l?2 oct12 novl2 dicl2 eneld feb13 mar13
Volumen 45 50 5 51 59 58 44 43 30 il ] D 41 28 41
Ingresos 3 12 13 11 1 10 L] 8 7 7 4 9 [ i 2
Margen/galon 679 235 244 217 1534 166 153 189 230 217 138 244 145 91 41

Fuente: Departamento de Planeacion Biomax

Servicios: Se llevd a cabo un recorrido por diferentes estaciones de servicio para
determinar los servicios adicionales que estas ofrecen como valor agregado a sus

clientes.

La mayoria de las estaciones de servicio cuentan con un nivel de servicio adicional muy
limitado, siendo su prioridad la venta de combustibles liquidos y no cuentan con una
Infraestructura dedicada a complementar la venta del producto con el ofrecimiento de

servicios adicionales.

Algunas estaciones de servicio en la actualidad cuentan parcialmente con instalaciones
dedicadas a ofrecer servicios adicionales tales como lubricentros, servitecas, montallantas
y tiendas de conveniencia. Son muy pocas las que cuentan con todos estos servicios en
su totalidad en locales alrededor de las zonas de suministro de combustible. Sin embargo
requieren de gran disponibilidad de tiempo por parte de los clientes para que asi mismo
hagan uso de sus servicios y productos.
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Grafico 7. Servicios Adicionales en Estaciones de Servicio.
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Grafico 8. Aspectos Importantes dentro de una Estacién de Servicio

FL LTI RN U TRANSPORTE PARTICULAR
RANQUEO
Buena atencion, amabilidad o0 15
Ofrece mejor precio 12 92
Gasolina de mayor rendimiento porgalén 15 15
La atencion es rapida, nohay que esperar 9 12
Esta limpia, bienpresentada, iluminada 5

Ofrece Islas amplias, facil de entrar, salir, esperar T
Ubicada cerca a su casa 5
Gasolina con un aditivo que mejorm el desempefio
Ubicada en una avenida principal 3
Ofrece bafios limpios, agradables 2
Ubicada cerca a sutrabajo 3
Ofrece cafeteria o lugarparm comeralge | 1
Ofrece cambio de aceite y otros aditivos 1
Tiene seguridad, vigilancia 2
Ofrece montallantas |1
Ofrece aire para las llantas 2
Ofrece mecanica para desvararse 2
Ofrece lavada del vehiculo
Tiene cajero electronico
Tiene un lugar para descansar

Puedo pagar concheque, debito, crédito, efective 2

Ofrece tienda para desvare Base: 300 Base: 300

Fuente: Estudio Realizado por Synovate para la toma de decisiéon de abanderamiento Biomax-Brio

4.2.  DEFINICION DE NECESIDADES

Para poder determinar las necesidades indirectas que los clientes requieren durante el
suministro de combustible en sus automoviles se llevo a cabo un estudio de mercadeo
mediante el disefio de encuestas que se aplicaron a clientes consumidores de diferentes
estaciones de servicio, ver grafico 9. Los resultados de las encuestas permiten determinar
que los clientes, ademas de la necesidad de comprar combustible para el vehiculo, en la
mayoria de los casos aceptaron adquirir servicios adicionales como limpieza de vidrios,
revision de niveles de aceite, frenos, liquido limpiavidrios y calibracion de llantas.

La poblacion estudio son los a conductores de vehiculos particulares de esporadicos, es
decir los clientes que entran a una estacion de servicio u otra sin tener en cuenta la marca
del combustible. Ya que el objetivo de la implementacion del sistema integral de servicios
va enfocado a suplir las necesidades de vehiculos particulares y asi incrementar el
volumen de galones vendidos en efectivo.

La muestra para el estudio fueron tres (3) estaciones de servicio ubicadas en el norte de
la ciudad de Bogota, en las cuales se aplicdé la encuesta disefiada. La metodologia
aplicada para las encuestas, fue abordar al cliente mientras se encontraba comprando
combustible en la isla y se les pregunt6é cual de los siguientes servicios quisiera recibir
mientras tanquea combustible. Fue necesario hacer la aclaracion que los servicios
adicionales ofertados en la encuesta no implicaban un mayor tiempo que el que puede
tardar el suministro del combustible.
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Grafico 9. Encuesta Necesidad Indirecta del Cliente

Encuesta necesidad indirecta de cliente.
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Fuente: Autor

Tabla 6. Resultados de la encuesta 1.

Resultados de la Encuesta 1

Servicio Votos Porcentaje
Limpieza de todos los vidrios 20 20%
Revision de niveles de aceite y liquido limpiavidrios gratis 23 23%
Calibracion de llantas 24 24%
Venta de productos alimenticios 11 11%
Venta de periodico 13 13%
Ninguna de las anteriores 7 7%
Otros 3 3%
TOTAL 101 101%

Fuente: Autor

Los resultados de la encuesta aplicada, muestran que los servicios adicionales de mayor
interés para los clientes en cuanto a servicios inmediatos al momento de comprar
combustible son: la calibracion de las llantas con un valor resultante de 24%, seguido por
la revision de niveles de aceite y liquidos limpiavidrios gratis con un 23% y en un tercer
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puesto se obtuvo como resultado el servicio de limpieza de vidrios con un 20%, ver gréfico
10.

Grafico 10. Resultados Encuesta 1.
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Fuente: Autor

Otro aspecto a tener en cuenta durante la encuesta fue preguntar a los clientes si estaban
dispuestos a comprar una mayor cantidad de combustible para poder obtener alguno de
los servicios mencionados anteriormente, por ejemplo tanqueadas superiores a $ 50.000
pesos, ver tabla 7.

