Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Universidad
Mariana

Anélisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS, sucursales de los

Municipios de Aldana, Ipiales y Pasto

Alba Judith Argoty Hidalgo
Gaby Daniela Bravo Lucero

Universidad Mariana
Facultad Ciencias Contables, Econdmicas y Administrativas
Maestria en Administracion
San Juan de Pasto
2024



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Analisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS, sucursales de los

Municipios de Aldana, Ipiales y Pasto

Alba Judith Argoty Hidalgo
Gaby Daniela Bravo Lucero

Trabajo de Grado para optar al Titulo de Magister en Administracion

Mg. Nicolas Garcés Castillo

Asesor

Universidad Mariana
Facultad Ciencias Contables, Econdmicas y Administrativas
Maestria en Administracion
San Juan de Pasto
2024



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Articulo 71: los conceptos, afirmaciones y opiniones emitidos en el Trabajo de Grado son

responsabilidad Unica y exclusiva del (los) Educando (s)

Reglamento de Investigaciones y Publicaciones, 2007

Universidad Mariana



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Agradecimientos

Agradecemos a Dios por ser luz en nuestro camino, por brindarnos la fortaleza en los momentos
dificiles, y permitirnos llegar al fin de esta meta de manera satisfactoria

Queremos expresar nuestro sincero agradecimiento a nuestros asesores de tesis, Dra. Andrea
Lorena Arteaga Florez, Mg. Anabelly Fernanda Gonzalez Lopez y Mg. Nicolas Garcés Castillo,
por su valiosa dedicacién, apoyo y colaboracion. Su sabiduria y ensefianzas han sido
fundamentales para guiarnos a lo largo de este proceso y permitirnos culminar con éxito este

trabajo.

Agradecemos también a la Universidad Mariana y a todos los docentes que, con su
experiencia, conocimiento y motivacion, nos orientaron a lo largo de nuestra formacion en la

Maestria.

Finalmente, extendemos nuestro més sincero agradecimiento a la empresa “Servisur SAS”,
bajo la Gerencia de la Doctora Maria Elena Villacis por brindarnos la oportunidad de realizar
nuestra tesis en sus instalaciones. El apoyo brindado, y los aportes realizados por los accionistas

fueron fundamentales para el desarrollo de este proyecto.

Agradecemos profundamente la confianza que depositaron en nosotros para realizar el
diagnéstico empresarial y a partir de nuestro conocimiento y experiencia formular las estrategias

que contribuiran con el mejoramiento del desempefio organizacional.



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Dedicatoria

Hoy quiero dedicar este logro a la persona que, desde el cielo, sigue guiando mi camino: mi
querido padre. Sus enseflanzas y su ejemplo han sido mi faro, impulsandome a seguir luchando
por mis suefios, a esforzarme por ser una mejor profesional y, sobre todo, un mejor ser humano.
Como él siempre decia: "La mejor herencia es la educacion, porque es el medio para transformar
vidas, familias y sociedades.” Su legado vive en cada paso que doy, y su memoria es la fuerza

que me acompafa en cada desafio.

A mi esposo, mi compafiero y mayor apoyo, y a mi familia, mis mas profundas gracias por
creer en mi, por estar a mi lado en cada etapa de este proceso y por brindarme su incondicional
amor y respaldo. Sin ustedes, este suefio no hubiera sido posible. Me han dado fuerzas cuando

mas las necesitaba y me han motivado a seguir adelante.

Y, por supuesto, a mi pequefia Angelita, mi razon de ser. Gracias, hija mia, por ser mi
comparfiera incansable en este viaje de estudios, por acompafiarme en las largas noches de
trasnochos y por darme la motivacion diaria para seguir adelante. Sé que esta semilla que hoy
sembramos juntas dara frutos, porque comprendes que todo esfuerzo tiene su recompensa. Estoy

convencida de que, con trabajo y dedicacion, construiremos un futuro mejor.

Alba Judith Argoty Hidalgo



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Dedicatoria

A mi amado hijo Samuel, mi compafiero de vida, quien dia tras dia me inspira a ser una mejor
persona y a dar lo mejor de mi para seguir adelante. Eres mi motor y mi razon de ser, por ti todos

los esfuerzos y sacrificios cobran sentido. Como siempre hemos dicho, juntos contra el mundo.

A mis padres, Cile y Gero, mi lugar seguro... A quienes les debo todo, quienes me han
ensefiado que todo lo que se suefia en la vida se puede lograr con disciplina, esfuerzo y

dedicacion. Gracias infinitas, porgue gracias a ustedes hoy soy quien soy.

A mi hermano Ann, mi pequefio gigante... Quien, a pesar de ser mads joven, me cuida y me
ama con la grandeza de un verdadero hombre. Gracias por estar siempre a mi lado y hacerme
feliz, incluso cuando el dia parece gris.

A mi familia y amigos, gracias por creer en mi, por su constante apoyo y confianza, y por

alentarme en los momentos en que sentia que iba a desfallecer

Gaby Daniela Bravo Lucero



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Contenido
gL (T 11 To{od o] DTSR P PP PR 14
1. Resumen de la iNVESTIGACION ........ouiiiiiiiiiiee e 18
R =T 012 PR PR PRSP 18
L2 THHUIO oottt et et e e st e e be et e e aeesbeesbeertesaeesbeeneesbeeraenrans 18
1.3 LiNea de INVESTIGACION......ccuieiieeie ettt ettt st te e s raeteeneesaeentaeneeanaesneenneas 18
1.4 ATEA Y SUDATEA .........ocveeceeeeceeee ettt n ettt s s senaesens 18
1.5 Problema de INVESTIGACION .......cviiieiiice ettt te e e e sreeene s 18
1.5.1 DescripCiOn del probIEma ..........ccooiiiiiiiie e 18
1.5.2 Formulacion del probIema............covoi i 21
I SIS 1 7= Tod o o SRS 21
A O o] 1= €Yo 1SS RTPTR 23
1.7.1 ODJELIVO GENEIAL......eieieciieie et te et e ae e e e sneeneenneenneas 23
1.7.2 ODjJetiVOS €SPECTTICOS. ... ccuiiitieiicieie ettt e e e sraeaeas 23
1.7.3 Operacionalizacion de 1as VarBhIES ...........ccooveiiiiiiiee e 24
IR B [ T Tod o o F TSP TRR 26
1.8.1 Delimitacion €SPACIAL .........cveiuiiieiiee et naeaa s 26
1.8.2 DelimitaCion tEIMPOTal..........ci it 26
1.9 MarCO A8 RETEIEICIA ....ouviveiiiiiiiieieet ettt bbbttt bbb ne e 26
I TR N 1o =T (=] o TSP R PPRPRN 26
1.9.1.1 NACIONAIES. ...t ettt bbbttt bbb 27
1.9.1.2 REGIONAIES. ...ttt bbbt 28
IS I T (oo T =T T ol ST PRR 29
1.9.2.1 Planeacion EStrAatEgICa. ......couierueiriiriiieesie ittt sttt 30
1.9.2.2 ANALISIS STLUACIONAL......ccuiiiiiiieiiciieie et 31
1.9.2.4 Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE). .........coceiiiiiiiniiniicieec e 34
1.9.2.5 MALTIZ DOFA. ..ottt ettt bt e s et et et beere bt eneerennens 35
1.9.2.6 CiNCO FUETZAS 08 POITEN .....c.iieiecieeie ettt sta e nraenneenne s 38
1.9.2.7 DireCCION ESIAtEUICA. ....ecvveivieieiiecieeie ittt sttt e e s reesbe e s e ste e e e sraesraenneas 39
1.9.2.8 Desarrollo de Estrategias Yy Plan de ACCION .......c.cccveviviiieieeiece e 40
1.9.2.10 Matriz Boston Consulting GroUD. .....cccveiiiiiiieiie e 42



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

1.9.2.11 Matriz de la Gran ESIrategia. ........ccoveeiiiiieiiieiie et 45
1.9.2.12 BalanCe SCOMBCATIT ........eivveieiieiieeie e e sttt eete e te e sreesteeseesnaenteeneessaesnaenneas 46
1.9.3IMAICO LEOAL ...ttt bt nre e 47
1.9.4 MArCO CONCEPLUAL .....ouveiiiiitisiie bbbt b e 53
1.9.4.1 Adiconar Y FeNndiPetrOlO0. .......cviiiiiiiiiiieee e 53
1.9.4.2 Ministerio de Minas y Energia ¥ SICOM. ......cciiiiiieiicic e 53
I I IS oo T o TSP PRSPPSO 54
1.9.4.4 Precio de los Combustibles en Colombia. ........ccooeiiiiniiiiiiii e 54
1.9.5 MArCO CONEXEUAL ......cceiiiiiiieie ettt ettt sttt e ae et e e teeneesneenneas 54
1.9.5.1 Contexto INernaCional. ..........ccuoiiiiiii i e 55
1.9.5.2 CONEXIO NACIONAL +.vvevieeieie et sttt e e sreesreene s 58
1.9.5.3 Contexto Departamental............cccvoiiiieiieie et 60
1.10 ASPECt0 MELOTOIOGICO ...c.veveiiiieieieieie ettt 62
1.10.1 Paradigma de INVESLIJACION ........ccviiuiiieiee ettt te et a et e nre e 62
1.10.2 Enfoque de INVESTIGACION ........eiviuieieiiiieiesie et 62
1.10.3 TiP0O de INVESTIGACION .....eeviiieiie ettt e ae e ste e sreesaaenae s 63
1.10.4 MEtodo de INVESLIGACION .......cueviieierieieeee ettt 63
1.10.5 PODIACION Y MUESTIA ....c.vviiieie et te e b sbaene s 63
1.11 Técnica e instrumentos de recoleccion de iINformacion ... 65
1.11.1 TECNICas de INVESTIGACION........cveieiiieriesie st etie ettt e st ntesrenreene e 65
1.11.2 InStrumentos de INVESEIGACION .......cviuerieririiiieieieie sttt 66
1.11.3 Fuentes de recoleccion de infOrmacion ..........ccoceveieieniiieiiesese e 66
1.11.4 Tratamiento de 12 iNfOrMAaCION .......c.ociiiiiiii e 66
2. PresentaCion de reSURAA0S .......ccuvvieiieiieieieiesie sttt a et e e saesneenaeneas 68
2.1 Procesamiento de la iNfOrmMaCiON ........coovoiiiiiiiicece e 68
2.1.1 Anélisis e interpretacion de la iNfOrmacion...........cccooeieiiiiiieeses e 68
2.1.1.1 Analisis de encuesta aplicada a clientes de Servisur SAS. .....ccoviviiiiiiie i 68
2.2.1.2.1 Hallazgos resultantes del andlisis de 1as €nCUESLAS. .....c.ceverrieeriiiriiiiiie e 112
2.2.1.2 Analisis de entrevista realizada a accionistas de Servisur SAS .........cccovvvereneneneennnns 114
2.2.1.4 Matriz BoSton CONSUIING GrOUD .....cveiviiiiriiiieiieiee et 135
2.2.1.4.1 COMDUSTIDIES ...ttt 135



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

p A A T o] [or: [ (=SSP PPTPRR 145
2.2.2. Determinar los factores criticos, de éxito de la Empresa Servisur SAS sucursales

de los municipios de Aldana, Ipiales Y Pasto. .......cccoiieiiiiiiiiiiee e 156
2.2.2.1 Matriz de Evaluacion de Factores Externos MLE.F.E. ..o 156
2.2.2.2 Matriz de Evaluacion de Factores Internos MLE.F.L. ...c..coovoiiiiiiiiicee e 162
2.2.2.3 MATIZ DOFA ...ttt bbbttt sttt ettt r et s 167
2.2.2.4 Matriz de Perfil COmPEtitivo M.P.C. .....ooiiiiiieee e 178
2.2.2.5 Matriz del Diamante d& POIET ......cc.oviiiiiiiiieieie e 187
2.2.2.6 MALFIZ PESEL. ... ettt sttt ne e 198
2.2.2.7 Matriz de la Gran EStrategia.........cccoueiveiuieieiieiieesie et sra e 212
2.2.3 Formular estrategias y lineamientos para mejorar la gestion de la Empresa Servisur

SAS sucursales de los municipios de Aldana, Ipiales Yy Pasto .........ccccccevveveiiieii e v 218
KO0 oo 1557 0141 SRS STSSPR 247
4. RECOMENUACIONES .....veeviesieete ittt sttt ettt st sttt ettt et b e s bt s e st e e b e sbesbe b e abe e b e e sbesbenbesbesbenneas 249
ReferenCias DIDHOGrATICAS .......coveiiiiiee e 250
AANIEXOS ...ttt Rt e R e e ARt e R e e AR e e R bt e Rt e eR et e bt e eRne e be e nnn e e nnne e 254



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

indice de Tablas

Tabla 1 Operacionalidad de Variables ............cooeiuiiiiiiiic i 24
Tabla 2 Numero de Encuestas a aplicar por cada Municipio clientes Servisur SAS ........c.ccc...... 64
Tabla 3 Mision, Vision y Valores COrpOratiVos .........cccccvveiieerierieniesesesesieiesee e e e sseeseeseens 114
Tabla 4 Estrategia, Implementacion y DESEMPERI0 ........cccveveiieriiiie e se e 115
Tabla 5 Desafios, Oportunidades Yy COMPELENCIA. .......ccerveiriiririeiieiee e 116
Tabla 6 Gobernanza, Toma de Decisiones, Inversion y Sostenibilidad. ...........c.ccccoeevviiviieennns 117
Tabla 7 Consolidado de ventas de combustible Gasolina y Diésel por cada EDS 2022-2023 ....136
Tabla 8 Consolidado de ventas de lubricantes por cada EDS 2022-2023............ccccocevvevveiieinnnns 147
Tabla 9 Matriz de Evaluacion de Factores Externos — Ipiales ..........ccocevveniiniiienenniscseses 157
Tabla 10 Matriz de Evaluacion de Factores EXternos — Pasto .........cccoocevvnineninninsenieseneeeeeen, 159
Tabla 11 Matriz de Evaluacion fe Factores Externos — Aldana...........ccccoevevevveveresnseeeeienne, 160
Tabla 12 Matriz de Evaluacion de Factores Internos M.E.F.I. — Ipiales...........cccccooviveiviennnnns 162
Tabla 13 Matriz de Evaluacion de Factores Internos M.E.F.I. — Pasto...........ccoceovviiinnieneniennn. 164
Tabla 14 Matriz de Evaluacion de Factores Internos — Aldana. ...........ccocoevveveieienesenecicieen, 166
Tabla 15 Matriz DOFA — IPIAIES......cc.oiiiiiiieiee e 168
Tabla 16 Matriz DOFA — PASIO.......cciieiiiieiieieeie ettt sttt nree s 172
Tabla 17 Matriz DOFA — AlJANA.........ccciiieiieieeie et e e steeee e e seeeneesneens 175
Tabla 18 Matriz de Perfil Competitivo — IpialesS.........ccovieiiiiieii e 179
Tabla 19 Matriz de Perfil COmMPetitivo — PaSTO0. ........ccceiiiiiiiiiiciec e 182
Tabla 20 Matriz de Perfil Competitivo — Aldana..........cccooveiiieiii i 185
Tabla 21 Diamante de Porter — IpialesS.........covoieiieii i 188
Tabla 22 Diamante de POrer — PAST0 ........ccuovuiiiiiieie e 192
Tabla 23 Diamante de Porter — Aldana ...........ccoveieiiiiie i 195
Tabla 24 Matriz PeStel IPIalES ......cc.eoiuiee e e 199
Tabla 25 Matriz PESTEI — PASIO. .....oiviiiiiiiiieeie et 204
Tabla 26 Matriz Pestel — AlJaNa..........cccooiiiiiiiiiec e 208
Tabla 27 Propuesta Plan de ACCION SEIVISUIr SAS ........cooi it sre e 221
Tabla 28 Propuesta Balance SCOMECAIU ..........ocuviieiiiieiieiierie e neeas 229
Tabla 29 Propuesta INAdICAdOrES SEIVISU ........ccveiieiieiieieeiie e ste e e e e e eneesreas 234

10



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

indice de Figuras

FIGQUIA 1 MATMIZ PESTEL ...ttt sttt sneenne s 38
FIQUIA 2 CICI0 PHV AL L.t bbbttt nb et b 45
Figura 3 Crecimiento en la produccion de petroleo a nivel internacional 2023 ...........c.ccccvevenee. 56
Figura 4 Crecimiento en el consumo de petrdleo a nivel internacional afio 2023 ............c........... 57
Figura 5 Distribucion de Clientes PO G8NEIO. ......ccovieiiiriiieese e 69
Figura 6 Distribucion por edad Clientes de ServisSur SAS .........cooeiveieiieeiieeie e 70
Figura 7 FreCUENCIA A8 COMPIA. ....eiviiiieiieeieeiie sttt ettt sttt e e et e sbeeseesneenbeeneesreenneennens 71
Figura 8 Preferencia de EStacion de SErviCio. ........ccviiieiieiiiiie et 72

Figura 9 Calificacion de la atencion recibida en las Estaciones de Servicio de Servisur

R3] N SRRSO 73
Figura 10 Conocimiento de productos adiCioNAles. ............ccoceviiiiiiiiiiienieeee e 74
Figura 11 Productos adicionales ofertados en las Estaciones de Servicio de Servisur SAS.......... 75
Figura 12 Compra de productos adicionales durante la visita a las EDS. .............cccocviviiiiennnn. 76
Figura 13 Oferta de productos adicionales adecuada ............c.ccueeeeveiiieieeiiesie e 77
Figura 14 Tiempo de espera para recibir atencion en las Estaciones de Servicio. ............cccc........ 79
Figura 15 Opinion sobre el tiempo de espera para recibir atenCioN. ..........cccceeveieeieciie e 80
FIQUra 16 IMediO 08 PAJ0 ...c.veveitiiiriieiietiee ettt bbbt b ettt ettt 81
Figura 17 Calificacion de aseo de las InstalaCciones. ...........ccccovivniiiiie i 82

Figura 18 Calificacion de Limpieza y Presentacion de los Bafios en las Estaciones de