Tabla 7. Resultados de la encuesta 2

Resultados de la Encuesta 2

Estaria dispuesto a comprar una mayor cantidad de

combustible para poder obtener alguno de estos servicios? Voto %
Por ejemplo, tanqueadas mayores a $50.000 pesos

Si 74 74%
No 27 27%
TOTAL 101 101%

Fuente: Autor

El resultado arroj6 que el 74% de los clientes encuestados estdn de acuerdo en
incrementar el valor de compra de combustible con la condicion de hacerse acreedor a los
servicios adicionales prestados inmediatamente, entre los cuales se encuentran la

17



calibracion de llantas, la limpieza de los vidrios, la revision de los niveles y obsequio de
liguido limpiavidrios. Es importante aclarar que la razén por la cual los clientes votaron
negativamente (no) se debe a que la opcién de servicio por la cual se inclinaron hacia
referencia a la venta de periodico y/o venta de productos alimenticios. Esta situacion
permite analizar que los clientes no quieren comprar mas productos durante el suministro
de combustible adicional al valor del mismo. Ver gréfico 11.

Grafico 11. Resultados Encuesta 2.
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Fuente: Autor
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5. MODELO DE SISTEMA INTEGRAL DE SERVICIOS EDS
5.1. Modelo Actual

En realidad el combustible ofrecido en las estaciones de servicio independientemente de
la marca que sea, siempre es el mismo. En Colombia solo hay un proveedor de
combustibles que es Ecopetrol y este vende los mismos productos a todas las
distribuidoras mayoristas para asi mismo comercializarlo en su red de estaciones de
servicio. La Unica diferencia que puede llegar a percibir los clientes cuando se acercan a
una estacion de servicio o a otra es el servicio diferenciador que estas ofrezcan como
valor agregado, adicional a la medida y a la calidad.

Grafico 12. Razones de Preferencia de un Cliente en una EDS

MEDIDA;
38%

Fuente: Departamento de Servicio al Cliente Biomax

Los distribuidores mayoristas y minoristas como actores de la cadena de comercializacion
de combustibles, manejan una politica actual de servicio al cliente basada en el
cumplimiento de un protocolo de servicio, el cual consta de unos pasos o0 items
establecidos en orden l6gico para hacer que el proceso de tanqueo de un vehiculo se
lleve a cabo de manera satisfactoria.

Los pasos del protocolo actual incluyen:

Paso 1: Ubicacion y bienvenida
El vendedor de servicio debe ubicar el vehiculo al lado del surtidor y saludarlo

Paso 2: Venta
El vendedor de servicio debe preguntar el tipo de producto y la cantidad que requiere el
cliente.

Paso 3: Parafraseo
El vendedor de servicio debe informar al cliente que el surtidor se encuentra en ceros.

Paso 4: Ofrecimiento de servicios
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El vendedor de servicio debe informar al cliente sobre los servicios adicionales que se
encuentran en la estacion de servicio.

Paso 5: Pago
El vendedor de servicio debe hacer el cobro de la tanqueada

Paso 6: Despedida
El vendedor de servicio debe despedirse del cliente e invitarlo a volver.

El inconvenientes del protocolo actual de servicio al cliente es que el vendedor de servicio
es un empleado que asi se haya capacitado en el cumplimiento del protocolo de servicio,
en la mayoria de los casos no se compromete con esta responsabilidad y en muchas
ocasiones el mismo movimiento de clientes en la estacién impide que este protocolo se
cumpla satisfactoriamente pues los clientes siempre esperan rapidez en la entrega del
producto y la misma congestién del flujo vehicular no lo hace posible. Este tipo de
personal por la misma presién de los clientes se enfoca en la venta del producto como tal
y el servicio siempre pasa a segundo plano.

La mayoria de empresas dedicadas a la venta de combustibles llevan a cabo programas
de evaluacion del servicio mediante la metodologia del “cliente incognito” cuyo objetivo es
entrar a la estacién de servicio haciéndose pasar por un cliente normal para evaluar el
desempefo del vendedor en el cumplimiento de los diferentes pasos del protocolo de
servicio al cliente

Los resultados obtenidos durante estas visitas de los “clientes incognitos” no son los méas
deseados pues siempre se encuentran falencias e incumplimientos en muchos de los
pasos del protocolo. Situacion que dependiendo de las politicas de las empresas, conlleva
al despido del vendedor por incumplimiento de sus responsabilidades, generando
reprocesos de contratacion, alta rotacion del personal e incremento de los costos directos
en el estado de pérdidas y ganancias de la estacion de servicio.
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Grafico 13. Resultados Obtenidos Evaluacion Cliente Incognito
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Fuente: Biomax, Direccién Servicio al Cliente

5.2.  Modelo Propuesto

Teniendo en cuenta el modelo actual los factores mencionados anteriormente y viendo
gue se hace necesaria la implementacion de un sistema diferenciador e innovador en el
aspecto del servicio al cliente, se propone un modelo integral de servicio al cliente bajo el
concepto de pit stop.

Asi como un vehiculo de carreras llega a una parada pit stop para llenar el tanque de
combustible pero también requiere de otros servicios como cambio de llantas entre otros,
el vehiculo que se acerque a una estacion de servicio no solo tendra la oportunidad de
comprar combustible sino que también tendr4 acceso a servicios adicionales como
calibracion de llantas, limpieza de vidrios y revision y ajuste en los niveles del motor.