STV To3 (o BSOS 83
Figura 19 Calificacion iluminacion en las Estaciones de Servicio. ........cccoocevveveiieeiviiiesiesnennnns 84
Figura 20 Recomendaciones para optimizar la prestacion del servicio en las EDS ..................... 85
Figura 21 Conocimiento MISION SEIVISUr SAS. .......coiiiiiiece ettt 89
Figura 22 Contribucion al mejoramiento de SErvisur SAS .........ccooeereieeie i 90
Figura 23 Recursos proporcionados para fUNCIONES .........c.cocveieiieieiie e 91
Figura 24 Recursos tecnoldgicos adecuados para las funciones. ..........ccocevevriiineincieseicsee, 92
Figura 25 Problemas técnicos que afectan la productividad .............ccccoovveiieviiiiiic i 93
Figura 26 Soporte técnico plataformas de informacion ..o 94
Figura 27 Estado y mantenimiento de los equipos e infraestructura...........c.ccceevvevvveieiivecineseennns 95

11



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Figura 28 Asignacidn de recursos para actividades de mantenimiento. ............cccocevveveieeiieennn, 96
Figura 29 ValoraCion de OPINIONES ......c.ooueieriiiiiiiieie ettt 97
Figura 30 Satisfaccion con el apoyo para cumplir fUNCIONES.........coevvieieiiiisieee e 98
Figura 31 Motivacion y trabajo colaborativo ...........ccceoveiiiniiiiiieree e 99
Figura 32 Satisfaccion con oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional.................. 100
Figura 33 Carga laboral en puesto de trabajo.........ccccoveeiiiiiiiiciccc e 101
Figura 34 PrestaCion Al SEIVICIO. .....cviieiieieieciesi ettt 102
Figura 35 Liderazgo Y COMUNICACION ........cceeiueiieieeie e te e ste et te ettt ae e e nneenee e 103
Figura 36 GEeStION FINANCIEIA .......cviieiieieieiie ettt sttt e et nne e enes 104
Figura 37 Informacion oportuna de 10S ProCeSOS .......vcviiieiierieiie e 105
FIQura 38 PrOCESOS A8 PAG0 ... .cuerietieieeieeieiestestee ettt sttt b bbbt b et n et 106
FIgUra 39 ProCES0OS U8 CAItBra.........ccuiiiveiiieiieeieiieesiesteeste st este e te et e teesteeste e sreesteeneesseesraeneesnee e 108
Figura 40 Gestion DOCUMENEAL ........cooviiiiiieie s 109
Figura 41 Procedimientos operacion EDS Servisur SAS...........coeiieieeie i 110
Figura 42 Servisur SAS un buen lugar para trabajar...........ccocevererieiene s 111
Figura 43 Estructura Organizacional SErVISUIr SAS .........cccoveiiiie i 121

Figura 44 Matriz Boston Consulting Group — Consolidado Venta de combustible por cada

EDS 2022-2023. ....ceeeieeiieieieeie sttt ettt bttt r ettt be et et ettt renreenes 137
Figura 45 Matriz Boston Consulting Group — Venta de lubricantes en cada EDS 2022-2023...147
Figura 46 Matrizde la Gran Estrategia SErviSUr SAS ... 213

12



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Indice de Anexos

Anexo A Matriz de evaluacion del factor interno (MEFI) ......ccoovvveiiiiiiiiie e, 255
Anexo B Matriz de Evaluacion de Factores EXternos (MEFE) ........cccccovveviiniiiiennieise e 256
ANEX0 C MALIIZ DOFRA ... .ottt sttt et st e b e et e e neesbe e s beebesneenreas 257
ANEXO D MaAINIZ PESTEL ..ottt 258
ANeX0 E Matriz 1a5 5 FUBIZAS 08 POIEr ......ccuiiiecieee sttt 259
Anexo F Matriz de Perfil COmMPEtitiVO.........ccviiiiieie et 260
Anexo G Matriz de Boston ConSUItINg GrOUD ........ccuvieriieiiiiesiesie e 261
Anexo H Matriz de 1a Gran EStrategia .........ccvcveieeiieiieiee et 262
Anexo | Matriz de 1a Gran ESTrategial...........cooiiiriiieieie et 263
ANEX0 J ENCUESTA TrabaJAOOIES .......cceeiviiieiieeie ettt sttt et ste st reeste e sreesreennesreeas 267
ANEX0 K ENLreVista ACCIONISTAS ......civeiiiiieiieeiesiesieesieesiesseesiee e eseesteeseessse e sseesseaneesseessessenssenas 278

13



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Introduccién

El sector de combustibles liquidos es vital para la economia nacional, con una demanda
significativa en transporte e industria. En Colombia, el 42% del consumo energético proviene de
gasolina, diésel y gas licuado de petroleo (GLP); la importancia econdémica del sector subraya la
necesidad de politicas gubernamentales efectivas para garantizar un suministro confiable y
sostenible y abordar problemas de transporte y distribucion, como bloqueos de vias, robos y
deslizamientos, que afectan el suministro de mas de 45 millones de galones de combustible a

nivel nacional.

En el departamento de Narifio, al analizar la dindmica del sector de combustibles, se ve
afectada por diferentes factores, como la propuesta de desmontar en forma gradual el subsidio a
la gasolina; con la finalidad de solventar el déficit del Fondo de Estabilizacion del precio de los
combustibles, (FEPC), provocando que el consumidor final opte por adquirir gasolina de
contrabando, lo cual es un problema relevante que afecta no solo la economia, sino también la
seguridad del departamento. Ademas, trae consigo otras consecuencias, como la evasion de
impuestos, competencia desleal, riesgos y dafios ambientales causados por derrames de

combustible y/o almacenamiento inadecuado del producto.

Otro factor que afecta la comercializacion de combustibles en el departamento es la
inseguridad y que se presenta en la via Panamericana, lo que expone a los vehiculos
transportadores de combustible a atracos, vandalismo, mal estado de las vias, los bloqueos, paros
y cierres generados por problemas sociales y ambientales limitan el transporte del combustible
hasta las estaciones de servicio, lo que afecta directamente la disponibilidad del producto.
También, las politicas gubernamentales relacionadas con los combustibles, como los impuestos y
las regulaciones ambientales, pueden tener un impacto en el mercado y en la operacién de

empresas en Narifio.
El sector de combustibles enfrenta actualmente grandes desafios, entre los que se destacan los

cambios en las tendencias de consumo y la transicion energética, este cambio implica pasar de

combustibles fosiles como el carbon y el petroleo a fuentes renovables, como la energia solar

14
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y eollica, con el objetivo de mitigar el impacto ambiental. Ademas, la transformacion digital, la
movilidad alternativa, la innovacion tecnoldgica y la mejora de la experiencia del usuario son
algunos de los retos clave para las estaciones de servicio. Para responder a estos desafios, las
organizaciones deben estar preparadas para adaptarse de manera

Por ello, es fundamental que las empresas definan lineamientos claros, como el incremento de
ingresos, una mayor participacion en el mercado, la reduccion de costos, y un crecimiento del
patrimonio que deriva en mayor rentabilidad. En este contexto, surge la necesidad de proyectar y
desarrollar nuevas lineas de negocio basadas en el principio de oportunidad. Esto exige que las
empresas implementen procesos continuos de planificacion que les permitan formular,
desarrollar, controlar y evaluar sus actividades productivas y administrativas, promoviendo asi una

gestion mas eficiente y un mayor nivel de competitividad.

La empresa Servisur SAS fue constituida formalmente desde el afio 1942 en la ciudad de
Ipiales por el sefior Alonso Sigifredo Villacis, en 1.983 entran a ser parte de la empresa su
esposa Yy algunos de sus hijos constituyéndose como sociedad limitada; en 2013 con el
fallecimiento de su fundador ingresan a la empresa todos los hijos y se convierte en una
Sociedad por Acciones Simplificada; SERVISUR SAS cuenta con una trayectoria en el mercado

de mas de 80 afios.

A lo largo de su historia la empresa Servisur SAS ha sido dirigida por diferentes miembros de
la familia, comenzando por su socio fundador, el sefior Alonso Sigfredo Villacis; posteriormente,
la gerencia fue asumida por varios de sus hijos; desde el afio 2014 hasta la fecha la Gerencia fue
asumida por la Doctora Maria Elena Villacis Coral; quien se ha caracterizado por un alto

compromiso por conservar el patrimonio familiar.

Servisur SAS es una sociedad que cuenta con 5 estaciones de Servicio en el Departamento de
Narifio, siendo altamente reconocida por su trayectoria en el municipio de Ipiales donde inicia
sus labores, contribuyendo a la generacion de empleo formal, y la dinamizacién de la economia

del Departamento; tiene presencia en los siguientes municipios:
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Una (01) estacion de servicio en el municipio de San Juan de Pasto, que representa el 2% del

total de compras del municipio, de un total de 49 estaciones de servicio.

Tres (03) estaciones de servicio en el municipio de Ipiales: EDS Calle 19, EDS Rumichaca y
EDS Via Aeropuerto; las cuales representan el 21,8 % del total de compras del municipio de

Ipiales, de un total de 13 estaciones de servicio.

Una (01) estacion de servicio en el municipio de Aldana: EDS San Luis, representa el total
del 48,3 % del total de compras de combustible del municipio, de un total de 2 estaciones de

servicio.

En las estaciones de servicio, ademas del combustible se comercializa una gran variedad de
productos complementarios para el cuidado de los vehiculos; sin embargo, esta actividad
comercial tiene una menor representacion y es necesario fortalecerla con programas de mercadeo

que permitan aumentar su aceptacion en el mercado

Adicionalmente, Servisur SAS obtiene sus ingresos, del transporte de combustible; para ello,
la empresa cuenta con 4 wvehiculos tipo tracto mula, con los cuales realiza el transporte de

combustible desde la planta mayorista hasta cada una de las estaciones de servicio de la empresa.

Aunque la empresa cuenta con una larga trayectoria en el mercado y tiene una estructura
organizacional definida, procesos y procedimientos establecidos que le permiten trabajar de
manera organizada, Servisur SAS no ha llevado cabo procesos de planeacion estratégica, que le
permita proyectar sus acciones en el futuro, lo cual limita su capacidad de respuesta para
aprovechar oportunidades, diversificar lineas de negocio y optimizar su rendimiento global para
aumentar sus ingresos Yy su participacién en el mercado; por lo tanto es fundamental que se
establezca objetivos, estrategias y acciones que le permitan a la empresa mejorar su desempefio

de manera integral.

En este contexto, se realizard un diagnostico integral que permitira identificar oportunidades y

amenazas a nivel externo y a nivel interno identificar los aspectos que presentan dificultades y
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fortalezas en la empresa SERVISUR SAS, considerando los recursos tecnoldgicos, financieros,

logisticos y talento humano.

Posteriormente, se formularan estrategias, acciones para mejorar la gestion de la Empresa
SERVISUR SAS vy sus sucursales en los municipios de Aldana y Pasto, lo cual permitira mitigar

riesgos, optimizar el desempefio organizacional, financiero contribuyendo al crecimiento
empresarial.
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1. Resumen de la investigacion

1.1 Tema

Planeaciéon Estratégica

1.2 Titulo

Andlisis del Direccionamiento Estratégico de la Empresa Servisur SAS, sucursales de los

Municipios de Aldana, Ipiales y Pasto
1.3 Linea de investigacion
Desarrollo Empresarial
1.4 Area y subarea
Gerencia y Desarrollo Empresarial y Competitividad
1.5 Problema de investigacion
1.5.1 Descripcion del problema
El informe econdmico del mercado de combustibles liquidos para 2023 analiza el estado actual y
las perspectivas a diez afios del sector, destacando los desafios de sostenibilidad ambiental que
enfrentan las empresas (Asociacion Colombiana del Petroleo y Gas, 2024).
El Gobierno ha establecido en el Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026: "Colombia, potencia
mundial de la vida", alternativas para aumentar la confiabilidad en el servicio publico, como el

desarrollo de almacenamientos estratégicos de respaldo en contingencias; promover competencia

en las importaciones y diversificar las opciones de suministro; define prioridades como:
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garantizar el servicio publico esencial del abastecimiento de combustibles liquidos, de manera
confiable, eficiente y sostenible; incentivar diversas fuentes de abastecimiento para garantizar la
seguridad energética; promover la competencia mediante la liberacion de los margenes;
incentivar el aumento de la mezcla de biocombustibles para lograr la transicion energética justa.

(Asociacion Colombiana del Petrdleo y Gas, 2024).

Para ello en el afio 2024, tiene definido los siguientes proyectos para fortalecer el sector:
ampliacion de poliductos, incremento de la capacidad instalada en plantas de abastecimiento y
estaciones de servicio (segin la resolucion 40198/21), implementacion de transformacion digital,
investigacion y desarrollo para la produccion de diésel renovable, implementacion de
autogeneracién solar mediante paneles solares, instalacién de puntos de carga para vehiculos
eléctricos y estaciones de servicio para suministro de Gas Natural y GLP, asi como procesos de
certificacion de carbono neutro (Asociacion Colombiana del Petrdleo y Gas, 2024).Por lo
anterior, el sector de combustibles enfrenta un panorama de transformacion energética y retos
regulatorios que requieren adaptaciones estratégicas por parte de las empresas para mantener su
competitividad y alinearse con las metas de sostenibilidad ambiental establecidas por el gobierno.
En particular, Servisur SAS debe enfrentar desafios especificos en la regulacion, competencia
desleal, condiciones logisticas, y transicion tecnoldgica, ademas de responder a factores externos
como el contrabando y la fluctuacién de precios. Estos factores obligan a la empresa a desarrollar
estrategias que no solo optimicen sus procesos operativos, sino que también aseguren su
crecimiento en el mercado y su capacidad de adaptacion a las nuevas condiciones econdmicas,

tecnoldgicas y ambientales del sector.

A continuacion, se describen las variables que tienen mayor incidencia en el desempefio de la

empresa y que impactan en la toma de decisiones estratégicas:

Regulacién y politicas gubernamentales: Las resoluciones gubernamentales que establecen
nuevos requerimientos para determinar el nuevo punto de abastecimiento de abastecimiento para
los municipios de Narifio ubicados en la Zona 3, que incluye los municipios de la Ex Provincia de
Obando, entre otros, para abastecerse de combustible en la planta de la Sociedad Portuaria

Regional Tumaco Pacific, a cargo de Petrodecol, y la regulacién del precio del combustible
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(p.€j., Resoluciones 01705, 40412); directrices que influyen directamente en la operacion y
distribucion de Servisur SAS. La necesidad de adaptarse a estos cambios regulatorios exige
estrategias especfificas de cumplimiento y eficiencia para garantizar el abastecimiento en las

estaciones de servicio en Narifio.

Transicion energética y sostenibilidad: La presion hacia una mayor sostenibilidad
ambiental y la implementacién de energias renovables afectan la competitividad de Servisur SAS,
ya que demandan inversiones en autogeneracion de energia, como paneles solares, y en puntos de
carga para \vehiculos eléctricos. Esta transformacion no solo impacta la operatividad, sino
también la percepcion de los consumidores, por lo que es crucial desarrollar estrategias que

integren la sostenibilidad en las operaciones de Servisur SAS.

Competencia desleal y contrabando: El contrabando de combustible en la zona fronteriza,
especialmente en Ipiales, representa un desafio que reduce los ingresos y afecta la competitividad
de la empresa al distorsionar el mercado. Esto requiere estrategias de precios y de control de
operaciones para minimizar el impacto de la competencia desleal en las ventas y la participacion

de mercado de Servisur SAS.

Oferta, demanda y fluctuacion de precios: Los cambios en el precio del combustible debido
a la eliminacién de gradual del subsidio al combustible en zonas de frontera, gestionada por el
Fondo de Estabilizacion de Precios de los Combustibles (FEPC), ha provocado un aumento de
méas del 48 % en los precios en 2023, impactando el consumo y elevando la inflacion y el costo
de vida. (Asociacion Colombiana del Petroleo y Gas, 2024); sumado al cambio en el
comportamiento de la oferta y demanda afectan directamente el consumo vy la rentabilidad de las
estaciones de Servisur SAS. Es esencial disefiar estrategias de eficiencia de costos y optimizacion

del inventario para adaptarse a la volatilidad de precios y mantener la rentabilidad.

Condiciones logisticas y Taponamiento de la Via: La infraestructura vial en mal estado,
sumado a dafios y afectaciones naturales como derrumbos y deslizamientos afecta negativamente
el transporte y abastecimiento de combustible. De igual manera los bloqueos en la Via

Panamericana han impactado gravemente la economia del departamento, al interrumpir el
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suministro de combustible y otros productos esenciales, lo cual genera pérdidas diarias de hasta
$20 mil millones. (Boletin bloqueo via panamericana, Camara de Comercio de Pasto, 2023); esto
implica mayores costos de transporte, incremento en el tiempo de entrega, disminucion de la

venta, desabastecimiento de combustible.

Tecnologia y transformacion digital: La renovacion tecnoldgica y la modernizacion de
equipos e infraestructura para Servisur SAS no solo le permite dar cumplimiento a los nuevos
requisitos definidos por el Gobierno Nacional, sino que, contribuye a optimizar el rendimiento
mediante la digitalizacion de procesos de gestion y atencion al cliente. La implementacion de
tecnologias avanzadas contribuye con la eficiencia operativa, mejorando la rapidez y precision en
los servicios y reduciendo costos. En un mercado regulado, estas mejoras crean una ventaja
competitiva al fortalecer el posicionamiento de la empresa y su capacidad para adaptarse a

cambios del entorno.

1.5.2 Formulacion del problema

¢QUé estrategias permitiran optimizar los Procesos en la empresa SERVISUR SAS y sus

sucursales de Aldana, Ipiales y Pasto que contribuyan con el crecimiento de la empresa?

1.6 Justificacion

El sector de combustibles presenta grandes oportunidades de inversién a nivel nacional, las cuales
estan directamente relacionadas con la estabilidad en la regulacion nacional, esto permite mantener
una adecuada remuneracion y margen de utilidad en las diversas actividades de la cadena de

distribucion.

En ese sentido, Servisur SAS no puede ser ajena a estos acontecimientos y debe preparase de
manera integral para responder efectivamente a las necesidades y cambios del mercado;
aprovechando nuevas oportunidades de incursionar en otras lineas de negocio, de tal manera que
se logre una gestion eficiente de los diferentes procesos de la Organizacién; para lograrlo, es

fundamental que se formule estrategias, acciones y mecanismos que permita generar valor a la
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empresa.

La relevancia de este proyecto radica en la necesidad de dirigir el crecimiento de Servisur
SAS, una empresa que, a pesar de haberse consolidado en el sector de combustibles, ha
desaprovechado oportunidades clave para diversificar y optimizar sus recursos; el
direccionamiento estratégico no solo fortalecerd su posicion en el mercado, sino que también
formulara estrategias enfocadas a dar viabilidad a nuevas oportunidades de negocio, mejorara su
competitividad y garantizara sostenibilidad a largo plazo. Esto se logrard mediante un
aprovechamiento eficiente de los recursos y capacidades disponibles, optimizacién de procesos y

la exploracion de nuevos nichos de mercado.

El direccionamiento estratégico es una herramienta fundamental para el éxito de cualquier
organizacion, permite no solo orientar los recursos de manera eficiente, sino también anticiparse
a los cambios del entorno y minimizar los riesgos asociados a un mercado competitivo, ademas se
desea contribuir desde la academia a mejorar la gestion administrativa y el crecimiento de Servisur
SAS, asi como también aportar al desarrollo econdémico local, a través de la aplicacion de los

conocimientos adquiridos a lo largo del proceso de formacion a nivel de maestria.

Este trabajo académico no solo contribuird a fortalecer la vinculacion entre la universidad y el
sector empresarial, sino que también generard un cuerpo de conocimientos valioso para la
academia. Al abordar el direccionamiento estratégico de Servisur SAS, se brindard un ejemplo
practico y actualizado de como aplicar estrategias empresariales en un entorno regional especifico,
lo que servirh como un referente para futuros estudios. Los resultados y el enfoque de esta
investigacion podran ser utilizados como material base para nuevas investigaciones que exploren
temas relacionados con la gestion estratégica, la competitividad y la sostenibilidad de las empresas

locales en un entorno dindmico y competitivo.

Ademéds, este proyecto serd un recurso académico de gran valor, ya que ofrecerd un andlisis
detallado sobre la aplicacion del direccionamiento estratégico en una empresa del sector de
combustibles con presencia en varios municipios. De esta manera, se establecerd un marco de

referencia para aquellos que deseen profundizar en la planificacion estratégica en contextos
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empresariales regionales, permitiendo desarrollar nuevas propuestas, soluciones y mejoras
aplicables a otras organizaciones, contribuyendo a enriquecer el acervo bibliografico de la
universidad, facilitando el acceso a informacion relevante y actualizada para la formacion de
futuros profesionales.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Analizar el direccionamiento estratégico de la Empresa Servisur SAS, sucursales del municipio de

Aldana, Ipiales y Pasto.

1.7.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico integral de la Empresa Servisur, sucursales de los municipios de

Aldana, Ipiales y Pasto.

e Determinar los factores criticos, de éxito de la Empresa Servisur SAS sucursales de los

municipios de Aldana, Ipiales y Pasto.

e Formular estrategias y lineamientos para mejorar la gestion de la Empresa SERVISUR SAS

sucursales de los municipios de Aldana, Ipiales y Pasto
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1.7.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalidad de variables

Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Instrume ntos

de recoleccion

Objetivo Variable Indicador Fuente de recoleccion q
e
informacion
) . Asesores Externos
Realizar un diagnostico o
) Accionistas
integral de la Empresa . ) ) o ) )
) Diagnostico Interno y N° de procesos revisados y Administrativos Entrevista
Servisur,  sucursales de )
o Externo evaluados Operativos Encuesta
los municipios de Aldana, ) o
) Clientes Analisis
Ipiales y Pasto.
Documental
Determinar los factores Factores Criticos N° de factores de exito Accionistas Entrevista
criticos, de éxito de la Identificados / N° total de Administrativos Encuesta

Servisur SAS
sucursales de los
Aldana,

Empresa

municipios  de

Ipiales y Pasto.

factores

Operativos

Clientes

Formular  estrategias vy

Estrategias

Documento de propuesta de

Anélisis e interpretacion

Plan de Accibn
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lineamientos para mejorar
la gestion de la Empresa
SERVISUR SAS
sucursales de los
municipios de  Aldana,
Ipiales y Pasto

Lineamientos

mejora en los procesos y de resultados

procedimientos.

No. De estrategias
formuladas/Implementacion

y mejora
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1.8 Delimitacién

1.8.1 Delimitacion espacial

La Empresa Servisur SAS se encuentra registrada en Camara de Comercio de Ipiales con matricula
de inscripcidn N°173202 y ante la Direccion de Impuestos y Adunas Nacionales (DIAN), con
Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 891222371-3.

Es importante sefialar que para el presente proyecto de investigacion se realizara el andlisis de

la empresa a nivel administrativo, organizacional, financiero, operativo y comercial.

1.8.2 Delimitacion temporal

El trabajo investigativo se llevard a cabo durante el afio 2024. En este periodo se analizara el
comportamiento administrativo organizacional de la empresa; se elaborard un analisis integral y se
disefard el plan de accion con la formulacion de estrategias, acciones que contribuyan al

mejoramiento y mantenimiento de la Empresa Servisur SAS.

1.9 Marco de Referencia

1.9.1 Antecedentes

Teniendo en cuenta que el presente proyecto tiene como finalidad determinar como permitiria el
direccionamiento  estratégico fortalecer la gestion administrativa de Servisur SAS, y sus
sucursales de las ciudades de Pasto, Ipiales y Aldana, se hace necesario referenciar algunos
antecedentes, los cuales son esenciales para contextualizar el problema, justificar la investigacion,
orientar el estudio, identificar metodologias y establecer una linea de base para evaluar el impacto
de los nuevos hallazgos Internacionales Las investigaciones de (LOpez, 2021), (Figueroa, et, al.,
2019), (Toapaxi, s. f. 2020), (Morocho, s. f. 2019) y (Raysa, s. f. 2016) comparten un enfoque
comun: la necesidad de disefiar y aplicar estrategias para mejorar la gestién y productividad de las

estaciones de servicio de combustible. Todas emplean métodos inductivos, deductivos, analiticos y
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sintéticos, lo que refleja una tendencia hacia el uso de enfoques metodoldgicos mixtos para abordar

problemas complejos en la gestion empresarial.

En conjunto, estas investigaciones subrayan que la planificacion estratégica y la gestion
eficiente de recursos son fundamentales para el éxito de las estaciones de servicio de combustible
en América Latina. Las empresas deben ser proactivas en la implementacion de planes estratégicos
que incluyan tanto la optimizacion interna como la adaptacion a factores externos, lo que

garantizard su competitividad en un entorno desafiante y en constante evolucion.

Las conclusiones de cada investigacion estan sdlidamente fundamentadas en los datos
obtenidos y los métodos empleados. Por ejemplo, la reduccion de la dependencia de un proveedor
dominante en el estudio de Figueroa Candia et al. y la mejora de la calidad del servicio en la
investigacion de Toapaxi Jonathan son estrategias esenciales para cualquier negocio que busque

sustentabilidad y crecimiento.

Estas investigaciones son valiosas porque ofrecen modelos aplicables y adaptables a contextos
similares en otros paises. No obstante, se observa que varias de las conclusiones se centran en el
analisis interno de las empresas, dejando menos espacio para un andlisis exhaustivo de factores
externos mas amplios, como la competencia o el cambio climatico, que también podrian impactar

significativamente al sector.

1.9.1.1 Nacionales. Las investigaciones de (Rodriguez y Mantilla, 2016), (Zapata y Vinasco,
2021), y (Pefia, et, al, 2021) comparten un enfoque comin: el desarrollo de planes
estratégicos para mejorar la Competitividad y eficiencia de las estaciones de servicio en
Colombia. Estos estudios se centran en la optimizacion de procesos internos y la satisfaccion del
cliente, destacando la gestion eficiente del personal y la atencion al cliente como aspectos
esenciales para alcanzar la sostenibilidad y el crecimiento empresarial en el sector del
combustible. A través del uso de métodos cualitativos, se subraya la importancia de la interaccion
humana y la mejora continua para mantener la fidelizacion de los clientes y optimizar las

operaciones internas.
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Las investigaciones coinciden en que la planificacion estratégica y la expansion son
fundamentales para fortalecer la competitividad y asegurar el crecimiento de las estaciones de
servicio. La recomendacion de Rodriguez y Mantilla sobre una expansion agresiva, respaldada por
un andlisis de viabilidad financiera, y las estrategias propuestas por Zapata y Vinasco para mitigar
las debilidades de la estacion de servicio La Ceiba son ejemplos de acciones concretas para mejorar

la competitividad.

Estos aportes son valiosos porque proporcionan estrategias practicas y adaptables para
enfrentar los retos del sector en Colombia, y también pueden servir como referencia para estaciones

de servicio en otros contextos con desafios similares.

Sin embargo, un punto débil comin a estas investigaciones es la falta de un analisis exhaustivo
de factores externos, como la competencia y las regulaciones gubernamentales, que también
juegan un papel crucial en el sector del combustible. Aunque el analisis interno es fundamental
para identificar oportunidades de mejora, una vision mas holistica que incluya los desafios
externos permitiria a las estaciones de servicio ser mas resilientes y prepararse mejor para

enfrentar los cambios en el entorno regulatorio y competitivo.

En este sentido, el desarrollo de estrategias integrales que aborden tanto los factores internos
como los externos sera clave para asegurar la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de las
empresas del sector.

1.9.1.2 Regionales. Las investigaciones de (Delgado, s. f. 2015) y (Bolafios y Meza, 2015),
resaltan la relevancia de la gestion interna y la capacidad de adaptacién a un entorno competitivo
en constante cambio. Los dos estudios coinciden en el fortalecimiento de las estrategias
organizacionales y alinearse con las expectativas del cliente es fundamental para alcanzar un

crecimiento sostenible en las empresas del sector.
(Delgado, 2015), se centra en mejorar la percepcion del cliente sobre la relacion entre precio y

calidad, enfatizando la necesidad de implementar un plan de mercadeo que se ajuste a las

fortalezas y debilidades de la organizacion. Este enfoque permite elevar la satisfaccion del cliente
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y, en consecuencia, fomentar su lealtad. Por su parte, (Bolafios y Meza, 2015), destacan la
importancia de contar con una estructura organizacional robusta y una filosofia institucional bien
definida, aspectos esenciales para gestionar eficientemente los recursos, reducir riesgos y asegurar
el éxito a largo plazo.

Ambos estudios subrayan la planificacion estratégica como pilar fundamental de la gestion
empresarial. Sin embargo, también presentan algunas limitaciones; el caso de Delgado, aunque se
resalta la importancia del plan de mercadeo, sugiere mayor atencion a la percepcion del cliente
respecto a la relacion precio-calidad, optimizar la efectividad de las estrategias propuestas. En
cuanto al analisis de Bolafios y Meza, la evaluacion de la estructura organizacional podria haberse

enriquecido con propuestas mas concretas para la implementacion de la planificacion estratégica.

En conjunto, las investigaciones presentan modelos aplicables en contextos similares, tanto
dentro como fuera del sector de los combustibles; estos aportes son relevantes para el analisis de
la empresa SERVISUR SAS., sin embargo, es esencial profundizar en el estudio de factores
externos, como la competencia y las tendencias del mercado, ya que estos aspectos podrian influir

de manera significativa en la sostenibilidad y el éxito a largo plazo de las empresas del sector.

1.9.2 Marco Tedrico

El presente marco tedrico establece los fundamentos que sustentan los planteamientos de esta
investigacion, proporcionando una base solida para la interpretacion de los resultados y facilitando
la comprensién de las técnicas y herramientas utilizadas. Este marco es clave para garantizar la
veracidad y confiabilidad del estudio, ya que abarca conceptos esenciales para el desarrollo
estratégico de SERVISUR SAS.

La investigacion aborda la planeacion estratégica, integrando diversas perspectivas que van
desde la definicion amplia de la estrategia empresarial hasta el proceso de formular de un plan
estratégico; se incluyen matrices de diagnostico, analisis y decision, esenciales para seleccionar las

estrategias adecuadas que permitan alcanzar un nivel competitivo Optimo para SERVISUR SAS.
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1.9.2.1 Planeacion Estratégica. La planeacion estratégica es un proceso que conecta la
situacion actual de una organizacion con sus metas futuras, guiando la toma de decisiones a
través de un andlisis detallado y la asignacion Optima de recursos. Este proceso establece
objetivos a corto, mediano y largo plazo, y promueve la claridad organizacional, alineando todos
los niveles de la empresa con sus objetivos. Ademas, fomenta la adaptacion al cambio y la

innovacion, al involucrar a empleados en la generacion de ideas.

Entre sus fortalezas, la planeacion estratégica proporciona una estructura logica y facilita la
preparacion a largo plazo. Sin embargo, puede presentar debilidades como la rigidez ante cambios

y una jerarquia excesiva que puede desmotivar a los empleados.

Segun (Koontz., s. f. 1985) define la planeacion estratégica como un proceso estructurado y
metodoldgico, que crea un "puente estratégico” entre la situacion actual de la organizacion y sus
metas futuras. Este enfoque sugiere una planeacion precisa y detallada para la asignacion de
recursos y el establecimiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo. Aunque proporciona una
base solida para la toma de decisiones, puede ser percibido como rigido, especialmente en entornos

de répido cambio.

Por otro lado, (Mintzberg, 1994) argumenta que la planeacién estratégica tradicional es
demasiado inflexible y no responde adecuadamente a los cambios imprevistos. En su lugar,
propone una planeacion mas dinamica y participativa, que involucre a todos los niveles de la
organizacion. Este enfoque destaca la necesidad de adaptacion continua y ajuste de los planes en

funcion de las condiciones cambiantes del entorno.

Dado que Servisur SAS, opera en un entorno donde las demandas del mercado y las
condiciones del entorno son variantes, la flexibilidad es vital, adoptar un enfoque participativo,
como el definido por (Mintzberg, 1994) involucrando a empleados de diversos niveles, podria no
solo mejorar la capacidad de respuesta de la empresa, sino también fomentar una cultura

organizacional que apoye la innovacién y la adaptabilidad.
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Mientras Koontz ofrece una estructura clara y logica que puede ser Util para organizaciones con
entornos relativamente estables, el enfoque de Mintzberg parece mas adecuado para contextos
volatiles o inciertos, donde la flexibilidad es relevante para implementar acciones de mejora o
mantenimiento de los procesos administrativos organizacionales, la relacion de estos enfoques
podria ser efectiva con participacion activa de todos los niveles organizacionales, logrando
equilibrio entre el control y la adaptabilidad, elementos necesarios para el exito estratégico a largo

plazo.

Para Servisur SAS, implementar la planeacion estratégica es crucial en un entorno variable
donde la flexibilidad es esencial. Un enfoque participativo, como el propuesto por Mintzberg,
puede mejorar la capacidad de respuesta ante nuevas circunstancias. La combinacion de los
enfoques de Koontz y Mintzberg permitira a Servisur SAS equilibrar estructura y flexibilidad,
navegando eficazmente en un entorno cambiante mientras mantiene claridad en sus objetivos

estratégicos.

1.9.2.2 Analisis Situacional.  El anlisis situacional es un proceso metodologico que
identifica necesidades y problemas clave en una organizacion mediante un examen exhaustivo de
su entorno interno y externo. Este andlisis integral evalla capacidades internas (recursos
humanos, fisicos, tecnoldgicos y econdmicos) y externas (factores politicos, econémicos y socio
ambientales) que afectan a la empresa y la definicion de su estrategia organizacional. (Sabogalm,
1999). Ademas, identifica oportunidades y amenazas al analizar tendencias, competidores y

regulaciones, facilitando la mejora continua en la eficiencia operativa.

Este andlisis permite detallar aspectos internos y externos a la empresa, y ademas identifica
aspectos positivos y negativos que inciden en el desempefio organizacional; proporciona una
comprension clara de la situacion actual de la empresa y respalda la toma de decisiones
estratégicas basadas en datos precisos, preparando a la organizacion para responder
proactivamente a cambios en el entorno. Sus fortalezas incluyen una comprension completa de la
situacion organizacional y una respuesta agil a cambios en el mercado. Sin embargo, puede ser un
proceso largo que requiere tiempo y recursos, y su efectividad depende de la calidad de los datos

recopilados, lo que puede generar resistencia interna a las recomendaciones.
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Por su parte, (Chiavenato, 2011) complementa esta perspectiva al integrar el analisis DOFA
(Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) en el proceso de planeacion estratégica.
Internamente se evallan los recursos con que cuenta la organizacion como también se analiza su
eficiencia operativa que incluye procesos, sistemas y estructuras organizacionales para identificar

areas donde la empresa puede mejorar su eficiencia o capacidad de respuesta.

Su enfoque se centra en la adaptabilidad y la respuesta &gil a los cambios del entorno,
ofreciendo herramientas practicas que permiten a las organizaciones ser mas proactivas y
reactivas a las dindmicas del mercado. De igual manera se evallan el entorno externo, en donde
se determina oportunidades de crecimiento del negocio, tendencia de consumo, productos
sustitutos, nuevos competidores, cambios regulatorios, fluctuaciones del mercado, permitiendo a

la empresa responder mas rapidamente a los cambios del entorno.

Este enfoque es mas accesible y orientado a la accién, lo que lo hace adecuado para empresas
que buscan una réapida toma de decisiones y ajustes estratégicos. Para Servisur SAS, la
implementacién de diferentes herramientas administrativas (matrices) le permitiia no solo
realizar un analisis detallado de su posicion actual, sino también preparar a la empresa para

responder de manera proactiva a los cambios del mercado.

La combinacién de un enfoque exhaustivo, como el propuesto por Sabogal, y uno mas practico
y agil, como el de Chiavenato, proporciona un diagnéstico completo y util para la toma de
decisiones estratégicas; el primero ayuda a entender el panorama completo y profundizar en los
problemas, mientras que el segundo facilita la respuesta rapida a cambios en el entorno,

combinando andlisis detallado con accion inmediata.

Para Servisur SAS, adoptar el analisis situacional es crucial para entender su posicion
competitiva en un mercado dindmico. Este analisis permite diagnosticar capacidades y
limitaciones internas, identificar oportunidades y amenazas externas, y tomar decisiones
informadas que ajusten su estrategia y mejoren su competitividad. La combinacién del andlisis
interno 'y externo proporciona un diagndstico claro y un camino estratégico adaptado a las

dindmicas del mercado, fortaleciendo su capacidad de respuesta y promoviendo un enfoque
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proactivo en la planificacion estratégica.