Para la implementacion del modelo del sistema integral de servicio en estaciones de
servicio bajo la modalidad de pit stop, se hace necesario definir diferentes aspectos que
actlien como componentes esenciales del mismo. Estos son:

Definicion de cargos, funciones y elementos de trabajo:

Vendedor: Es el lider del equipo. Sera el encargado de abordar al cliente con una
bienvenida calida que haga entender al cliente que es importante y que estaba esperando
su llegada. Debera hacer las preguntas rutinarias en cuanto al valor de la tanqueada en
pesos 0 en galones, tipo de producto deseado, debera informar al cliente sobre la
seguridad en la medida del suministro, cobrar, recoger la basura del carro y despedirse
calurosamente invitAndolo a volver. Este tendra la responsabilidad de hacerle entrega al
cliente de un folleto informativo en el cual se indican los beneficios de los servicios
ofrecidos durante la tanqueada.
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Ubicador -Técnico: Ser& el encargado de ubicar el vehiculo en la posicién de llenado y
tendra la responsabilidad de dar la sefial de pare al momento de llegar el vehiculo Tendra
como herramienta de trabajo una sefial de pare/sigua. También serd el encargado de abrir
el capo del vehiculo para revisar los niveles y calidad el aceite, los niveles de refrigerante
y niveles de liquido limpiavidrios. Tendra la responsabilidad de informar al cliente sobre
cualquier estado en el que se encuentren estos hiveles y de agregarle un poco de
refrigerante y liquido limpiavidrios en los espacios definidos para esto. Si el aceite se
encuentra en mal estado o en un nivel bajo tendrd que invitar al cliente a la zona de
lubricacién para hacerle el cambio del mismo si este asi lo desea. Sus herramientas de
trabajo seran un recipiente con liquido limpiavidrios, empaques de refrigerante y bayetillas
para limpiar los componentes. Este dara la sefial de arranque cuando el vehiculo alla
terminado todo el ciclo.

Limpiavidrios: Sera el responsable de realizar la limpieza de todos los vidrios. Tendra
como herramienta un limpiavidrios y un recipiente con liquido limpiavidrios.

Calibrador: Sera el responsable de realizar la calibracion de todas las llantas. Tendra
como herramienta un calibrador y un inflador de neumaticos.

Logistica

Posicidn inicial: El vendedor de servicio debe ser el primero en abordar al cliente mientras
el ubicador esta al frente del vehiculo con la sefial de pare. Los otros miembros del equipo
se encuentran ubicados al costado delantero derecho del vehiculo esperando la orden del
vendedor. Debe solicitar al cliente que habra el capo del carro. Esta es la sefal para
iniciar el ciclo.

Grafico 14. Posicion Inicial

ISLA SURTIDOR

CALIBRADOR ‘ 3
' LIMPIAVIDRIOS

UBICADOR-TECNICO

JE‘O-‘\‘"
E’WNDEDOR

Fuente: Autor

Ciclo 1: El vendedor de servicio ya ha cumplido con saludar al cliente, preguntarle la
cantidad, tipo de producto a despachar y le ha solicitado al cliente la apertura del capo
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por lo tanto de desplaza al surtidor e inicia el despacho del combustible. El calibrador
debe pasar por detras del ubicador-técnico y situarse en la llanta delantera izquierda e
iniciar su calibracién. Debe calibrar la llanta delantera izquierda y la llanta trasera
izquierda. El ubicador-técnico debe abrir el capo y revisar los niveles. Antes que el
ubicador-técnico abra el capo, el limpiavidrios ya debié haber limpiado el vidrio
panoramico delantero. No se puede abrir el capo sin antes estar limpio el vidrio
panoramico delantero. El limpiavidrios también debe limpiar los vidrios derechos delantero
y trasero.

Grafico 15. Ciclo 1

ISLA SURTIDOR

LIMPIAVIDRIOS D

UBICADOR-TECNICO

Fuente: Autor

Ciclo 2: EIl calibrador ya ha calibrado las llantas izquierdas delantera y trasera y el
limpiavidrios ya ha limpiado el panoramico delantero y los vidrios derechos por lo tanto
pasan por detrds del ubicador-técnico y proceden a calibrar las llantas derechas
delanteras y traseras y limpiar los vidrios izquierdos y panoramico trasero. El calibrador
espera a que el vendedor termine de despachar el combustible para calibrar la llanta
trasera derecha.
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Grafico 16. Ciclo 2

ISLA SURTIDOR

NDE
CALERADOR ﬂ VENDEDOR

UBICADOR-TECNICO

Fuente: Autor
Posicion final: El vendedor termina de despachar y procede a cobrar el combustible y
recoger la basura del carro. Mientras el vendedor termina su funcién, el ubicador termina
de revisar niveles y cierra el capo, toma la sefial y se prepara para dar arranque. Al mismo
tiempo que el calibrador termina de calibrar la llanta trasera derecha. Después de cerrar el
ciclo, el vendedor le da la orden al ubicador para permitir el arranque.

Grafico 17. Posicion Final

ISLA SURTIDOR
UBICADOR - TECNICO @
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|
’})/(}QJT} VENDEDOR

Fuente: Autor

Imagen y concepto

En una carrera automotriz es muy poco el tiempo que los vehiculos deben gastar en el
suministro de combustible, el cambio de las llantas, y demas reparaciones menores. Estas
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son tareas que podrian interpretarse como secundarias y que de alguna manera seria
mejor no hacerlas para evitar pérdidas de tiempo. Sin embargo, son de suma importancia
pues el no ejecutarlas oportunamente pueden generar inconvenientes y hasta fallas
mecénicas que conlleven a la perdida de la carrera.

En una ciudad como Bogotad donde es cada vez mas dificil la movilizacion debido a la
congestiéon vehicular, hace que los tiempos de cada conductor sean mas restringidos y
encaminados al cumplimiento de solo tareas prioritarias. Las responsabilidades y
compromisos son cada vez mayores pero a la vez hay menos tiempo para cumplirlas. El
“‘dia a dia” hace que se dejen de realizar tareas también importantes como el
mantenimiento de los vehiculos. En otras palabras, vivimos a las carreras.

La imagen del modelo de pit stop que se piensa implementar en las estaciones de servicio
debe ser coherente con el mensaje que se desea trasmitir. Aquel que tiene un vehiculo y
lo utiliza como medio de transporte y herramienta de trabajo tiene la sensacion de
necesitar tiempo para dedicarle a su vehiculo pero en muchas ocasiones no se hace
debido a la falta de tiempo. La posibilidad de poderse acercar a una estacion de servicio y
suplir de manera inmediata y sin sobretiempos algunos aspectos que requiere el vehiculo
es un valor agregado que puede generar una ventaja competitiva en el mercado.

La percepcion que debe tener el cliente al llegar a una estacion de servicio es la de debe
ser la misma que la de un conductor de carreras al llegar a una parada pit stop. Por esta
razon el personal dedicado a la prestacion de los servicios adicionales debe estar
uniformado adecuadamente para transmitir ese mensaje, con dotacion y equipos y
elementos acordes al concepto.

Grafico 18. Uniforme Pit Stop

71T

Volante informativo
El volante informativo que debe entregar el vendedor de servicio al cliente debe tener la

informacion técnica del porque es beneficioso adquirir los servicios ofrecidos en el sistema
de pit stop. Este debe tener las siguientes caracteristicas:
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Lubricacion y Refrigerante: Mantener un motor de un vehiculo bien lubricado y en la
cantidad exacta evita los efectos de rozamiento, facilita el arranque en frio, enfria las
piezas del motor, mantiene el motor limpio y evita la corrosion.

Calibracion de llantas: Una presion por debajo de la recomendada reduce la durabilidad
de la llanta (en por lo menos 8.000 km), aumenta el consumo de combustible y favorece el
riesgo de explosion y accidentes en la carretera.

Limpieza de vidrios: Los vidrios son los responsables de todo lo que vemos dentro
adentro hacia el exterior. Mantener los vidrios del vehiculo limpios reduce el riego de
accidentes.

Calidad del combustible: ElI combustible suministrado en esta estacion de servicio es
revisado antes de entrar a los tanques de almacenamiento para verificar su calidad. Los
tanques de almacenamiento son limpiados periédicamente para garantizar la calidad en
su suministro. Los surtidores de esta estacion de servicio se calibran periddicamente para
brindar una medida exacta y confiable.
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6. VIABILIDAD ECONOMICA DEL MODELO

6.1. Costos de Implementacion

Los costos de implementacion del sistema se definen teniendo en cuenta todos los
aspectos mencionados en el numeral 7.2 modelo propuesto, en cuanto a la definicién de
cargos, funciones y elementos de trabajo, que incluyen la contratacién de personal,
dotacion, elementos de trabajo como equipos y herramientas y material POP entre otros.

Debido a que existen diferentes tipos de contratacion de personal, se optd por la
contratacion directa a término definido con un salario minimo de $ 589.000 pesos.

En la tabla 8 se relacionan los costos de implementacién del modelo propuesto, con
capacidad para atender 60 carros por hora:

Tabla 8. Costos de implementacion

COSTOS DE IMPLEMENTACION MODELO 1
Contratacion Directa a termino definido

Item Cantidad  Valor Unitario Valor

Salario Personal 3 S 589.500 $ 1.768.500
Auxilio Transporte Personal 3 S 70.500 S 211.500
Overol Pit Stop 3 S 70.000 S 210.000
Botas 3 S 55.000 $ 165.000
Inflador de Llantas 1 S 300.000 S 300.000
Calibrador 1 S 20.000 S 20.000
Liquido Limpiavidrios 1 S 20.000 S 20.000
Recipiente para Liquido 1 S 10.000 S 10.000
Elemento Limpiavidrio 2 S 10.000 S 20.000
Material de limpieza de niveles y vidrios 10 S 1.000 $ 10.000
Material POP (Sefial Pare/siga) 1 S 100.000 $ 100.000
Folleto Informativo (paquete 1000) 1 S 50.000 S 50.000
TOTAL $ 2.885.000
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6.2. Analisis Financiero de EDS

A continuacién se presenta el estado de pérdidas y ganancias de ocho (8) estaciones de
servicio (ver tabla 9), tomadas como referencia para el analisis de viabilidad econémica en
la implementacion del sistema integral de servicio al cliente bajo el modelo de pit stop. En
este se pueden identificar claramente los ingresos por venta de combustible liquido
(corriente y diésel) ademés de otros ingresos adicionales por el ofrecimiento de algunos
servicios y productos. También se puede identificar los diferentes gastos (OPEX) de cada
una de las estaciones.

Como resultado de la diferencia entre los ingresos y el OPEX, se obtiene un valor de
utilidad bruta (EBITDA), que después de restarle los rubros representados en impuestos,
intereses, depreciaciones y amortizaciones, queda como resultado la utilidad neta.

Al incluir dentro de este estado de pérdidas y ganancias el costo de la implementacion del
sistema, nos da como resultado un valor de utilidad neta menor al obtenido inicialmente,
por lo que esta reduccion en la rentabilidad de la estacion de servicio debe ser
compensada con el incremento de volumenes de galones vendidos, (ver tabla 10, Ingreso
de costos de implementacion en Py G).

Para igualar la utilidad neta de las estaciones de servicio en el P y G inicial, se hace
necesario incrementar el volumen de ventas en un promedio de 5.000 galones de
gasolina corriente por mes. (ver tabla 11, Estado de Pérdidas y Ganancias con Costo de
implementacion y compensacion volumétrica)
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Tabla 9. Estado de Pérdidas y Ganancias EDS