Para poder aplicar las teorias antes mencionadas, es necesario llevar a cabo un analisis interno
y externo de la empresa Servisur SAS, permitiendo entender su posicién actual y definir un camino

claro para que el proceso de direccionamiento estratégico sea efectivo de la siguiente manera:

Andlisis intermo: El andlisis interno permite que Servisur SAS identifique sus fortalezas y
debilidades a través de una evaluacién profunda de sus recursos, capacidades y procesos. Este
estudio es clave para conocer no solo la cantidad, sino también la calidad de los recursos con los
gue cuenta la empresa, ya sean humanos, financieros o tecnologicos. Ademas, permite descubrir
qué caracteristicas internas brindan a Servisur SAS una ventaja competitiva frente a sus

competidores.

Analisis externo: Identificar las oportunidades permite potenciar el crecimiento de Servisur
SAS vy las amenazas que podrian poner en riesgo su sostenibilidad. Este andlisis abarca factores
como el comportamiento del mercado, las tendencias econémicas, los cambios regulatorios y la
competencia, todos los cuales pueden afectar la capacidad de la empresa para mantenerse

competitiva y adaptarse a los cambios del entorno

A continuacién, se describen las diferentes matrices a aplicar en la etapa de Analisis de la

situacion actual:

1.9.2.3 Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI). Es una herramienta de analisis
estratégico que permite a las empresas evaluar su informacion interna, enfocandose en los
factores que afectan su desempefio y crecimiento. Esta metodologia identifica fortalezas y
debilidades, facilitando el reconocimiento de aspectos positivos y negativos dentro de la

organizacion.
Una de sus principales ventajas es la capacidad de priorizar factores mediante un sistema de

calificaciones y ponderaciones, lo que proporciona una vision clara de la salud interna de la

empresa. La MEFI ofrece claridad en el desempefio organizacional, permitiendo una toma de
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decisiones informada basada en un analisis estructurado.

Sus fortalezas incluyen una estructura clara y un enfoque cuantitativo que facilita la medicion
y comparacion objetiva de diferentes areas. Sin embargo, presenta debilidades como la posible
subjetividad en la asignacion de calificaciones y la falta de consideracion de todos los factores

relevantes, lo que puede afectar la precision del diagnostico.

Esta matriz es fundamental para el analisis del direccionamiento estratégico en Servisur SAS,
ya que proporciona una base para formular estrategias que aprovechen fortalezas y aborden
debilidades. Ademéas, mejora la alineacion organizacional con las capacidades internas,

optimizando el uso de recursos y facilitando la identificacion de oportunidades de mejora.

En resumen, la MEFI es una herramienta valiosa para Servisur SAS, ya que permite una
evaluacién estructurada de su situacién interna, un paso clave para la planificacion y

direccionamiento estratégico

1.9.2.4 Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE). Es una herramienta que
sistematiza la identificacion y evaluacion de las oportunidades y amenazas del entorno
empresarial, considerando factores econdmicos, legales, politicos, demogréficos, tecnoldgicos y
competitivos. Esta metodologia permite a las empresas identificar factores criticos que pueden
influir en su éxito, formulando estrategias para maximizar oportunidades y mitigar amenazas,

mejorando asi su capacidad de adaptacion y competitividad.

Entre sus fortalezas, la MEFE se destaca por su organizacion clara y concisa de la
informacion, asi como su flexibilidad para adaptarse a diversos contextos y sectores. Ademas,
orienta la toma de decisiones estratégicas. Sin embargo, presenta debilidades como la
subjetividad en la asignacion de valores, que puede estar influenciada por sesgos, y su efectividad
depende de la calidad de la informacion utilizada; datos erroneos o incompletos pueden llevar a
resultados ineficaces.
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La adopcion de la matriz en el andlisis del direccionamiento estratégico de Servisur SAS es
esencial, ya que permite un diagndstico estructurado del entorno externo, enfoca los esfuerzos en
areas criticas que afectan el rendimiento y promueve una cultura de evaluacién continua en un
entorno empresarial dinamico.

1.9.2.5 Matriz DOFA. Esta matriz permite identificar estrategias que aprovechan
oportunidades y fortalezas, al mismo tiempo que contrarrestan debilidades y amenazas. Fomenta
la participacion colaborativa, involucrando a diversos niveles de la organizacion y enriqueciendo
el anélisis con multiples perspectivas. También facilita la adaptacion a las demandas del entorno,

ajustando recursos Yy capacidades.

La aplicacion de la Matriz DOFA proporciona claridad estratégica, ayudando a la direccion a
tomar decisiones informadas y a priorizar acciones que requieren atencién inmediata o que tienen
mayor potencial de desarrollo. Sus fortalezas incluyen su simplicidad y versatilidad, lo que la
hace accesible y aplicable en diferentes contextos y sectores, y su enfoque integral que considera
tanto factores internos como externos.

Sin embargo, presenta algunas debilidades, como la subjetividad en los resultados, que puede
generar sesgos, Yy Su naturaleza estatica, que puede no reflejar cambios dindmicos si no se
actualiza regularmente. Ademds, no ofrece soluciones especificas, sino estrategias generales que
deben ser desarrolladas posteriormente.

La adopcion de la metodologia DOFA en Servisur SAS es fundamental, ya que proporciona un
enfoque sistematico para evaluar su situacion actual y formular estrategias alineadas con su
entorno competitivo. Esto facilita una planificacion méas efectiva y una gestion eficiente de
recursos, elementos esenciales para el crecimiento y sostenibilidad de la organizacion en un
mercado en constante cambio. Al involucrar a diferentes niveles de la empresa, también

promueve un sentido de pertenencia y compromiso con los objetivos estratégicos.

Como resultado de la aplicacion del andlisis DOFA, (Serna, 2003) enuncia los resultados del

cruce de variables DOFA de la siguiente manera:
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Estrategias DO (Debilidades - Oportunidades): Estas estrategias buscan reducir las
debilidades aprovechando las oportunidades externas. En el caso de Servisur SAS, podrian
enfocarse en mejorar en implementar tecnologia de gestion que optimice los procesos operativos y

administrativos para mantenerse competitivo.

Estrategias DA (Debilidades - Amenazas): Las estrategias DA se centran en minimizar
debilidades y neutralizar amenazas. Para Servisur SAS, esto podria implicar crear alianzas
estratégicas con proveedores o clientes clave para mitigar la dependencia de recursos externos, asi
como establecer protocolos de calidad para reducir la vulnerabilidad ante competencia que ofrece

precios mas bajos.

Estrategias FO (Fortalezas - Oportunidades): Estas estrategias utilizan las fortalezas internas
para aprovechar oportunidades en el entorno. Por ejemplo, Servisur SAS podria potenciar su solida
red de distribucion y experiencia en el sector para lanzar nuevos servicios o ampliar su alcance en
mercados emergentes. Ademas, si cuenta con tecnologia avanzada, podria utilizarla para mejorar la

experiencia del cliente y diferenciarse de la competencia.

Estrategias FA (Fortalezas - Amenazas): Estas estrategias buscan utilizar las fortalezas para
contrarrestar amenazas. Servisur SAS podria enfocarse en sus altos estdndares de calidad y servicio
al cliente para neutralizar el impacto de nuevos competidores. Otra opcion es fortalecer la
fidelizacion del cliente mediante programas de lealtad o personalizacién del servicio, manteniendo

la ventaja frente a competidores de menor precio.

1.9.2.5 Matriz PESTEL. Es una matriz que permite analizar 6 factores externos que influyen
en el desempefio de las empresas: Politicos, Economicos, Socioculturales, Tecnologicos,
Ecoldgicos y Legales. Este anélisis es fundamental para entender el contexto en el que opera una

empresa y como este impacta sus decisiones estratégicas.
La Matriz PESTEL permite identificar oportunidades y riesgos, ayudando a detectar nuevas

posibilidades en el mercado y anticipar amenazas. Facilita la preparacion y adaptacion de la

empresa al entorno, permitiendo ajustar estrategias seguin los cambios del medio, y mejora la
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toma de decisiones al ofrecer un marco claro para evaluar el impacto de los factores externos.

Entre los beneficios de la Matriz PESTEL se encuentran el fortalecimiento del modelo de
negocio, la adaptacién de estrategias de marketing a tendencias del mercado y la anticipacion a
cambios regulatorios. Su amplitud de andlisis y flexibilidad son grandes fortalezas, ya que

considera maltiples dimensiones del entorno y puede aplicarse a diferentes sectores.

No obstante, presenta algunas debilidades, la complejidad en la interpretacion puede dificultar
la obtencion de conclusiones Claras, y su efectividad depende de la calidad de la informacion
externa. Ademas, los factores analizados pueden cambiar rapidamente, haciendo que el analisis

quede obsoleto.

En el contexto del analisis del direccionamiento estratégico, la Matriz PESTEL es adoptada
por Servisur SAS por su capacidad de ofrecer una vision integral del entorno. Esto permite a la
empresa no solo reaccionar ante cambios, sino también planificar estratégicamente. Al considerar
estos factores, Servisur SAS puede tomar decisiones informadas que alineen sus objetivos

empresariales con las realidades externas, maximizando su éxito en el mercado.
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Figura 1
Matriz Pestel

—

Ecolégico

Politico

Econdémico
B

Fuente: (Fahey y Narayanan 1986) Analisis macro-ambiental en gestion estratégica”

1.9.2.6 Cinco Fuerzas de Porter. Es una herramienta fundamental que analiza cinco factores
clave que influyen en la competencia y la rentabilidad de una industria: la Amenaza de Nuevos
Competidores Entrantes, el Poder de Negociacion de los Proveedores, el Poder de Negociacion
de los Compradores, la Amenaza de Productos Sustitutos y la Rivalidad entre Competidores

Existentes.

Este modelo permite a Servisur SAS evaluar la intensidad de la competencia en su sector,
identificar oportunidades y riesgos, y facilitar decisiones informadas para la planificacion
estratégica. Ofrece una vision integral del mercado, ayudando a la empresa a disefiar estrategias
competitivas efectivas que optimicen su posicionamiento, aumenten la rentabilidad y mejoren su

propuesta de valor al satisfacer mejor las necesidades de los clientes.
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Entre sus fortalezas, el modelo proporciona un enfoque estructurado y un marco claro para el
analisis del entorno competitivo, aplicindose a diversas industrias, incluido el sector de
servicios. Tambien permite identificar los factores clave que afectan el rendimiento de la

empresa.

Sin embargo, presenta debilidades, como su simplicidad excesiva, que puede no capturar la
complejidad del entorno, y su caracter estatico, que puede ser menos Util en mercados dindmicos.

La efectividad del analisis también depende de la calidad y disponibilidad de datos relevantes.

La adopcion de esta metodologia por Servisur SAS es crucial para entender a fondo el
mercado y formular estrategias efectivas, identificando ventajas competitivas que permitan a la
empresa diferenciarse y adaptarse en un entorno cambiante, ademas de facilitar el anlisis y la

planificacion estratégica.

1.9.2.7 Direccion Estratégica. La direccion estratégica es crucial para alinear los recursos y
esfuerzos de una organizacion hacia objetivos comunes. Se consideran tres enfoques clave: el de
(Miinch, 2013) quien destaca la importancia de una direccion estratégica bien definida para
alinear los recursos organizacionales hacia objetivos comunes, mediante la clarificacion de la
vision, mision, objetivos estratégicos y politicas; aunque su enfoque proporciona claridad y
direccion, puede ser percibido como rigido ante cambios répidos en el entorno. Para Servisur SAS,

esto implica clarificar su vision y misidn para orientar todos sus esfuerzos hacia metas comunes.

Por su parte; el enfoque de (Sallenave, 1990), ofrece una vision mas dindmica y adaptativa,
entendiendo la direccion estratégica como un proceso continuo que debe considerar tanto factores
internos como externos. Su enfogque integral incluye planificacion, organizacién, direccion y
control, permitiendo una mejor adaptacion a cambios inesperados, aunque puede requerir mas
tiempo y recursos; para Servisur SAS, integrar este enfoque significa estar preparada para ajustar
su direccion estratégica cuando sea necesario, lo que facilitaria una mayor capacidad de respuesta

frente a los cambios del mercado o los desafios inesperados.
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Por Ultimo, el enfoque de (David, 2003), aborda la direccion estratégica como un proceso
secuencial que incluye la formulacion, implementacion y evaluacion de estrategias, su enfoque
facilita la adaptacion y revision continua de las estrategias segun las condiciones del mercado,
promoviendo asi la competitividad y la capacidad de respuesta de la empresa. Al ser un enfoque
secuencial de la direccion estratégica, es especialmente Util para Servisur SAS, le permite
formular, implementar y evaluar sus estrategias de manera continua; ofrece a la empresa la
oportunidad de realizar ajustes periddicos en sus estrategias para adaptarse a las condiciones

cambiantes del entorno.

Estas guias permiten a Servisur SAS definir su visidn, misiébn y objetivos estratégicos,
adaptarse a cambios en el entorno y mejorar su competitividad. La implementacion de una
metodologia de direccion estratégica proporciona beneficios como la coherencia en la alineacion
de recursos, una toma de decisiones mas eficiente y la capacidad de reaccionar rapidamente a

cambios en el mercado.

Al realizar una integracion de los tres enfoques: estructurado, integral secuencial,
proporcionarian a Servisur SAS una estructura sélida y flexible para la direccion estratégica,
asegurando que la empresa mantenga una vision clara a largo plazo mientras sigue siendo
adaptable y capaz de reaccionar ante oportunidades y amenazas emergentes; de tal manera que se

pueda maximizar la competitividad organizacional.

Entre las fortalezas se encuentran la claridad en la direccion, la adaptabilidad y una estructura
solida para revisiones continuas. Sin embargo, también hay debilidades, como la posible rigidez
del enfoque de Minch Galindo y los requerimientos de recursos del enfoque de Sallenave. La
necesidad de alineacion, capacidad de respuesta ante un entorno competitivo y la planificacion

para mitigar riesgos justifican la adopcion de estas metodologias en Servisur SAS.

1.9.2.8 Desarrollo de Estrategias y Plan de Accion. El desarrollo de estrategias y el plan de
accion en Servisur SAS se fundamenta en un enfoque metodologico que integra los modelos de
dos autores, Ansoff 1965), quien establece que la toma de decisiones estratégicas se centra en la

identificacion de la relacion producto-mercado, la ventaja competitiva y la sinergia. Su enfoque

40



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

permite una evaluacion interna y externa para determinar la mejor posicion competitiva de la
empresa; determinando una serie de reglas, pardmetros y directrices que facilitan la toma de
decisiones, la formulacién e implementacién de planes de accion para alcanzar los objetivos

definidos en un entorno cambiante.

Por su parte, (Porter, s. f. 1979), en su modelo de planificacion estratégica sostiene que las
organizaciones deben aprovechar sus recursos y capacidades internas mientras se adaptan a las
amenazas y oportunidades del entorno para alcanzar sus objetivos; donde la toma de decisiones
estratégicas se realiza en base a la evaluacion de su posicién en el mercado; se propone cinco
etapas para una planificacion estratégica efectiva: Analisis del Entorno, analisis interno,
formulacion, implementacion y evaluacion de la estrategia de tal manera que le permita crear una
ventaja competitiva sostenible en el mercado, para ello se puede definir indicadores que permitan

medir y controlar el progreso de los resultados obtenidos.

Los beneficios de este enfoque incluyen la optimizacion de recursos, la mejora en la
adaptacién al entorno y el fomento de sinergias internas para maximizar la competitividad.
Destacan su vision integral, flexibilidad y la capacidad de medir el progreso a través de
indicadores. No obstante, presenta debilidades como la complejidad en su implementacion, la
vulnerabilidad ante cambios drasticos en el entorno y la dependencia de datos precisos para

evaluar efectivamente las estrategias.

La adopcién de estas metodologias se justifica por la necesidad de mejorar el posicionamiento
competitivo, adaptarse a cambios en el mercado y establecer un marco claro para la planificacion

y evaluacion estratégica en Servisur SAS.

Al comparar las dos teorias, Ansoff proporciona una perspectiva integral para crear sinergias y
ventajas competitivas internas, mientras que, Porter ofrece una herramienta valiosa para analizar
el entorno competitivo externo; por lo tanto, la combinacion de los enfoques de Ansoff y Porter
ofreceria a Servisur SAS un marco integral para desarrollar estrategias competitivas y sostenibles,
asegurando tanto la optimizacion de sus recursos internos como su capacidad para adaptarse al

entorno externo.
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1.9.29 Matriz del Perfil Competitivo. La Matriz de Perfl Competitivo (MPC) es una
herramienta estratégica de analisis para comparar el rendimiento de la empresa y la posicion
competitiva con los principales competidores, ayuda a identificar fortalezas y debilidades de los
competidores y determinar las diferencias de la empresa con las del sector al cual pertenece.

Esta herramienta le permite a Servisur SAS evaluar su rendimiento en relacion con sus
competidores y el sector. Se centra en comparar las fortalezas y debilidades de la empresa frente
a sus principales competidores, utilizando factores clave de éxito, ademas ayuda a identificar
puntos fuertes y areas de mejora, facilitando la evaluacion del desempefio y ofreciendo una vision
clara de la posicion de la empresa en el mercado. Este analisis permite a la empresa tomar
decisiones informadas que pueden aumentar su competitividad, como también realizar un

monitoreo continuo del desempefio, lo que facilita ajustes en las estrategias segin sea necesario.

Entre las fortalezas de la Matriz del Perfil Competitivo se destacan su simplicidad, objetividad
y versatilidad; sin embargo, presenta debilidades como la subjetividad en la calificacion y la
posibilidad de no captar todos los aspectos relevantes del entorno competitivo si no se actualiza

con regularidad.

La adopcion de esta herramienta en Servisur SAS se justifica por su capacidad para mejorar la
estrategia empresarial al identificar ventajas y desventajas, facilitar la adaptacion al entorno
competitivo y contribuir a la mejora de la oferta y la satisfaccion del cliente.

1.9.2.10 Matriz Boston Consulting Group. La Matriz de crecimiento-participacion, conocida
como Matriz de Boston Consulting Group o Matriz BCG, es un modelo gréfico disefiado para
analizar el crecimiento del mercado y el nivel de ventas de la empresa; permitiendo una
comprension integral de la posicion de sus productos o servicios en el mercado. Esta herramienta,
desarrollada por el Boston Consulting Group en la década de 1970 y publicada por su presidente

Bruce D. Henderson en 1973, se centra en dos dimensiones principales:

Tasa de crecimiento del mercado: Evalla como esta creciendo la industria en la que opera la

empresa, el potencial de crecimiento de dicha industria y la evolucion de la demanda del
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mercado.