P & G Estaciones de Servicio
E=T3Y 52 =53 eosa =S @056 exsy eosd
VIOL GASOLINAS %3 ma BS5 950 122 %3 343 796
MOTOR 25,2 45 334 23 23 123 113 802
oiEmE 11 1253 823 2 1850 213 230 154
aNV
Vegen MOTOR 573 573 273 573 573 73 373 573
Vegen DISEL 73 73 373 73 73 872 73 73
Nerzen GNV
Totwl igmsos - Ruels 1 22085 3330 73405 343535 12273 21268 15352 45005
Arsendos 2 - - - - - - - -
Cajeros 2 FELE) 205 mIL oo B3 50,0 00 1503
Ldricartes & 53 01 7 1= s23 z1 o5 1:3
soaT 8 23 1s22 1343 2 00 - - =5
MicrcEeguros S S h o G S = = c”
faom 7 H 7 0 = '3 - = 1
Gas Ppmas 2 - - - - - - - -
T E] 4s 120 231 - - - - 73
Otos 10 - - - - - - &3 -
Tots Otos hgresos 2505 3.052 4338 34z | 1s12| s21| 979 4705 |
Varacion imentto 235 73 B 1221 31535 (133) B 734)
Eonicaciones 13 11331 23203 w0332 10517 23432 7182 7422 11333
Sonficacion Unitasis/Gsion 14 - - - - - - - -
Otms|4z) 13 0 2 12 - 2372 - - 127
TOTA INGRESDS 53317 125375 104552 67473 #3233 29123 23707 62913
Otos ngresos 128 277 4022 13 356 38,73 0,00 0.00 2231
TOTA OPEX 34630 53522 57124 43703 V567 59.757 25309 39163
oFx®
Variacion v ®
Pemorel |Tampom! Y GNE| 22 24043 24033 T 14308 28131 15738 14010 20305
Armncamien 23 - - - - - - - -
gilancs 2¢ =2 108 2205 122 132 - 182 132
1530 8608 9.532 2510 2688 882 2197 2522
] {z0) 14 400 b5 200 452 20 233
7 1229 7774 7% 1432 1735 - 1373 1528
= EEL) 21 74 793 541 220 22 504
Trrspotte Vaiores 29 ) 31 2323 1325 4793 1788 1378 2238
Mantenmien 30 s11 081 soz21 747 3242 778 127 740
Verageo 31
Fimes 32 - - - - - - - -
Gastos ge visje 33 - - - - - - - -
Otos 2742 20343 5411 20033 72235 39308 7337 12.308
E5TDA 23637 63353 47.433 17770 | 34665 o533 2333 23755 |
Hororarios 33 208 208 0 EEE 132 193 e
mouess 39 =3 1mzs 2088 10z s3 847 282 =1
Otms Amendamiertos 20 33692 132 132 e 55730 ma7 %73 3,2
Kontiuciones y Afifiaciones 41 0 0 0 0 0 0 [} 0
Seguros & 234 835 35 % 727 233 55 =5
Adecsacion & insmiacion 43 0 0 0 0 0 (] o o
Asismncs Tecice 44 131932 15z 131 = 132 1s2 15z 20
Comeq portes 43 0 0 0 0 ] 0 7 2
Gastos Legaies 45 13 4 o 0 13 o 257 Ee
Gaster deRegresentacion 47 0 0 0 [} o ] 0 o
Lm0 yCofemss 42 253 753 1322 i 1z 31y 70 N
Uties y Ppeiets 43 PES 252 570 1= 22 53 53 02
Combustives yLudsicartes 30 0 ] 0 a 0 ] 52 0
TaisyBses 31 2z sz 1% E 133 25 B %0
fesmumet 32 0 13 23 2T 127 72 242 0
pamuesceros 33 0 0 0 z 0 o 0 0
Otms{s| 3¢ ) 0 0 * 0 0 0 )
mouesos (s 38 FED) 1320 1109 10 0 0 0 a3
Gasps Divesos 35 (] 0 0 0 0 0 0 0
Impues s ssumicos 57 0 1832 o 0 0 20 0 b
Castigo ce catten 32 0 0 0 s £ [} o o
Gastx noceducioles 39 0 0 0 0 0 0 [} [}
Provision cante S0 0 0 ] ] 0 ] 0 ]
G s Fnncieros 51 1z 1381 1203 EES 702 a1 133 13
mermes 52 (] EE 0 o [} (] 0 o
277 [} 302 23 0 23

Amortzaciones £3

701 321

0]
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Tabla 10. Ingreso de costos de implementacionen Py G

P & G Estaciones de Servicio

EDS1 EDS2 os3 EDSS EDSS oS o57 EDS3
VOL GASOLINAS 763 1711 1356 5.0 1932 353 345 795
MOTOR 232 @5 534 23 223 123 115 802
DEsL s11 1263 223 423 1550 218 230 1954
NV
Mamen MOTOR 372 37 7z 372 372 72 7z 7z
Magen DIESEL 72 7z 7z 7z 72 7z 7z 7z
Wargen GNV
Towml jgresos - Fuels 1 22038 22230 73408 34338 112273 21288 13552 45008
Amiendos 2 - - - - - - - -
Cajems 3 1395 £ 7434 00 7z 5000 00 157035
Ldricantes & B 301 73 PES) 523 221 475 1333
S0AT 3 223 1323 1343 aa1 200 - - 555
Microsegums  § - - - - - - - -
Baito 7 H 7 0 213 4 - = 1
GazPipems 3 - - - - - - - -
TEhs 3 4 120 231 - - - - 72
Otms 10 - - - - - - 473 -
Total Otms ingrazos 2505 3082 4333 zaz | 1s1z| 321 | s73 | 5705 |
V& fiacion e nterio 235 1273 B 1221 1835 (13¢] I3 {752
Zonticaciones 13 11331 23302 P 10517 23432 7482 7423 11333
Soniticacion Unitass/Geion 12 - - - - - - - -
Ovosidz) 13 0 H 12 - 2372 - - 1527
TOTAL INGRESOS 53317 126.375 104552 67.473 143233 29123 23.707 52913
Otos ingresos 12 1277 4023 13 355 273 0,00 0,00 2281
TOTA OPEX 37515 56.407 50.003 523533 1131452 52842 29134 42043
oPEx®
Variacion s P
Femonal |Tempomiy GNE| 22 26042 24038 P 14308 24131 15795 12010 20305
Amengamiento 23 - - - - - - - -
Aseoyvigitancia 24 282 108 2308 132 132 - 152 152
Sarvicios P blicos 1580 ss02 8532 2510 2682 ss2 2197 2522
Lzus 25 {20] 12 200 2% 200 252 230 223
Secricided 27 1223 7774 272 1482 1735 - 1373 1529
Testonos 23 B 321 74 73 841 420 23 02
Tmnsportte Valoms 25 1382 513 ) 1525 2733 1735 1575 233y

Gastos cevisje 33 - - - - - - - -

Otos 1742 0323 5411 30033 72335 33304 7537 12305
£8TDA 20302 60.453 443553 | 31730 | (33513) [ | 20370 |

somorador 33 04 = 208 20¢ £ 133 133 20¢

mosesmr 33 32 17523 0% 102z £ 527 244 331

Otos Armngamientos 40 1:35m2 134 134 7187 55730 5287 2572 2352
lcontaucionas y afiacionas 41 0 ] 0 0 0 0 0 0
Sezums 22 282 535 235 3¢ 757 2z =5 =5

fLoecuacion & mstaiacion 43 0 0 0 ] ] 0 ]
Lsistancis Tacnica 22 11532 3z 131 13z 12 13z 132 210

Comeo, pores 43 0 ] 0 0 ] ] E 2
GastosLagaies 25 13 4 0 0 13 0 257 B

Gastos de Reprasantacion 47 0 ] 0 ] ] ] 0 -}
fseoyCatmmria 43 B 758 1322 470 1138 z1s 0 sz

Uties y Panmiaria & 13 B 370 133 =2 EE) 5 EH
Combustnies y Ludricantes 30 0 0 0 21 0 0 52 0
Taxisy Buses 31 2z sz 1% 0 132 25 £} 120

sasmumete 32 0 13 B3 247 127 72 222 ]

pamussden: 33 0 ] o 2z ] ] o ]

Otmsis] 3¢ E 0 0 2 [ 0 [ s

mpuestos(se] 33 233 1320 1108 110 ) ) ) aus

Gastos Diversos 35 0 0 0 0 ] 0 ) ]
Impuestos asumicos 57 0 1833 0 0 0 0 ] =
Castgocecarera 38 0 ] 0 H S5 ] 0 -]

Gastos no deducidles 33 0 0 0 0 0 0 0 0
Prision carers S0 0 ] 0 -] ] ] 0 0

Gastos Finenciems 51 12 1331 1203 =25 702 541 1523 132
tarasas 52 o ELE) 0 0 ] 0 ) ]

tmortzaciones 63 377 701 sz1 0 204 4z 0 2z
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Tabla 11. Estado de P y G con Costo de Implementacion y Compensacion Volumétrica

P & G Estaciones de Servicio
aw | | | | | | | | ]
Magen MOTOR 273 378 572 373 572 273 372 573
Magen DIEEL 572 7z 7z 7z 7z 7z 7z 373
Wargan GNV
Totljgresos - Fueis 1 45372 101733 s1322 37735 115150 26332 22240 42335
Amiendos 2 - - - - - - - -
Cajems 3 15% ES ez s 00 72z 5000 00 15703
Lbricantes & =2 301 7y PES 523 221 475 13e3
SOAT 3 29 1323 1343 a8 £ - - 555
Microsegums 6§ - - - - - - - -
fmote 7 H 7 ] 213 4 - = 1
GsPipems E - - - - - - -
TRl 3 4 120 231 - - - - 72
Otms 10 - - - - - - -
Total Otms ingresos 2505 3.082 4353 | 151z z21 | 4705 |
Va fiacion irve ntario 235 =73 07 1221 3535 (122) (732)
Sonticaciones 13 11331 23303 PSS 10317 3432 7182 11333
Soniticacion Unitass/Geion 14 - - - - - & - S
Ovosjez) 13 0 : 12 - 2372 - - 1627
TOTAL INGRESOS 51134 123730 107.473 70376 145.143 31994 31593 55.308
Otms ingresos 13 1277 4023 13 335 33,73 0,00 0,00 2231
TOTA OPEX 37515 56.407 50.003 52593 111452 52542 23454 42083
oPEx®
variacion ws P
Famonel |[Tampomiy GNE| 22 22042 22033 3228 14308 28121 15735 14010 20305
Amengamiento 23 - - - - - - - -
Aseo yvigilancia 24 232 108 2308 134 152 - 152 134
Sarvicias P biicos 1590 2608 9.532 2510 2898 882 2197 2522
hzus 25 (20 12 200 2 300 a2 230 =3
Secricided 27 1223 7774 273 1438 178 - 1373 1528
Teidtonos 23 EEL) 21 E7 73 732 541 420 2z £
Trasporte Valoms 25 1382 sa% a8 1928 2733 1738 1578 233
Mentenimiento 30 511 s0s1 3021 7% 3343 77z 127 740
Vercades 31 233 233 233 233 223 2z zz3s 233
Flewms 32 - - - - - - - -
Gastos cevisje 33 - - - - - - - -
Otms 4742 20843 5411 30032 72395 33304 7337 12305
£2TDA 23573 53372 47.470 17733 | 34535 | (30543 2333 | 23.780 |
Homorados 33 204 p>-L) 208 20¢ 23 192 133 204
mpuestos 39 233 17529 0% 1022 B 527 244 331
Otos Armngemientos 40 PEEEH 134 134 27187 52730 5227 2572 2382
kcontabuciones y Afiiaciones 41 0 0 0 ] ] (] 0 0
Segums 42 22 525 238 3¢ 727 2z 55 =5
Loecuscion & mstaiacion 43 0 0 0 ] ] 0 0 0
Asistencis Tecnica &4 131332 132 131 132 2 12 152 210
Comeo, portes 43 ] 0 0 0 0 0 7 2
Gastos Legaies 45 13 4 (] 0 13 0 257 202
Gastos o Faprasantacion 47 0 0 0 ] ] (] 0 0
fseoyCatemris 42 B3 783 1324 470 1138 313 70 £
Utites y Papmiaris 23 123 £ 370 122 223 e &2 502
Combustinies y Ludricantes 30 0 0 0 21 0 (] 52 ]
Taxisy Buses 31 2z 82 1% 0 129 325 E) 120
fasmumate 32 0 13 223 247 127 72 242 0
pamussdens 33 0 o ] z ] [ 0 0
Otmsis) 3¢ s 0 0 E [ 0 [ s
mpuestos(s4) 33 238 1540 1108 110 ) ) ) us
Gastos Diversos 35 [ o ] ] ] o 0 ]
impuestos asumicos 57 ] 1523 0 0 0 0 [ =
Castgocecarers 38 0 ] 0 8 S5 o 0 0
Gastos no ceducioles 33 0 0 ] ] ] 0 0 ]
Provision carera €0 0 ] Q 0 Q ] ] 0
Gastos Fmenciems §1 12 1331 1203 225 702 341 1343 1132
tereser 2 0 33 ] ] ] [ 0 0
temortizaciones 62 77 701 s21 ] 20¢ a2 0 e
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6.3. Analisis de Viabilidad Econémica de EDS