Cuota de mercado relativa: Determina qué proporcion de las ventas totales del mercado
corresponde a la empresa, reflejando su participacion frente a los competidores.

La matriz esta compuesta por dos ejes, vertical (tasa de crecimiento del mercado) y horizontal
(cuota de mercado relativa), que generan cuatro cuadrantes, cada uno representando un tipo

especifico de producto o unidad de negocio:

Estrella: Productos con alta tasa de crecimiento y alta cuota de mercado. Generan ingresos
significativos, pero también requieren inversiones sustanciales para mantener su posicion. Son

clave para el futuro de la empresa.

Interrogante: Productos con alta tasa de crecimiento, pero baja cuota de mercado. Son
innovadores y tienen potencial, aunque también presentan incertidumbre. Requieren analisis para

decidir si invertir o descontinuar.

Vaca lechera: Productos consolidados con alta cuota de mercado y bajo crecimiento. Generan

flujos de caja estables y representan una fuente importante de rentabilidad.

Perro o hueso: Productos con baja tasa de crecimiento y baja cuota de mercado. Estan en la
fase final de su ciclo de vida y, aunque pueden generar ingresos limitados, no justifican mayores

inversiones.

La adopcion de la Matriz BCG le permite a Servisur SAS evaluar el desempefio de sus
productos y servicios, identificar oportunidades de inversion que contribuyan a maximizar los
retornos para financiar nuevas iniciativas ademas, evaluar la conveniencia de mantener o no
productos que no son tan rentables, como también realizar inversiones en nuevos productos o

servicios que le permitan a la empresa tener mayor cobertura de mercardo.
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Ciclo PHVA De acuerdo con (Deming, 1989), las contribuciones a la gestion de la calidad son
el ciclo de mejora continua PDCA (play, do, check, act) o el ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar), estd centrado en un proceso de mejora que permite la constante optimizacion
de las operaciones. Este ciclo, que él llamaba "Ciclo Shewhart", ofrece a las organizaciones una
metodologia estructurada para identificar areas de mejora, ejecutar cambios, y medir los
resultados para garantizar que las mejoras sean sostenibles; por lo tanto, es una oportunidad de

mejorar los procesos de Servisur SAS.

Este ciclo permite identificar areas de mejora, implementar cambios, medir resultados y
promover la estandarizacion de procesos. Entre los beneficios que aporta se encuentran el
aumento de la eficiencia, la reduccion de errores y la mejora en la calidad del servicio, lo que
eleva la satisfaccion del cliente y fortalece la competitividad de la empresa. Entre sus fortalezas
se destacan su enfoque sistematico, flexibilidad y capacidad preventiva. Sin embargo, puede
enfrentar debilidades como la resistencia al cambio por parte de los empleados, lo que requiere

una adecuada capacitacién y una cultura organizacional que apoye la metodologia.

Aplicar este enfoque en Servisur SAS traeria miltiples beneficios, como el incremento en la
eficiencia de los procesos, la reduccion de errores y el perfeccionamiento de la coordinacion
entre direccion, inspectores y operarios. Esto no solo mejoraria la calidad del servicio, sino que
también fortaleceria la competitividad de la empresa, lo cual implica que, al perfeccionar los
procesos, Servisur puede minimizar las fallas operativas y mejorar su productividad., adaptarse a
cambios, identificar ineficiencias y asegurar que las mejoras implementadas sean sostenibles a lo

largo del tiempo, contribuyendo a una cultura de calidad y eficiencia.

Adicionalmente la implementacion del ciclo PHVA en Servisur permitiia a la direccion
evaluar de manera continua la situacién actual, formular planes de mejora, ejecutar acciones
correctivas cuando sea necesario, y estandarizar los metodos exitosos. Con la integracion de
herramientas estadisticas, como diagramas de Pareto y diagramas de espina de pescado, la empresa
podria identificar patrones de ineficiencia y prever problemas antes de que ocurran. Este enfoque
preventivo resulta esencial para la mejora continua y la sostenibilidad a largo plazo de los

jprocesos.
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En resumen, incorporar la gestion de calidad bajo el ciclo PHVA en Servisur SAS no solo
mejoraria su capacidad para gestionar eficientemente los recursos, sino que también fortaleceria

su posicion en el mercado al ofrecer servicios de mayor calidad, consistencia y competitividad.

Figura 2
Ciclo PHVA.

tmplementar los
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Fuente: Fundacion Nacional de Calidad (FNC), 2014

1.9.2.11 Matriz de la Gran Estrategia. La Matriz de MGE (Matriz de la Gran Estrategia) es
una herramienta que permite evaluar la posicion competitiva de la empresa frente a factores como
los cambios politicos, econdmicos y tecnoldgicos, asi como la competencia y el comportamiento
del consumidor y a la vez, desarrollar estrategias flexibles y adaptadas a las nuevas realidades del
entorno empresarial. Se basa en dos ejes: Crecimiento del mercado y Posicion competitiva de la
empresa. Se compone de cuatro cuadrantes que ayudan a formular estrategias especificas segun la

situacion de cada empresa.
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Entre los beneficios de esta matriz se destacan tres aspectos clave: la evaluacion de la
posicidn competitiva, que proporciona claridad sobre la situacion actual de la empresa frente a la
competencia; el desarrollo de estrategias flexibles, que permite adaptar tacticas a las realidades
del mercado; y una toma de decisiones informada, que guia a los directivos en la seleccion de

acciones adecuadas.

La matriz también optimiza la direccién estratégica al enfocar recursos en &reas con mayor
potencial de crecimiento y permite adaptarse a cambios en el entorno politico, econdmico y
tecnologico. Sus fortalezas incluyen la simplicidad y claridad en su estructura visual, su
flexibilidad para aplicarse en distintos contextos y su capacidad para facilitar un analisis FODA.
Sin embargo, presenta limitaciones en el andlisis cualitativo y depende de datos precisos y

actualizados.

Para Servisur SAS, adoptar la Matriz de la Gran Estrategia es esencial para formular
estrategias coherentes y adaptadas a su contexto competitivo. Al analizar su posicion y el
crecimiento del mercado, la empresa puede identificar su cuadrante y elegir las estrategias mas
adecuadas para maximizar crecimiento y rentabilidad, asegurando su sostenibilidad y éxito a

largo plazo

1.9.2.12 Balance Scorecard. El Balanced Scorecard (BSC), o Cuadro de Mando Integral,
desarrollado por Kaplan y Norton (1992), es una herramienta que conecta estrategias y objetivos
con indicadores clave de desempefio, proporcionando un enfoque estructurado y balanceado para
la gestiobn empresarial. Segun sus creadores, el BSC es "una estructura disefiada para integrar
indicadores derivados de la estrategia”, permitiendo asi una gestion efectiva y alineada con la

vision organizacional.

Para implementar el BSC, se consideran cuatro componentes clave:

Perspectiva Financiera: Evalla el impacto economico de la estrategia mediante indicadores

como ingresos, rentabilidad y retorno de la inversion.
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Perspectiva del Cliente: Analiza la satisfaccion y lealtad de los clientes, asi como la

propuesta de valor ofrecida.

Perspectiva de Procesos Internos: Identifica y mejora los procesos criticos que son

esenciales para cumplir con los objetivos estratégicos.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Examina la infraestructura organizacional,
incluyendo el desarrollo del talento humano, la innovacion y los sistemas tecnoldgicos

necesarios para el crecimiento sostenible.

El BSC ofrece una perspectiva integral de la organizacién al monitorear procesos criticos y
verificar su alineacion con los objetivos estratégicos. Ademas, promueve que todos los
integrantes de la empresa comprendan los objetivos y metas propuestas, fomentando el trabajo
en equipo y fortaleciendo la colaboracion interdepartamental. Este enfoque contribuye a alcanzar
los objetivos organizacionales, identificando desviaciones y areas de mejora para realizar ajustes

estratégicos basados en resultados medibles.

Por estas razones, la aplicacion del Balanced Scorecard es fundamental en el desarrollo de
este proyecto. Su implementacion permitira a la empresa realizar un control y monitoreo
continuo de la ejecucion y el cumplimiento de los objetivos planteados, asegurando una gestion
efectiva y orientada a resultados.

1.9.3 Marco Legal

El marco legal en el sector de combustibles en Colombia es amplio y abarca aspectos clave como
la seguridad, sostenibilidad, equidad en la distribucion, y el control de la competencia. Este
conjunto de normativas busca asegurar un funcionamiento ordenado y transparente del sector,
aunque también enfrenta desafios relacionados con la actualizacién de las leyes para adaptarse a
las nuevas dinamicas del mercado energético y promover inversiones. A continuacion, se cita las

principales normativas del sector de Combustibles:
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Cadigo de Comercio (Decreto 410 de 1971). El cumplimiento normativo implica costos, como
la contratacion de personal especializado y la implementacion de sistemas de control, que pueden
reducir los margenes de ganancia, especialmente en empresas con recursos limitados. Sin
embargo, también brinda estabilidad y confianza en las relaciones comerciales, lo que puede
aumentar la lealtad de los clientes y mejorar los margenes a largo plazo. Ademas, promueve una

competencia justa, permitiendo a SERVISUR posicionarse mejor en el mercado.

En términos de sostenibilidad, el cumplimiento normativo puede ser un primer paso hacia
practicas mas responsables. SERVISUR puede integrar la responsabilidad social empresarial
(RSE) en su modelo de negocio, mejorando su imagen y atrayendo inversores. La adaptacion a
regulaciones también puede optimizar procesos y reducir costos a largo plazo, asi como abrir

oportunidades para el desarrollo de productos innovadores.

Ley 26 de 1989 y Ley 681 de 2001 (Distribucion de Combustibles en Zonas de Frontera). En
cuanto a los margenes, la regulacion estabiliza el mercado al reducir el contrabando y la
competencia desleal, lo que permite a SERVISUR fijar precios mas competitivos y mejorar sus
margenes, lo cual establece unos topes maximos del precio de venta al consumidos, lo que
permite controlar la sana competencia entre Estaciones de Servicio, por lo cual Servisur SAS
tiene la posibilidad incrementar la  rotacion de inventarios al ofrecer combustible a precio
subsidiado, y al finalizar el cupo otorgado por el Ministerio de Minas, continuar vendiendo el
producto a precio nacional lo cual representa mayores ingresos para la empresa; esto conlleva a
atraer mas clientes. Esto es particularmente ventajoso frente a estaciones ubicadas en zonas no

fronterizas que no gozan de precios preferenciales.

Al ofrecer precios mas bajos en combustibles en la zona de frontera, estas leyes desincentivan
el contrabando de combustibles desde paises vecinos. Esto permite a Servisur competir de
manera justa en el mercado y mejorar la sostenibilidad de su operacion. La venta de combustible
a precio subsidiado genera descuentos en el valor de la factura, sin embargo, la obtencion de
estos incentivos puede estar sujeta a cumplir con estrictos requisitos y regulaciones especificas,
como cumplimiento de los tiempos de transporte y entrega del producto lo que requiere una

gestion eficiente y cumplimiento riguroso.
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Por otra parte, el tener un precio preferencial en frontera puede incentivar a mas competidores
a instalarse en zonas fronterizas, aumentando la competencia para Servisur, por lo cual la
empresa requiere implementar estrategias de innovacion en su servicio 0 mejore su propuesta de
valor para mantener su cuota de mercado y garantizar la fidelizacion de sus clientes; como
también se hace necesario implementar protocolos de seguridad y logistica que, al ser cumplidos,
garantizan operaciones mas seguras y eficientes, protegiendo tanto a la empresa como a sus
clientes.

Respecto a la sostenibilidad, el compromiso de SERVISUR con la legalidad refuerza su
reputacion como empresa responsable y promueve el comercio justo, mejorando relaciones con
consumidores y socios. Operar legalmente también contribuye a la estabilidad econdémica de las
comunidades locales, fomentando précticas éticas y lealtad entre los clientes. Asimismo, el
cumplimiento normativo puede incentivar la innovacion en procesos, optimizando la eficiencia y

reduciendo el impacto ambiental.

Ley 693 de 2001 (Promocién de Alcoholes Carburantes). Para cumplir con la normativa sobre
biocombustibles, SERVISUR deberd invertir en infraestructura y tecnologia, lo que aumentard
sus costos operativos y reducira los margenes a corto plazo. Sin embargo, esta ley también crea
oportunidades en el mercado al permitir a la empresa diversificar su oferta ante la creciente
demanda de biocombustibles. Si SERVISUR se posiciona adecuadamente en este segmento,
podria aumentar sus ingresos y margenes a largo plazo, ademéas de diferenciarse de competidores

gue no se adapten.

La implementacion de la ley refuerza la reputacion de SERVISUR como lider en
sostenibilidad, adoptar energias limpias mejora su imagen y atrae a consumidores
ambientalmente conscientes, lo que puede generar mayor lealtad. Ademas, el cumplimiento
normativo puede incentivar la innovacion y optimizacion de procesos, generando ahorros
operativos y reduciendo el impacto ambiental. Formar alianzas con proveedores de
biocombustibles y organizaciones especializadas también facilitard la implementacion de la

normativa.
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Decretos 283/1990, 353/1991 y 1521/1998 (Almacenamiento, Manejo, Transporte Yy
Distribucion de Combustibles). Para cumplir con estas regulaciones de seguridad, SERVISUR
debera realizar inversiones en infraestructura, equipos y capacitacion, lo que puede afectar sus
margenes a corto plazo si no puede trasladar estos costos a los precios de sus productos. Sin
embargo, al implementar medidas de seguridad adecuadas, la empresa puede minimizar riesgos
de accidentes y gastos imprevistos, lo que contribuiria a la estabilidad de sus margenes a largo

plazo. Ademéas, adoptar précticas seguras puede optimizar procesos y reducir costos.

El acatamiento normativo mejora la imagen de SERVISUR SAS como una empresa
responsable, lo que puede atraer a clientes que valoran la sostenibilidad y aumentar la lealtad.
También puede motivar inversiones en tecnologias limpias y seguras, alineandose con tendencias
globales. La capacitacion del personal en seguridad fomenta una cultura de sostenibilidad,
empoderando a los empleados para identificar y mitigar riesgos, lo que puede mejorar la

eficiencia y moral del equipo.

La adopcion de préacticas sostenibles y el cumplimiento de la normativa posicionan a
SERVISUR como una empresa lider en el sector, diferencidndola de sus competidores; por
medio de la comercializacién de los biocombustibles, la empresa podra acceder a un nuevo
segmento del mercado con una creciente demanda; esto posicionara a la empresa generando

mayores ingresos y margenes a largo plazo; permitiéndole fortalecer su imagen

A continuacion, se explora cémo estas normativas pueden afectar o beneficiar a SERVISUR

SAS

Decreto 4299 de 2005: Este decreto establece los requisitos técnicos y de seguridad para el
almacenamiento, transporte, y distribucion de combustibles liquidos, asi como los estandares para
instalaciones y equipos en estaciones de servicio; ademas se enfoca en la proteccion ambiental y
seguridad operativa, promoviendo un manejo seguro y eficiente de los combustibles para prevenir

incidentes y proteger la salud pdblica.

50



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Este decreto determina la obligatoriedad de cumplir con altos estandares de seguridad y
calidad, controles que minimicen la contaminacion por fugas o derrames, lo que ayuda a
preservar el entorno y mejora la sostenibilidad de las operaciones de SERVISUR SAS, ayudando
a reducir accidentes y mejorar la percepcion de seguridad de los consumidores, lo cual implica
que el implementar todos los componentes normativos incrementa los costos de ejecucion y
mantenimiento de los requisitos técnicos que incluye u inversibn en equipos certificados,

entrenamientos, y mejoras constantes en infraestructura.

Decreto 2073 de 2015: Este decreto modifica y actualiza ciertas normas del Decreto 4299 de
2005, enfocandose en la modernizacion de las normas para la distribucion de combustibles.
Ademds, establece sanciones mas especificas y detalladas para infracciones, incluye infracciones
por incumplimientos en el almacenamiento, transporte y venta de combustibles, con el fin de
asegurar que las estaciones mantengan altos estandares. Este decreto ayuda a estandarizar las
operaciones y ofrecer garantias de calidad a los consumidores, lo cual puede aumentar la
confianza y lealtad hacia SERVISUR SAS.

Por lo tanto, se requiere que SERVISUR SAS mantenga un control riguroso en todas sus
actividades, incluyendo almacenamiento y transporte. ESto podria incrementar los costos
administrativos 'y la necesidad de auditorias internas; el cumplimiento estricto de esta
normatividad genera ventajas competitivas sobre otras que pudieran no cumplir. La inversion en
calidad y seguridad puede consolidar la reputacion de SERVISUR SAS como un distribuidor

confiable.

SERVISUR debera desarrollar politicas claras de seguridad y medio ambiente para cumplir
con los decretos, lo que la posiciona como un actor responsable en el sector. Esta
responsabilidad puede atraer a clientes y socios, diferenciandola en un mercado donde se valora
la sostenibilidad. Al adoptar préacticas responsables, SERVISUR puede aumentar su cuota de
mercado y, con el tiempo, mejorar sus margenes. El cumplimiento también fomenta una cultura
organizacional centrada en la sostenibilidad, impulsando innovaciones que reduzcan la huella

ambiental y abran nuevas oportunidades en combustibles limpios y renovables.
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Resoluciones  180718/2004, 181069/2005 y 40112/2021 (Estructura de Precios Yy
Responsabilidades en la Venta de Combustibles) Estas regulaciones reglamentan la estructura de
precios y responsabilidades en la venta de combustibles en Colombia. Incluyendo las
obligaciones de las estaciones de servicio en cuanto a facturacion, precios de referencia y
margenes de ganancia, documentacion que deben portar las estaciones de servicio y la formalidad
en el control de precios; responsabilidad de las estaciones en asegurar la calidad y exactitud en la
venta de combustibles

Estas normativas inciden de forma importante en el funcionamiento de las estaciones de
servicio de SERVISUR SAS, afectando tanto sus operaciones comerciales como sus
obligaciones legales y regulatorias. La regulacion de precios promueve un entorno méas
transparente, beneficiando a SERVISUR al evitar practicas anticompetitivas, sin embargo,
cualquier variacion en los precios de referencia 0 en los costos de distribucion impacta
directamente la rentabilidad de las estaciones, haciendo dificil que puedan absorber costos

adicionales sin repercutir en el precio final.