Teniendo en cuenta los resultados presentados en la tabla 11 del estado de pérdidas y
ganancias después de descontar los costos de implementacion del modelo donde para
poder obtener la misma ganancia del P y G original, se deben vender como minimo 5.000
galones de combustible corriente; Se procede a analizar como debe ser el
comportamiento de dicho galonaje a través del mes.

Debido a la naturaleza del negocio, las estaciones de servicio operan las 24 horas todos
los dias del mes, por esta razén se toma como referencia un mes de 30 dias calendario
para el analisis:

e Si para poder vender como minimo 5.000 galones de gasolina corriente en cada
estacion de servicio, esto equivale a un promedio de 166 galones diarios.

e El precio actual promedio de la gasolina corriente esta en $ 8451/galén. Para que
un conductor llene completamente el tanque de su vehiculo esto promedia un
valor de $ 100.000 pesos. Lo que equivale a 12 galones suministrados en total
aproximadamente. Y si se requiere un consumo diario de 166 galones para
obtener el retorno de la inversién, esto significa que a la estacion de servicio
deben entrar 14 carros nuevos al dia.

e Ahora, si dentro de la intencién de incrementar el consumo de combustible de los
vehiculos se incluye incentivarlos hacer comprar iguales o mayores a $ 50.000
pesos, el volumen de vehiculos requeridos para recuperar la inversién se duplica a
28. Lo cual dentro de los tres turnos que maneja una estacion de servicio que son:
de 6:00 am a 2:00 pm, de 2:00 pm a 10:00 pm y de 10:00 pm a 6:00 am, esto
implica que en cada turno deben entrar 8 vehiculos nuevos. Lo que significa un (1)
vehiculo por hora.

e Suponiendo que durante esa hora entran no solo un (1) vehiculo por hora sino tres
(3) vehiculos por hora de mas. Se obtendria el siguiente resultado:

Tabla 12. Incremento en Volumen de Galones

3|VEHICULO DE MAS X HORA
$ 50.000{VALOR PAGADO
$8.451|VALOR DEL COMBUSTIBLE
6/GALONES VENDIDOS X VEHICULO
18|GALONES VENDIDOS POR 3 VEHICULOS
426|GALONES VENDIDOS EN EL DIA
12780|GALONES VENDIDOS EN EL MES
Fuente. Autor

El valor de 12.780 galones de incremento mensual es incluido dentro de la tabla 11 para
obtener como resultado un incremento en las utilidades netas de las estaciones de
servicio.
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Tabla 13. Estado de P y G con Incremento de Volumen y Utilidad

P & G Estaciones de Servicio

awv | | [ [ [ I | I ]

Masgen MOTOR 373 573 72 72 573 73 73 73
Mazen DIEEL 378 37 78 573 7 372 573 7z
Marzen GNV
Totmiigresos - Fusls 1 2312 108125 T 53137 122331 31478 30120 35237
Amiendos 2 - - - - - - - -
Cajems 3 139 205 27434 00 3753 5000 00 15705
Ldricantes & B s01 73 133 529 221 475 1333
SOAT 3 22 1923 1823 aa 200 - - 555
Micosegums S - - - - - - - -
gaicto 7 H 7 0 213 2 - = 1
GasPipetss 2 - - - - - - - -
TEes 3 a3 120 231 - - - - 73
Otms 10 - - - - - - 473 -
Total Otms ingrasos 2605 3052 4353 sz | 1512 221 | 579 | 4705 |
Ve siacion e ntario 235 273 207 1221 1535 (15¢] I {752)
Zonticacionas 13 11331 23303 wizs 10517 23432 7182 7422 11333
Soniticacion Unitass/Geion 12 - - - - - - -
Ovos(z) 15 0 H 2 - 2378 - - 1527
TOTAL INGREIOS 53535 137.120 114.320 77716 153.433 39333 33933 73.149
Otos Ingresos 13 1277 4023 13 395 3273 0.0 0.0 zz31
TOTA OPEX 37515 55.407 50.009 52533 111452 s2542 29134 42043
oFEXP
\Variacion ws P
Pemonel |Tempomiy GNE| 22 260432 22038 9228 12208 20181 15735 12010 20305
Amendamiento 23 = S = - - & - -
Aseo yvigilancia 24 282 108 2308 132 152 - 182 132
Sanvicios Pdbiicos 1590 s508 9532 2510 2698 882 2197 2522
Lgue 25 {20] 12 200 2% 200 252 20 b2
Electricided 27 1223 7774 272 1438 1735 - 1373 1529
Telttonos 28 EEL 321 74 793 s21 420 s 02
Trasporte Valoms 29 1382 51%8 238 1925 2793 1735 1575 zz3s
Mentenimiento 30 511 3081 soz1 747 3343 77 127 740
Mercadeo 31 238 2338 2338 2388 2233 233 zz3s 223
32 - - - - - - - -
33 ~ & & - o & o <
1742 20323 5411 30033 71235 33202 7327 12305
31020 70.713 54311 25123 | 42.035 | (23307 3.733 | 31101 |
wonorasos I8 208 23 208 08 83 133 183 20¢
mpuesos 39 23 17828 0% 1022 =) 54 222 831
Otros Armndemientos 20 1235m 132 122 27147 52730 85227 572 EEH
kcontaouciones y Afiliaciones 41 0 [} 0 0 o [} 0 0
Sezums 42 28 535 238 s 737 232 256 255
Lcecuscion e instatecion 43 0 o 0 [} [} o 0 [}
Asistencis Tecnica 42 131932 15z 131 13z 15z 132 152 210
Comeo, portes 43 0 0 0 0 [} o 7 2z
GastosLegaies 45 1 4 0 [} 1 o 57 08
Gastos ce Reprasentacion 47 0 o 0 0 o o 0 0
fseoyCatetmria 48 352 763 1322 270 1185 s1 70 se2
Utiles y Papeiaris 43 FEH £ 370 133 -H 53 53 s02
Combustles y Ludricantes 30 0 o 0 21 o o 52 0
Taxisy Buses 31 2z sz 138 20 PES) EF EL 120
Fesmumnte 32 0 113 b 247 127 7z 242 o
pemguescens 33 o o 0 2 o o o 0
Otmsis] 3¢ s 0 0 32 0 0 0 3
impuestos(34] 33 231 1320 1108 110 o o 0 223
Gastos Diversos 35 [} o 0 [} [} o o 0
impuestos asumicdos 57 0 1833 0 0 o 0 [} =
Castgocecarera 38 0 0 0 s S5 ] 0 0
Gastos no deducidles 33 o o 0 [} 0 ] [} [}
Povision carera €0 0 ] 0 -] 0 ] 0 0
Gastos Finenciems 61 1z 1591 1202 385 70z 541 1223 11:3
ntersses S o ELE) 0 0 o o o 0
83 77 701 s21 [} 08 a3 0 22

33



Grafico 19. Estado de P y G con Costo de Implementacién y Compensacién Volumétrica
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Grafico 20. Estado de P y G con Incremento de Volumen y Utilidad

55023

50000 20,0

30000
60,0
20000
50,0
m UTILIDAD
10000
= GALONES

40,0

€052 £DS 3 EDS 4
20,2 30,0

-10000
200

-20000
-30000 10,0

32334
20000

Fuente. Autor

34



Tabla 14. Comparativo de Utilidades Antes y Después del Modelo.

UTILIDAD NETA

EDS 1 EDS 2 EDS3 EDS 4 EDS5

EDS 6

EDS7

EDS 8

TOTAL|

Utilidad neta (syscom)| $16.651 $47.682 $44.396 $13.528 $21.601 -$39.675 -$5.874 $15.369| $113.679
Utilidad netadespues| $23.992 $55.023 $51.736 $20.869 $28.941 -$32.334 $1.467 $22.710] $172.404
Aumento]  $7.341 $7.341 $7.341 $7.341 $7.341 $7341 $7341 $7.341 $58.725

Fuente. Autor
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El factor de inestabilidad en los precios del combustible en las estaciones de servicio hace
que cada vez mas, sea necesario buscar métodos de innovacion y valor agregado en la
prestacion del servicio que la decisién de bajar los precios para tener competitividad en el
mercado hace menos rentable el negocio.

Aunque la infraestructura en las estaciones de servicio se presta para la implementacion
se locales dedicados a la prestacion de servicios adicionales como lubricentros,
montallantas, tiendas de conveniencia y lavaderos, es muy poco el tiempo que los clientes
de paso disponen para el mantenimientos de sus vehiculos cuando la necesidad
primordial es solo ir a comprar combustible.

Los modelos actuales de protocolo de servicio implementados en las estaciones de
servicio no generan la recordacion ni el interés de los clientes por volver. Este modelo
actual no genera fidelizaciéon de clientes.

La implementacién del sistema integral de servicio al cliente bajo el concepto de pit stop,
se define como el valor agregado que pueden obtener los clientes de paso al momento de
hacer una compra de combustible, tiempo en el cual por una valor de referencia minimo
de consumo, el cliente se hace acreedor inmediatamente a diferentes servicios
adicionales y en el mismo tiempo que dura el suministro del combustible. Contando con el
personal dedicado a cumplir con cada uno de los servicios.

Los servicios adicionales incluidos dentro del sistema son limpieza de vidrios, calibracion
de llantas, revision de niveles de aceite, refrigerante y liquidos limpiavidrios.

La implementacion del sistema genera costos que deben ser compensados con el
incremento de las mismas ventas. Para esto se hace necesaria la implementacion de una
campafia promocional bien definida. Sin embargo para efectos de realizar pruebas piloto,
solo sera necesario material POP.

La viabilidad econémica de la implementacién del sistema es favorable teniendo en
cuenta que los volumenes de venta compensaran el costo de dicha implementacion y
adicional a generar utilidades

Los resultados del comparativo entre utilidades antes y después de la implementacién del
sistema muestran un incremento total en la utilidad neta de las estaciones de servicio
analizadas de $ 58.7 millones de pesos. Esta cifra da un diagnostico favorable para dicha
implementacion.

36



BIBLIOGRAFIA

1. http://'www.sipg.gov.co/lnicio/SectorHidrocarburos/Proyecciones/tabid/125/

37


http://www.sipg.gov.co/Inicio/SectorHidrocarburos/Proyecciones/tabid/125/language/es-ES/Default.aspx