La estructura de precios puede ser volatil debido a factores externos como el costo del
petroleo, lo que genera incertidumbre en la planificacion financiera y puede afectar
negativamente los margenes de ganancia. Ademas, el cumplimiento de estas resoluciones
requiere inversiones en sistemas de monitoreo y capacitacion, lo que puede incrementar los
costos iniciales. Sin embargo, estas inversiones ayudan a prevenir problemas legales a largo
plazo; puede mejorar la imagen de SERVISUR, posicionandola como una empresa responsable y

transparente, lo que puede atraer a consumidores que valoran la ética empresarial.

Fomentar la responsabilidad y transparencia en la venta de combustibles, lo que puede
mejorar la percepcion de calidad y confiabilidad de SERVISUR SAS, diferenciandola de
competidores con menor control de calidad; la normatividad exige controles de calidad vy
exactitud, lo que representa una inversion en equipo Yy mantenimiento, como calibradores y
medidores certificados. Ademéas, la resolucion demanda un monitoreo continuo de la calidad del
combustible, lo cual afiade complejidad operativa; el no cumplir con los estandares de calidad y

exactitud en las medidas pueden implicar sanciones onerosas hasta el cierre temporal de las
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estaciones de servicio

El marco legal que regula el sector de combustibles impone obligaciones significativas, pero
también presenta oportunidades estratégicas para Servisur SAS. ElI cumplimiento de las
normativas en seguridad, sostenibilidad y transparencia puede fortalecer la imagen de la
empresa, abrir nuevos mercados y mejorar su posicidn competitiva a largo plazo. Sin embargo, es
importante que en el proyecto de planificacion estratégica se identifiquen los costos y riesgos
asociados a la implementacion de estas leyes, especialmente en términos de inversion en

infraestructura, capacitacion de personal y adaptacién a nuevas tecnologias.

1.9.4 Marco Conceptual

1.9.4.1 Adiconar y Fendi petroleo. La participacion de Adiconar y Fendi petr6leo se destaca
en el marco regulatorio y gremial que rige a los distribuidores minoristas de combustibles en
Colombia. Estas organizaciones juegan un papel crucial en la representacion y defensa de los
intereses de sus miembros, ademas de actuar como intermediarios en la implementacion de las
normativas del sector. Estas agremiaciones facilitan la cooperacion entre los distribuidores
minoristas y aseguran el cumplimiento de las politicas establecidas por el gobierno nacional, lo

cual esclave para la sostenibilidad de la operacion de las estaciones de servicio.

1.9.4.2 Ministerio de Minas y Energia y Sicom. La supervision del Ministerio de Minas y
Energia es la entidad encargada de supervisar las actividades relacionadas con la distribucion de
combustibles; entre sus funciones se destacan el otorgamiento de licencias y permisos, asi como
la determinacion de la estructura de precios; este control es fundamental para garantizar que el
mercado opere de manera ordenada y que se respeten los derechos de todos los actores

involucrados.

Dicha supervision se lleva a cabo a través del Sistema de Informacion de Combustibles
(SICOM), que permite un control riguroso sobre la comercializacion y distribucion de
combustibles, evitando précticas fraudulentas y asegurando el cumplimiento de las normativas de

precios, margenes y calidad. Para el desempefio de las labores de SERVISUR SAS es importante
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resaltar coOmo esta supervision garantiza la eficiencia operativa y la estabilidad en la distribucién

de combustibles.

1.9.4.3 Soldicom. Fondo de Proteccion Solidaria que creado mediante la Ley 26 de 1989,
reglamentado por los Decretos 3322 de 2006 y 1705 de 2021, compilados en el Decreto 1073 de
2015, cuyo objeto es la financiacion de programas y proyectos en beneficio de sus aportantes;
beneficios que se traducen, entre otros, en seguridad fisica y social, investigacion, desarrollo de
programas de aseguramiento y prevencion de riesgos, asistencia educativa, financiera, técnica y
administrativa, y apoyo en la dotacion y adecuacion de sus establecimientos, con el fin de

cumplir con el servicio publico de distribucion de combustibles.

La cuota parafiscal del Fondo Soldicom equivale al 0,5% del margen de rentabilidad sefialado
por el Gobierno al distribuidor minorista de combustibles liquidos derivados del petr6leo por
cada galon de gasolina, el cual es retenido a todo minorista en la forma que indique el Gobierno

Nacional

1.9.4.4 Precio de los Combustibles en Colombia. La regulacion de los precios de los
combustibles por parte del gobierno es un componente clave en la sostenibilidad de las estaciones
de servicio. Los diferentes factores que determinan los precios, como los impuestos y los
margenes de distribucién, deben actualizarse periédicamente para reflejar las fluctuaciones del
mercado. En el proyecto, es fundamental analizar como esta regulacion impacta directamente en
los margenes de ganancia de los distribuidores y cémo la transparencia en el célculo de precios

garantiza un mercado competitivo Y justo.

1.9.5 Marco Contextual

El sector de combustibles, particularmente en lo que respecta a la produccién y consumo de
productos refinados del petrdleo, estd experimentando una notable transformacion, impulsada
por cambios significativos en las dinamicas econdémicas y politicas a nivel global. En 2023, la
produccion mundial de productos refinados del petroleo mostr6 una desaceleracion del 1,8%,

una cifra que equivale a aproximadamente la mitad del crecimiento registrado en 2022 y que se
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asemeja a la media del periodo 2010-2019 (1,3% anual). Este fenémeno sugiere que los
mercados estdn adaptdndose a nuevas realidades post-pandemia y a las fluctuaciones en la

actividad econdmica global (Enerdata, n.d.-a).

1.9.5.1 Contexto Internacional. En este contexto, China se destacd en 2023 con un aumento
de su produccién de derivados del petroleo del 8,6%, resultado de la recuperacion econdmica tras
la eliminacion de las politicas de “cero COVID". Esta expansion ha situado a China en niveles de
produccion comparables a los de Estados Unidos, cuyo volumen se mantuvo estable. Juntas, estas
dos naciones representan cerca del 20% de la produccidon mundial de productos refinados
(Enerdata, n.d.-b).

El comportamiento de la produccion de petroleo a nivel internacional pone de manifiesto que
Kuwait, conocida como la "llave del petrdleo”, ha consolidado este titulo gracias a su reciente
inversion en una moderna y avanzada refineria. Esta iniciativa ha permitido al pais lograr un
crecimiento del 28% en su produccion. Este aumento no solo destaca la capacidad de Kuwait
para adaptarse y modernizar su infraestructura, sino que también refleja una estrategia a largo

plazo para fortalecer su posicion en el mercado global (Enerdata, n.d.-c).

Ademds, otros paises han experimentado crecimiento en su produccion, como se observa en la

siguiente figura:
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Figura 3
Crecimiento en la produccion de petroleo a nivel internacional 2023
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En contraste, algunos paises han visto descensos en su produccion. Arabia Saudi, por ejemplo,
experimentd una caida del 6%, y la mayoria de los paises de la OCDE reportaron una reduccion
del 2,2% en la UE, con disminuciones notables del 10% en Alemania, 6,4% en Jap6n 'y 0,5% en

Corea del Sur (Enerdata, n.d.-c).
Por otro lado, el consumo global de productos refinados del petréleo crecidé un 2,4% en 2023,
impulsado principalmente por la recuperacion del sector de la aviacion y el aumento del trafico

vehicular.

China liderd este crecimiento con un incremento del 8,4%, mientras que otros paises también

reportaron aumentos asi:
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Figura 4
Crecimiento en el consumo de petréleo a nivel internacional afio 2023
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No obstante, el crecimiento del consumo fue mas moderado en regiones como la UE, donde se
registrd un descenso del 2,9%. Japon y Corea del Sur también vieron reducciones del 4%. En
Africa, el consumo disminuyd un 1,1%, destacandose un descenso del 2,3% en Egipto, aunque
Australia experimenté un repunte del 6,5%, impulsado por un aumento en el trafico (Enerdata,
n.d.- b).

La desaceleracion en la produccion, combinada con el aumento del consumo en mercados
emergentes como China e India, revela una reconfiguracion de las tendencias de oferta y
demanda en el sector de combustibles. Esto indica que las economias en desarrollo estan jugando
un papel cada vez mas relevante, mientras que las naciones industrializadas enfrentan desafios

significativos (Enerdata, n.d.-c).
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Es fundamental que los paises productores diversifiquen sus economias y busquen alternativas
energéticas sostenibles, dado que la dependencia de combustibles fosiles se vuelve insostenible a
largo plazo. Inversiones en tecnologia para mejorar la eficiencia en la produccion y refinacion
son cruciales para enfrentar futuros desafios, especialmente en un contexto de creciente presion

por la transicion hacia fuentes de energia més limpias.

El sector debe adaptarse a estos cambios a través de la diversificacion de sus fuentes de
energia y la innovacién en procesos de refinacion méas eficientes y menos contaminantes. La
colaboracion entre gobiernos y empresas resulta esencial para facilitar esta transicion hacia un
futuro energético méas sostenible, que logre equilibrar las necesidades de crecimiento econdémico

con la proteccion del medio ambiente.

El sector de combustibles se encuentra en un punto de inflexion. Las tendencias actuales
apuntan hacia una reconfiguracion del panorama energético global, donde la transicion hacia
energias més limpias y sostenibles se vuelve imperativa. Adaptarse a estos cambios no solo es
esencial para la viabilidad del sector, sino también para el bienestar del planeta y de las futuras

generaciones.

1.9.5.2 Contexto Nacional. En Colombia, el sector de combustibles es un pilar esencial de la
economia nacional, influyendo directamente en el crecimiento del PIB y en la calidad de vida de
sus habitantes. La demanda de combustibles liquidos ha mostrado un crecimiento constante,
impulsado por la recuperacion econdmica tras la pandemia. En 2023, se reportd un aumento del
5% en el consumo de gasolina y diésel, destacando especialmente en departamentos como
Antioquia, Cundinamarca y Valle del Cauca.

Sin embargo, el sector enfrenta desafios significativos relacionados con el abastecimiento,
incluyendo la fluctuacion en la produccion nacional de crudo y las limitaciones en la
infraestructura de transporte y distribucion, lo que podria comprometer la estabilidad del

suministro en regiones alejadas (Asociacion Colombiana de Petréleo [ACP], 2023).
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Los precios de los combustibles en Colombia estan influenciados por dindmicas del mercado
internacional y politicas internas. En 2023, el gobierno destind aproximadamente $12 billones
en subsidios para estabilizar precios, lo que ha impactado fuertemente las finanzas publicas.
Aunque estos subsidios buscan aliviar la carga de los consumidores, su sostenibilidad se
encuentra en entredicho, lo que requiere una revision exhaustiva de la politica fiscal para

equilibrar las necesidades sociales con las exigencias del mercado (ACP, 2023b).

El sector ha atraido inversiones significativas, alcanzando cerca de $1.5 billones en proyectos
de infraestructura y tecnologia. Esto ha permitido la creacion de aproximadamente 30,000
empleos directos, beneficiando el desarrollo econdémico en las regiones productoras. La cadena
de distribucion no solo aporta valor a las empresas, sino que también fortalece el tejido social y

econdémico de las comunidades locales (ACP, 2023c).

A mediano plazo, el sector enfrenta importantes retos en materia de politica publica. ES
crucial implementar regulaciones que fomenten la competencia y la sostenibilidad, asi como
adaptarse a la transicion hacia energias mas limpias. La promocion de inversiones en tecnologias
sostenibles y el uso de energias renovables son fundamentales para reducir la dependencia de los

combustibles fosiles y cumplir con los compromisos ambientales del pais.

La transicion energética en el sector transporte es vital para el futuro del pais. Se sugieren las
siguientes acciones:

Fomento de la Movilidad Eléctrica: Implementar incentivos para la adquisicion de

vehiculos eléctricos y desarrollar infraestructura de carga en areas urbanas y rurales.

Promocion de Energias Alternativas: Integrar biocombustibles y otras fuentes de energia

renovable en el sistema de transporte.

Desarrollo de Capacidades: Impulsar programas de capacitacién y concienciacion sobre los

beneficios de la transicion energética entre consumidores y empresas.
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El sector de combustibles liquidos en Colombia se encuentra en una encrucijada. Aungue
muestra signos de crecimiento, enfrenta retos significativos en abastecimiento, presion fiscal
por los subsidios y la imperante necesidad de una transicibn energética sostenible. La
implementacién de politicas efectivas y el fomento de energias limpias son cruciales para

garantizar un futuro energético praspero y diversificado (ACP, 2023).

1.9.5.3 Contexto Departamental. Narifio cuenta con mas de 640 estaciones de servicio
(EDS), de las cuales 49 estan en Pasto, 13 en Ipiales y 2 en Aldana; municipios donde Servisur
SAS opera con 5 estaciones de Servicio; el volumen asignado al departamento mediante
resolucion 40412 de diciembre de 2021, por la cual se establece la metodologia de asignacion de
volimenes maximos de combustible con beneficios tributarios para las zonas de frontera, en la
cual el sumatorio total de municipios del departamento se le otorgd un volumen de 10.796.994

galones.

En el mes de agosto de 2023, se incrementa el cupo en correspondencia a la variacion del PIB,
tal como lo establecio el articulo 7 de la resolucion mencionada, para un volumen total en el
departamento de 11.606.774 galones mes, es decir, un crecimiento del 7,5%, el mismo
porcentaje se incrementd en cada una de las estaciones de servicio del departamento. (Servisur
SAS, 2023a). A pesar de los problemas de distribucion, la empresa realiz6 compras promedio de
314.551 galones mensuales, un 9,8 % por encima del cupo asignado, representando el 2,7 % de las
ventas mensuales del departamento (Servisur SAS, 2023a).

El mercado mas representativo de Servisur S.A.S. se encuentra en Ipiales ya que posee mas del
23% del cupo asignado al municipio en tres estaciones de servicio, cabe mencionar que este
municipio presenta una alta demanda, lo que genera que mes a mes se requiera un considerable
volumen de combustible a precio nacional y en el afio 2023 no fue la excepcion. Ipiales cuenta
con un cupo de 823.061 desde agosto de 2023 y ventas promedio cercanas al millon de galones, es

decir una sobredemanda del 20%.

En promedio se consumen mas de 200 mil galones a precio nacional, entre mayo y julio

incluso el promedio de ventas era cercado a 300 mil galones es decir mas del 38% del cupo
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asignado, a partir de agosto se ve una reduccidn porcentual significativa, explicada por
el incremento del cupo en un 7,5%, es decir se sigue manteniendo un volumen de ventas superior
al milldn de galones. (Servisur SAS, 2023b).

El mercado de combustibles del municipio de Pasto, fue uno de los més afectados por el cierre
de la via entre enero y marzo de 2023 con una caida superior al 30% registrada en el mes de
febrero, y una lenta recuperacion hasta el mes de mayo de 2023; cabe mencionar que este
municipio también tiene una sobre oferta de combustible ya que el incremento generado en
agosto del 7,5% que representaron mas de 320 mil galones, no son adquiridos en su totalidad,
cerca de 200 mil galones de combustibles con beneficios tributarios dejan de adquirirse, claro
esta se registran algunas estaciones con venta a precio nacional pero esto se debe a que son
estaciones con bajo cupo o con ubicacidn estratégica que pese al volumen que tienen les permite

seguir comercializando este producto a precio nacional.

Al observar las compras a precio de frontera, durante el Gitimo trimestre del afio Unicamente se
ha utilizado en promedio el 95% del cupo que corresponde a 4.616.545, pese a que este trimestre
se caracteriza por un incremento de la demanda de combustibles en la mayoria de los
municipios. (Servisur SAS, 2023).

A principios de 2023, el municipio de Aldana presenta un cupo de 34.904 galones, a partir de
agosto este volumen se incrementd a 37.521galones mes, las compras de combustible en el
municipio superan el cupo asignado, a excepcién de los primeros meses del afio que fueron
afectados por el cierre de la via; por lo general este municipio adquiere el 100% del cupo
asignado, se ve la caida en diciembre por problemas de cargue de una de las estaciones de

Servisur S.A.S. ubicada en este municipio.

Las compras a precio nacional son significativas para este municipio ya que representaron en
promedio el 8,8% mensual del cupo asignado, el mes mas representativo correspondid a agosto
con un volumen cercano a 10 mil galones incluso teniendo en cuenta el incremento del cupo
asignado al municipio, para los meses septiembre a octubre no se registraron compras a precio

nacional, ya que los inventarios de las dos estaciones estaban a tope. (Servisur SAS, 2023b).
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1.10 Aspecto Metodoldgico

1.10.1 Paradigma de investigacion

En esta investigacion, se adoptara el paradigma pragmatico, el cual, segin (Creswell, 2014), se
caracteriza por el uso de enfoques mixtos. Esto implica combinar métodos cuantitativos vy
cualitativos segun lo requieran las preguntas de investigacion. A diferencia de otros enfoques, el
paradigma pragmatico no se limita a una sola perspectiva de la realidad o del conocimiento, sino
que selecciona el método mas adecuado para abordar el fenémeno de estudio en cada contexto
especifico. Su principal objetivo es que el conocimiento sea practico y (til, orientado a la accion
y a la resolucion de problemas reales, sin quedar restringido por las limitaciones de un solo tipo

de metodologia.

1.10.2 Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacidn sera mixto, integrando métodos cuantitativos y cualitativos, como
lo describe (Sampieri, 2010, p. 546): “es la integracion sistematica de lo cuantitativo y cualitativo

en un solo estudio con el fin de obtener una ‘fotografia’ mas completa del fendmeno" .

Asi, en esta investigacion se analizaran datos cuantitativos y cualitativos para evaluar distintas
fases del direccionamiento estratégico de Servisur SAS, abarcando areas que gestionan procesos
documentales y numéricos. Se considerard también la percepcion de clientes, trabajadores vy

directivos mediante encuestas y entrevistas.

El enfoque mixto es adecuado para investigar el plan de direccionamiento estratégico, ya que
combina distintos tipos de datos y métodos, enriqueciendo la validez de los resultados. Su
naturaleza holistica y flexible se ajusta a la complejidad del entorno empresarial, facilitando el

disefio de estrategias efectivas.
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1.10.3 Tipo de investigacion

La investigaciébn es descriptiva-correlacional, segin (Hernandez, 2010, p, 80) “consiste en
describir fendmenos, situaciones, contextos y eventos; esto es, detallar como son y se
manifiestan. Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se
someta a un analisis”. Ademas, se considera correlacional, ya que, segin (Herndndez, 1994, p.
193), describe las relaciones entre dos o mas variables en un momento especifico. Por lo tanto, se

enfoca en describir tanto las variables como sus interrelaciones.

Para llevar a cabo la presente investigacion, se cuenta con la informacion general de la
empresa, datos administrativos de cada uno de los procesos definidos en Servisur SAS, informacion
financiera, detalles sobre clientes, proveedores y participacion en el mercado. Ademas, se

considerara el cumplimiento normativo aplicable al sector de combustibles.

1.10.4 Método de investigacion

Segun (Hernanadez, 2006 p, 107), el método deductivo va de premisas generales a conclusiones
particulares, mientras que el método inductivo parte de observaciones especificas para derivar
principios generales. Ambos métodos permiten establecer la relacion entre teoria y datos en una
investigacion. En la investigacion objeto de estudio, se iniciara con un andlisis general del

entorno de la empresa Servisur SAS, para posteriormente llegar a lo particular.

1.10.5 Poblacion y muestra

En la presente investigacion, se realizard& un muestreo no probabilistico a conveniencia, de la
poblacién objeto de estudio de un total de 68 trabajadores de Servisur SAS que se tomardn como
referente para la investigacion que incluye el personal administrativo y operativo; asi como también
se aplicard una encuesta a un grupo de usuarios del servicio que presta la empresa; 46.355 usuarios

atendidos mensualmente, correspondiente a 5% Aldana, 20% Pasto y 75% Ipiales.
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Tabla 2
NUmero de Encuestas a aplicar por cada Municipio clientes Servisur SAS

Sucursal Clientes % Encuestas a
Participacion aplicar
Ipiales 34.766 75% 200
Pasto 9.271 20% 53
Aldana 2.318 5% 14
Total 46.355 100% 267

Formula a aplicar:

Z:*N*Ptq

n

TENN-1)+Z2*P*Q

Dénde:

n =Tamafio de la muestra

N = Poblacion = 46.355 usuarios/mensuales

P =Probabilidad de éxito =0, 10

Q = Probabilidad de fracaso = 0,10

Z = Nivel de confianza = 90% entonces = 1,64 E = Margen de error = 0,10

1,64% * 46.355* 0,10 * 0,10

0,10°(46.355— 1) + 1,64° * 0,10 * 0,10
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n = 267 Numero de encuestas a aplicar

1.11 Técnica e instrumentos de recolecciéon de informacién

1.11.1 Técnicas de investigacion

Para la presente investigacion se aplicaran encuestas, de la siguiente manera: 4 trabajadores del
area Administrativa, 4 personas del area operativa, 4 vendedores de servicio; 4 accionistas, para lo
cual se toma un muestreo no probabilistico a conveniencia que segin (Hérnandez, 2014, p, 109)
“esta muestra se elige de acuerdo con la conveniencia de investigador, le permite elegir de manera

arbitraria cuantos participantes puede haber en el estudio”.

De igual manera la entrevista, se aplicard a 8 personas: Gerente, Director de Adiconar y
Asesor Externo del Sector de Combustibles, Director de la Camara de Comercio de Pasto; como
también se entrevistard a 4 accionistas de la empresa que por su conocimiento y experiencia en el
sector realizaran aportes valiosos para la presente investigacion. Asi mismo, se utilizard la

observacién de documentos como procesos, manuales, procedimientos, estados financieros.

Al utilizar tanto encuestas como entrevistas, se garantiza que los datos cuantitativos
(resultados numéricos de las encuestas) y cualitativos (opiniones y percepciones recogidas en las
entrevistas) contribuyan de manera complementaria al andlisis de la situacion de Servisur SAS.

Esta combinacion de datos permitird identificar patrones y tendencias relevantes para la
formulacion de estrategias empresariales, alineandose con el paradigma de investigacion
positivista, que se basa en la observacion objetiva y la recoleccion de datos cuantitativos. Este
enfoque busca generar conocimiento a partir de evidencias empiricas y verificables, facilitando la

toma de decisiones informadas Yy precisas en el ambito empresarial.
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1.11.2 Instrumentos de investigacion

Para la encuesta se utilizard como instrumento de investigacion un cuestionario, el cual estara
diseflado de acuerdo con los diferentes cargos de la organizacion. De igual manera, para la
entrevista se manejara una gquia para realizar correctamente las preguntas a las personas
involucradas y poder obtener la informacion requerida, y una lista de comprobacion para la

observacion.

1.11.3 Fuentes de recoleccion de informacién

Primarias: Encuestas aplicadas a clientes, trabajadores de la empresa Servisur SAS, incluye
Gerencia, Personal Administrativo, Operativo y Accionistas; las encuestas a los clientes se
aplicaran a través de cddigo QR que permitira obtener la informacion relevante sobre el grado de
satisfaccion con el servicio brindado en las diferentes estaciones de Servicio que hacen parte de
SERVISUR SAS, lo cual ademas generard recomendaciones sobre los aspectos en los cuales se

debe mejorar.

Secundarias: Libros, trabajos de grados relacionados con el tema de estudio de la investigacion,
articulos, estados financieros, manuales, procesos y procedimientos de la empresa, articulos y

revistas especializadas

1.11.4 Tratamiento de la informacion

La preparacion de datos es esencial en el andlisis, comenzando por la limpieza de respuestas
incompletas o erroneas y la codificacion de respuestas abiertas. Para el analisis cuantitativo, se
utilizan herramientas estadisticas como Excel, que permite realizar analisis descriptivos e
inferenciales, asi como visualizar los resultados mediante graficos y tablas. En el analisis

cualitativo, se aplica un enfoque temético para identificar patrones en respuestas abiertas.

En cuanto a la recoleccion de datos, se disefiara un guion para las entrevistas que contemple

preguntas abiertas y permita flexibilidad. La seleccion de entrevistados debe basarse en su
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experiencia y conocimiento del sector combustibles que realicen aportes relevantes respecto al
tema de investigacion, asegurando una muestra representativa. Las entrevistas pueden ser
presenciales, telefonicas o por videoconferencia, y es crucial crear un ambiente cémodo para

fomentar la apertura y confianza que permita al entrevistado ampliar la informacién.

Las entrevistas deben ser grabadas (con permiso) y complementadas con notas para capturar
matices. Tras la recoleccion, las grabaciones se transcriben y se analizan teméaticamente,
codificando el texto en categorias relevantes y buscando patrones significativos. La triangulacion

de datos también es importante para validar los hallazgos.

El objetivo de aplicar encuestas a los trabajadores durante el presente proceso de investigacion
SERVISUR SAS es obtener insights valiosos desde la perspectiva del personal, quienes estan
directamente involucrados en las operaciones diarias y en contacto con los clientes y procesos
internos. Estos puntos de vista pueden ayudar a la empresa a identificar fortalezas, areas de
mejora y alinearse con las expectativas y necesidades de los trabajadores, lo que contribuye al

desarrollo de estrategias mas eficaces Y realistas.

Al participar en la aplicacion de las encuestas, los trabajadores pueden ofrecer una vision
directa sobre procesos, sistemas y préacticas que funcionan bien y otros que requieren ajustes, lo
cual es esencial para una planificacion estratégica efectiva, al conocer las perspectivas y
aspiraciones de los empleados, SERVISUR puede asegurarse de que los objetivos estratégicos
reflejen los intereses y el compromiso de toda la organizacion, facilitando la implementacion; de
igual manera el contar con las opiniones de los trabajadores permitira disefiar estrategias que

fomenten un ambiente de trabajo positivo y reduzcan la rotacién de personal.

En conclusién, tanto las encuestas como las entrevistas son herramientas valiosas para la
recoleccion de datos, y su eleccion depende de los objetivos de la investigacion y la profundidad
de informacion requerida. Construyendo un plan de accion con base en el conocimiento y

experiencia del equipo.
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2. Presentacion de resultados

2.1 Procesamiento de la informacién

Se revisaron cuidadosamente los resultados de la encuesta para garantizar que no hubiera errores,
datos incompletos o inconsistencias en las respuestas. Posteriormente, se tabularon los datos
recopilados de la poblacion objetivo, con el fin de interpretar los hallazgos mediante el uso de

tablas, graficos y figuras.

2.1.1 Anadlisis e interpretacion de la informacion

Diagnostico integral de la Empresa Servisur, sucursales de los municipios de Aldana, Ipiales y

Pasto.

2.1.1.1 Analisis de encuesta aplicada a clientes de Servisur SAS. Este paso tiene como
objetivo evaluar el grado de satisfaccion de los clientes de Servisur SAS, detectar oportunidades
de mejora por cada una de las estaciones de servicio y explorar la viabilidad de nuevos productos.
La encuesta se aplico en las estaciones de Pasto, Ipiales y Aldana, permitiendo a los clientes

aportar valiosa retroalimentacién sobre la atencion recibida y percepcioén general de los servicios.
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Figura 5
Distribucion de Clientes por género.
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De la poblacion encuestada, se observa que el género masculino predomina. De los 267
participantes, el 52% son hombres, mientras que el 43% corresponde al género femenino. Un 5%

restante se identifica con otro género.

Este fendmeno se debe a que la mayoria de las personas encuestadas trabaja en el sector del
transporte, tanto en el servicio publico local (como los taxistas) como en el transporte entre
ciudades. Ademds, muchas empresas que cuentan con flotas de vehiculos pesados tienen
conductores hombres. Por otro lado, las mujeres que van a las estaciones de servicio
generalmente usan vehiculos privados, como motocicletas o autos, lo que las convierte en una

minoria entre los clientes.
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Figura 6
Distribucion por edad Clientes de Servisur SAS
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Con respecto a la edad de los clientes encuestados, los resultados muestran que la mayor parte
de los clientes se encuentra en el rango de 26 a 40 afios, con un 48% del total de las encuestas.
Le sigue el grupo de 41 a 60 afios, que representa un 35% de la poblacion encuestada. En
conjunto, estos dos rangos abarcan al 83% de los clientes de Servisur, cuyas edades varian entre
los 26 y los 60 afios. En cuanto al rango de 18 a 25 afios, representa un 14% de los clientes,

mientras que los mayores de 60 afios constituyen solo el 2% de la poblacion.
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Figura 7

Frecuencia de compra.
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En cuanto a la frecuencia con la que los clientes de Servisur SAS visitan las estaciones de
servicio, se observa que la mitad de ellos (el 50%) lo hace cada semana para abastecer de
combustible sus vehiculos. Un 30% de los clientes acude de manera diaria; dentro de este grupo
se incluyen personas que prestan el servicio publico en los municipios, como los taxistas. Este
segmento podria crecer si la empresa implementa estrategias de fidelizacion, promociones o
descuentos especiales. Por otro lado, un 15% de los clientes realiza su compra cada dos semanas,

mientras que solo un 5% lo hace de forma mensual.
Si se suman los dos porcentajes mas altos, se puede concluir que el 80% de los clientes de

Servisur SAS compran combustible de manera semanal o diaria. Esto demuestra una gran lealtad

hacia el servicio que se ofrece en las distintas estaciones de servicio.
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Figura 8

Preferencia de Estacion de Servicio.
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De los encuestados, el 28% prefiere la EDS Rumichaca, atraidos por su ubicacion estratégica

en Ipiales y sus amplias instalaciones, que permiten un facil acceso tanto a vehiculos livianos

como pesados. El 24% elige la EDS Calle 19, gracias a su cercania al centro de la ciudad, lo que

la hace méas conveniente.

La EDS Via Aeropuerto cuenta con un 22% de preferencia,

destacandose por su ubicacion en el sector noroccidental, una zona en crecimiento impulsada por

el centro comercial Plaza.

La EDS Pasto tiene un 20% de aceptacion, especialmente por sus alianzas con empresas

de transporte de carga pesada que principalmente consumen diésel. Finalmente, un 5% de los

clientes opta por la EDS San Luis, un porcentaje que podria aumentar debido a su cercania al

Aeropuerto San Luis, que ha visto un aumento en la frecuencia de wvuelos, lo que abre mas

oportunidades de venta de combustible.
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Figura 9
Calificacién de la atencion recibida en las Estaciones de Servicio de Servisur SAS.
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Segun los resultados obtenidos, el 50% de los clientes encuestados califican la atencion en las
estaciones de servicio con un 5 (excelente), mientras que el 30% otorgan un 4 (buena). En total,
el 80% de los encuestados se sienten satisfechos con el servicio, lo que refleja el cumplimiento
del protocolo de atencion de la empresa y el continuo proceso de capacitacion del personal, lo

que ha permitido que Servisur SAS se destaque por la calidad de su atencién.

Sin embargo, el 15% de los clientes califican la atencion como regular (valor 3), lo que podria
deberse a las demoras en la venta de combustible, especialmente en ciertos horarios, cuando solo
hay un vendedor por estacion debido a la reduccion de la jornada laboral. Para mejorar esta
situacion, la empresa podria considerar la opcion de contar con dos vendedores a tiempo
completo durante el dia, lo que ayudaria a agilizar el proceso de atencion. Finalmente, el 2% de
los encuestados califican la atencion como mala y el 1% como pésima, lo cual podria estar
relacionado con los problemas ya mencionados.
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Conocimiento de productos adicionales.
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Segun los resultados obtenidos, el 70% de los clientes de SERVISUR SAS estan informados

sobre los productos adicionales que la empresa ofrece, como aceites, aditivos, lubricantes y

liquidos de frenos, entre otros. Sin embargo, un 30% no conoce estos productos.

Para mejorar esta situacion, seria clave implementar una estrategia de marketing y ventas que

no solo promocione esta gama de productos, sino que también aumente su volumen de ventas.

Esto podria incluir promociones en fechas especiales y campafias publicitarias a través de redes

sociales y la pagina web. Con estas acciones, se lograria no solo incrementar las ventas de

productos complementarios, sino también mejorar la experiencia del cliente, brindando un

servicio mas completo para el cuidado de los vehiculos.
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Productos adicionales ofertados en las Estaciones de Servicio de Servisur SAS.
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Segun la informacion obtenida, se puede ver que la mayoria de los clientes estan al tanto de la

variedad de aceites ofrecidos por las Estaciones de Servicio de Servisur SAS, con un 67% de

menciones. Les siguen los aditivos con un 13% Yy el cambio de aceite con un 5%. En conjunto,

estos tres productos representan el 80% de los clientes que conocen los productos adicionales.

Sin embargo, un 5% de los encuestados no esta informado sobre estos productos, y otro 5%

no respondio. Esto sugiere que hay una oportunidad para reforzar la comunicacion con los

clientes durante el proceso de atencidn, lo cual podria ayudar a aumentar las ventas de productos

complementarios.
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Figura 12
Compra de productos adicionales durante la visita a las EDS.
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Segun los resultados obtenidos, el 59% de los encuestados no compra productos adicionales al
cargar combustible en sus vehiculos, lo que refleja la necesidad de fomentar la venta de estos
productos mediante campafias y promociones. El 24% de los clientes ha adquirido aceites en su
dltima visita, destacandose la calidad de las marcas y referencias ofrecidas por la empresa. El
10% comprd aditivos, mientras que otros productos como liquido para frenos, refrigerante y

silicona representan entre el 5%y el 1% de las compras.

Ademés de este 59% que no compra productos adicionales, un 3% de los encuestados
menciona que no se les ha ofrecido informacion sobre estos productos, lo que abre una
oportunidad de mejora para la empresa. Es fundamental reforzar la informacion proporcionada
durante el proceso de atencion, implementar promociones o descuentos en fechas especificas,

especialmente para los productos de menor demanda, con el fin de incentivar su compra.

El 59% de los encuestados no compra productos adicionales al cargar combustible, lo que

sugiere que la empresa podria incentivar la venta de estos productos a través de campafias y
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promociones.

El 24% de los clientes ha adquirido aceites, un producto muy demandado gracias a la calidad
de las marcas y referencias disponibles. ElI 10% ha comprado aditivos, mientras que otros
productos como liquido para frenos, refrigerante y silicona representan entre el 5% vy el 1% de

las compras.

Ademas, un 3% de los encuestados menciond que no se les ofrecen productos adicionales, lo
que representa una oportunidad de mejora. Seria Util que la empresa reforzara la informacion
sobre estos productos durante el proceso de atencion y considerara implementar promociones o

descuentos, especialmente para los productos de menor demanda, con el fin de incentivar su
compra.

Para complementar la respuesta anterior, se solicitd a los encuestados que explicaran por qué

consideran adecuada la oferta de productos adicionales. Las principales respuestas fueron:

Figura 13

Oferta de productos adicionales adecuada
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El 81% de los encuestados considera que la oferta de productos adicionales de Servisur SAS
es adecuada, destacando la variedad de productos complementarios disponibles para el cuidado

de los vehiculos, lo que facilita su acceso segun las necesidades de los clientes.

Sin embargo, el 19% de los encuestados cree que la oferta podria mejorarse, sugiriendo
ampliar la variedad de productos disponibles, incluyendo diferentes marcas, referencias y rangos
de precios, para ofrecer una gama mas amplia que permita a los clientes elegir segin sus

necesidades y presupuesto.

Entre las observaciones realizadas por los clientes dan a conocer que adquieren productos

adicionales en Servisur por los siguientes motivos:

Variedad y Calidad de Productos: Los clientes perciben los productos, especialmente
aceites y lubricantes, como de buena calidad y valoran la variedad disponible, lo que les permite

realizar un mantenimiento adecuado de sus vehiculos.

Buen Servicio: Se destaca la atencion amable y profesional del personal, especialmente los
técnicos y vendedores, quienes explican claramente los servicios, productos, caracteristicas y
beneficios. Los clientes también aprecian la conveniencia de encontrar todos los productos que

necesitan en un solo lugar, lo que les ahorra tiempo y dinero.

Beneficio para el Vehiculo: Los productos adicionales ayudan a mantener los vehiculos en

buen estado y a garantizar un rendimiento Optimo.

Sin embargo, también surgieron comentarios que sefialan areas de mejora:

Promocion e Informacion: Algunos clientes mencionan que no conocen los productos
adicionales debido a una promocion inadecuada, sugiriendo que se implementen estrategias de

marketing mas visibles y efectivas, asi como proporcionar informacion clara y oportuna por

parte del personal.
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Falta de Variedad: Otros clientes sefialan la necesidad de una mayor variedad de productos y
marcas, lo que permitiria a la empresa llegar a diferentes segmentos de mercado y ofrecer

opciones gue se ajusten mejor a las necesidades y presupuestos de los clientes.

Experiencia del Cliente: Algunos sugieren la instalacion de compresores de aire en las
estaciones y mejoras en la infraestructura para ofrecer mayor comodidad y seguridad a los

clientes.

Figura 14

Tiempo de espera para recibir atencion en las Estaciones de Servicio.

120
100

80

Frecuencia e==Porcentaje

En cuanto al tiempo de espera para recibir atencion, el 42% de los clientes considera que un
intervalo de entre 1 y 5 minutos es adecuado, mientras que el 22% recibe atencién de manera
inmediata al llegar a las estaciones de servicio. En total, el 64% de los encuestados siente que el

tiempo de espera es apropiado.
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No obstante, un 12% sefiala que deben esperar entre 10 y 15 minutos, el 7% entre 6 y 10
minutos, el 4% hasta 20 minutos y el 1% méas de 20 minutos. Esto pone de manifiesto la
necesidad de mejorar la velocidad en la atencion, sobre todo teniendo en cuenta que un 12% de
los clientes atribuyen la demora a la presencia de filas para cargar combustible, especialmente
entre el 15 y el 20 de cada mes, cuando se termina el combustible subsidiado. Ademés, la
congestion aumenta cuando solo hay un vendedor disponible debido a la reduccién de la jornada

laboral, lo que genera una acumulacion de clientes.

Por lo tanto, es necesario abordar estos factores internos para asegurar una atencion mas

eficiente, especialmente para el 36% de los encuestados que esperan mas de 5 minutos.

Figura 15
Opiniodn sobre el tiempo de espera para recibir atencion.
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El 89% de los clientes encuestados consideran que el tiempo de espera para recibir atencion
en las estaciones de servicio de Servisur SAS es adecuado, mientras que el 11% lo percibe como

insuficiente. Las razones detras de estas opiniones son las siguientes:
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Satisfaccion general: La mayoria de los clientes valora positivamente la atencion del
personal y siente que el tiempo de espera es razonable en comparacion con otras estaciones de

servicio.

Comentarios sobre el servicio: Algunos encuestados sugieren que se podria mejorar ciertos
momentos del servicio, donde la atencién se vuelve mas lenta debido a la falta de personal, sobre
todo en horas de mayor demanda.

Impacto de las filas: El tiempo de espera varia segin la cantidad de vehiculos en fila y la
afluencia de clientes durante las horas pico. Las filas se originan por factores externos, como la

alta demanda, y por la falta de personal, lo que impacta tanto en la capacidad operativa como en
la rapidez de la atencion.

Figura 16
Medio de pago
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En cuanto a los métodos de pago, un 77% de los clientes encuestados prefiere pagar en
efectivo, un 19% uitiliza tarjeta de débito y solo un 3% elige la tarjeta de crédito. Esto garantiza a

la empresa un flujo de caja constante y oportuna, permitiendo el cumplimiento de sus
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compromisos financieros y la transferencia de fondos al dia siguiente de cada transaccion.

Un 1% de los clientes opta por usar los puntos Colombia como forma de pago, disponibles en

la estacion de servicio de Pasto. Este sistema no solo facilita el proceso de compra, sino que

también contribuye a la fidelizacion de los clientes, al incentivar el consumo mediante la

acumulacion de puntos, los cuales pueden ser canjeados tanto en la misma estacion como en

otros establecimientos asociados, ayudando asi a impulsar las ventas.

Figura 17

Calificacién de aseo de las Instalaciones.
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El 69% de los encuestados considera que el aseo de las estaciones de servicio de Servisur

SAS es excelente (puntuacion 5), mientras que un 28% lo califica como bueno (puntuacion 4).

Esto muestra que el 97% de los clientes estan satisfechos con el nivel de limpieza, lo que

refuerza una percepcion positiva y genera confianza en el servicio.

Por otro lado, un 3% de los usuarios lo califican como regular (puntuacion 3). Aunque este

porcentaje es pequefio, es importante escuchar esas opiniones para identificar posibles areas de
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mejora y continuar perfeccionando las practicas de aseo y organizacion.

Finalmente, no se registraron calificaciones de "mala” (2) ni "deficiente" (1), lo que sugiere

que no existe una insatisfaccion notable con la limpieza de las instalaciones.

Figura 18
Calificacion de Limpieza y Presentacion de los Bafios en las Estaciones de Servicio
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El 79% de los encuestados tiene una opinion positiva sobre el aseo de los bafios en las
estaciones de servicio de Servisur SAS. De este grupo, el 48% considera que el servicio es
"excelente” (puntuacién 5), mientras que un 31% lo califica como "bueno™ (puntuacién 4). Esto

indica que, en general, la mayoria de los clientes esta satisfecha con la limpieza de los bafios.
No obstante, un 18% de los encuestados opina que el aseo es regular (puntuacion 3), un 3% lo
considera malo (puntuacion 2) y un 1% lo ve como deficiente (puntuacion 1). En conjunto, el

21% de los usuarios considera que el nivel de limpieza no es adecuado.

Para mejorar esta situacion, seria recomendable realizar un mantenimiento mas constante de
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los bafios, como reparar los que estén dafiados, asegurar la disponibilidad continua de papel

higiénico y jabon, y mejorar la iluminacion en las instalaciones.

Ademéas, Servisur SAS podria llevar a cabo auditorias méas frecuentes, entrenar al personal en
técnicas de limpieza més eficientes y establecer un cronograma de mantenimiento regular. Estas
acciones no solo mejorarian la experiencia de los clientes, sino que también contribuirian a

aumentar su satisfaccion con el servicio.

Figura 19

Calificacién iluminacion en las Estaciones de Servicio.
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El 51% de los encuestados considera que la iluminacion en las estaciones de servicio es
excelente (puntuacion 5), mientras que el 35% la califica como buena (puntuacion 4). Esto
significa que un 86% de los clientes tienen una percepcion positiva de la iluminacion, lo que

refleja un desempefio en general muy favorable.

Sin embargo, el 12% de los encuestados la considera regular (puntuacién 3) y un 3% la ve

como mala (puntuacion 2). En total, el 15% de los clientes considera que la iluminacién no es
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adecuada, lo que sugiere que hay margen de mejora. Para abordar esto, seria recomendable
realizar inspecciones periodicas, llevar a cabo mantenimiento preventivo y, cuando sea

necesario, modernizar las luminarias para asegurar una calidad uniforme en todas las estaciones.

Aunque la iluminacion es, en general, de buena calidad, atender las observaciones de los
clientes con una opinibn mas neutral o ligeramente insatisfecha puede ayudar a mejorar la
experiencia global y fortalecer ain mas la percepcién positiva del servicio.

Figura 20

Recomendaciones para optimizar la prestacion del servicio en las EDS
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Las recomendaciones de los clientes resaltan areas clave que podrian mejorar los servicios de
las estaciones de Servisur SAS, abarcando tanto aspectos operativos como estratégicos. Estas
acciones no solo optimizarian la experiencia del cliente, sino que también contribuirian a

fortalecer la imagen de la empresa. A continuacion, se destacan las principales sugerencias:
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Aumentar el personal en horas pico (27%): Se recomienda contar con mas empleados
durante los horarios de mayor afluencia para evitar que la atencion se vea afectada por la falta de

personal. Esto también esta relacionado con la necesidad de agilizar el servicio (13%).

Mejorar la infraestructura (21%): Los clientes sugieren realizar reparaciones y
mantenimiento en elementos clave como la iluminacién, los bafios y los dispensadores de
productos. La falta de funcionamiento de estos servicios afecta tanto la experiencia como el

tiempo de espera.

Promover campafias de marketing (13%0): Se propone llevar a cabo camparfias para dar a
conocer la variedad de productos, horarios de atencién, promociones y concursos. Esto no solo

atraeria a nuevos clientes, sino que también fortaleceria la competitividad de la empresa.

Garantizar seguridad privada (9%): La seguridad es una preocupacion, especialmente
durante la noche. Los clientes sugieren contratar personal de seguridad privada para asegurar la

tranquilidad de los usuarios y prevenir posibles incidentes.

Reconocimiento al buen servicio: Un 12% de los clientes considera que el servicio es
excelente o bueno y no sugieren mejoras, lo que refleja un nivel de satisfaccion elevado en este

grupo.

Ademas, aunque con menor frecuencia, se mencionan otras recomendaciones como facilitar el
pago electronico y con puntos Colombia (3%), ofrecer un servicio 24 horas en estaciones

estratégicas (2%), ampliar el cupo de combustible y abrir un diagnosticentro (1%).

Hallazgos resultantes del anélisis de las encuestas. El andlisis de la encuesta realizada a los
clientes de Servisur SAS proporciona valiosa informacion sobre su perfil y habitos de compra,
con un enfoque particular en la atencion al cliente, la frecuencia de visitas y la percepcion de los
productos adicionales ofrecidos. A continuacion, se presenta un resumen de los resultados, junto

con algunas recomendaciones clave.

86



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

El predominio del género masculino en la muestra se debe a la alta participacion de hombres
en el sector del transporte, tanto en el servicio publico como en el de carga pesada. Las mujeres,
en cambio, tienden a utilizar vehiculos privados, lo que hace que su presencia en las estaciones
de servicio sea menor. En cuanto a la edad, la mayoria de los clientes se encuentra entre los 26 y

60 afios, lo que refleja a una poblacion adulta y activa laboralmente.

Una gran parte de los clientes de Servisur realiza sus compras de combustible con frecuencia
semanal o incluso diario, lo que demuestra una fuerte lealtad hacia las estaciones de servicio de
la empresa. Este comportamiento sugiere que Servisur tiene una excelente oportunidad para
sequir fomentando esta lealtad, mediante estrategias como promociones 0 descuentos que

permitan mantener o incluso incrementar la frecuencia de visitas.

Los clientes prefieren las estaciones que se encuentran cerca de zonas de alto transito o en
areas estratégicas. A su vez, los resultados indican un alto nivel de satisfaccion con la atencion
recibida, aunque algunos clientes mencionan que, en horas de mayor afluencia, podrian mejorar

las demoras en el servicio mediante la incorporacion de mas personal.

A pesar de que muchos clientes estan informados sobre los productos adicionales, como
aceites y aditivos, solo una parte significativa realiza compras adicionales. Esto sugiere que se
podria mejorar la promocion de estos productos y fortalecer la comunicacién sobre su
disponibilidad, lo cual podria lograrse mediante campafias de marketing mas efectivas.

La limpieza y la iluminacién de las estaciones de servicio han sido bien valoradas en su
mayoria. Sin embargo, algunos aspectos de la infraestructura, como los bafios, pueden mejorarse.
Ademas, se han recibido sugerencias de los clientes para la instalacion de compresores de aire y

la optimizacién de otras areas, lo que mejoraria la experiencia general de los usuarios.
En cuanto a las sugerencias de los clientes para mejorar el servicio, se destacan la necesidad

de aumentar el personal durante las horas pico, realizar mantenimientos regulares en las

instalaciones y promover con mayor énfasis los productos adicionales mediante campafias de
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marketing. Ademas, es importante garantizar la seguridad en las estaciones durante la noche y

ofrecer la opcion de pago electronico para mayor comodidad de los clientes.

En resumen, Servisur SAS ha logrado una buena aceptacion entre sus clientes, especialmente
en lo que respecta a la atencion brindada, pero aun hay oportunidades para mejorar en areas
clave como la atencion durante las horas de mayor demanda, la promocion de productos
adicionales y la infraestructura de las estaciones de servicio. Implementar las sugerencias de los

clientes contribuira a consolidar su satisfaccion y fortalecer la competitividad de la empresa.

Teniendo en cuenta lo anterior se han identificado 6 hallazgos relevantes que serviran como

base para la formulacion del plan estratégico, los cuales son los siguientes:

Hallazgo 1. Mejorar el servicio en horas de mayor afluencia

Hallazgo 2. Promocion de productos adicionales

Hallazgo 3. Mejorar la Infraestructura de la estacion de servicio

Hallazgo 4. Mayor seguridad en las estaciones durante la noche

Hallazgo 5. Opcién de pago electronico

Hallazgo 6. Mantenimiento regular de las instalaciones

Analisis de encuesta aplicada a empleados de Servisur SAS La encuesta se aplica a los
empleados de Servisur SAS con el propésito de evaluar su conocimiento sobre la cultura
organizacional, elsentido de pertenencia hacia la empresa, elambiente laboraly la organizacion

interna de los distintos procesos. Esta informacion es fundamental para implementar mejoras en

cada una de las estaciones de servicio.
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Figura 21

Conocimiento Misién Servisur SAS.
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Tras aplicar el instrumento de recoleccién de informacion, se observd que el 100% de los
empleados conoce la mision de la empresa. De estos, el 62%, equivalente a 13 empleados
considera que la mision es muy clara, mientras que el 38% la considera clara. Ademas, el 52%
de los encuestados considera que la mision esta alineada con las funciones diarias que
desempefian, y el 48%, es decir, 10 empleados consideran que dicha alineacion es muy
adecuada.

Los empleados tienen un buen entendimiento de la mision de la empresa, y la mayoria la
considera clara y alineada con sus tareas diarias. Sin embargo, se observa una ligera diferencia
en la forma en que se percibe esta claridad y la conexion directa con las funciones diarias.
Aungue la mayoria se siente identificada con la misién, una pequefia parte de los empleados
podria beneficiarse de una explicacion mas detallada sobre cdmo sus actividades especificas

contribuyen a los objetivos generales de la empresa.
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Esto sugiere que la empresa podria mejorar su comunicacion interna, tal vez proporcionando
ejemplos mas concretos o reforzando la conexion entre la mision y el trabajo diario de manera
mas explicita, para que todos los empleados se sientan aln mas involucrados y comprendan el
impacto de su labor en el éxito organizacional.

Figura 22
Contribucion al mejoramiento de Servisur SAS
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De los 21 trabajadores encuestados, el 53% equivalente a 11 personas, considera que siempre
pueden contribuir al mejoramiento de la empresa. Por otro lado, el 33% (7 trabajadores) opina
que pueden aportar con frecuencia al proceso de mejora, mientras que solo el 14 % (3

empleados) afirma que lo hace en algunas ocasiones.

En general, los empleados tienen una vision positiva de su capacidad para contribuir al
crecimiento de la empresa, con casi la mitad de los encuestados sintiendo que pueden hacerlo de
manera constante. Esto indica un buen nivel de compromiso e involucramiento en los procesos

de mejora, aunque también sefiala que hay oportunidades para fomentar una mayor participacion
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continua, especialmente entre aquellos que se sienten menos incluidos o limitados en su

capacidad para aportar.

La empresa podria investigar las razones detras de estas diferencias y explorar maneras de
facilitar la participacion de todos los empleados en el proceso de mejora continua, asegurandose

de que todos se sientan apoyados y motivados a contribuir.

Figura 23

Recursos proporcionados para funciones
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En cuanto a los recursos disponibles para que los empleados cumplan con sus funciones, el
62% considera que son suficientes, el 33% los considera totalmente suficientes y el 5% opina que

son insuficientes.

El andlisis de estos datos muestra una percepcidn en su mayoria positiva sobre la
disponibilidad de recursos en la empresa. Aunque la gran mayoria de los empleados se
siente adecuadamente respaldada, algunos pocos sefialan que los recursos son insuficientes,

lo que podria indicar areas de mejora. En general, parece que la empresa esta
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proporcionando los recursos necesarios para el desempefio de las funciones, pero seria Util
investigar mas a fondo las necesidades especificas de aquellos empleados que sienten que

no tienen todo lo necesario para realizar su trabajo de manera Optima.

Figura 24

Recursos tecnologicos adecuados para las funciones.
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El 47% de los trabajadores, es decir, 10 personas, considera que las herramientas tecnoldgicas
a su disposicion les permiten desarrollar sus funciones de manera adecuada. Un 38%, equivalente
a 8 trabajadores, afirma estar totalmente de acuerdo en que pueden realizar sus tareas con las
herramientas tecnoldgicas disponibles. Por otro lado, un 10% se muestra neutral respecto a esta
afirmacion, mientras que un 5%, correspondiente a 1 trabajador, expresa que no estd conforme

con las herramientas tecnologicas disponibles para cumplir con sus tareas.
La mayoria de los empleados tiene una vision positiva de las herramientas tecnologicas que

utilizan para realizar su trabajo, y mas de la mitad considera que son adecuadas. Ademas, una

parte significativa las valora como excepcionales. Sin embargo, hay un pequefio grupo de

92



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

empleados que se muestra neutral o insatisfecho con las herramientas disponibles. Esto podria
indicar que existen areas de mejora, como la necesidad de mas capacitacion o de actualizar
ciertos recursos tecnologicos. Seria (til para la empresa llevar a cabo una evaluacion mas
detallada de las necesidades tecnologicas de cada empleado, para asegurarse de que todos

cuenten con las mejores herramientas para desempefiar sus funciones de manera efectiva.

Figura 25

Problemas técnicos que afectan la productividad
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El 67% de los trabajadores encuestados, es decir, 14 personas, indica que rara vez enfrentan
problemas técnicos que puedan afectar su productividad. Un 19%, equivalente a 4 personas,
sefiala que con frecuencia experimentan problemas técnicos, mientras que el 14% restante, tres
personas, afirman que nunca han tenido problemas técnicos que le impidan desempefar sus

funciones.

La mayoria de los empleados rara vez enfrenta problemas técnicos que afecten su

productividad, lo que sugiere que las herramientas y sistemas tecnologicos en la empresa
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funcionan bien para la mayoria. Sin embargo, un porcentaje significativo si experimenta
problemas técnicos con frecuencia, lo que puede impactar negativamente tanto en su rendimiento

individual como en el desempefio general de la empresa.

Curiosamente, hay un pequefio grupo de empleados que afirma no haber tenido nunca
problemas técnicos, lo que podria indicar una experiencia mas positiva o el uso de un entorno
tecnologico més estable. Para mejorar, la empresa podria considerar investigar a fondo los
problemas recurrentes que afectan a algunos empleados y explorar soluciones tecnoldgicas o

mejoras que reduzcan las interrupciones y aumenten la eficiencia para todos.

Figura 26

Soporte técnico plataformas de informacion
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Del total de los trabajadores, el 53% indica que siempre recibe el soporte técnico adecuado
para cumplir con sus funciones en las plataformas a su cargo. El 33% menciona que, con
frecuencia, cuenta con este apoyo, mientras que el 14% sefiala que, en ocasiones, recibe el

soporte técnico necesario.
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La mayoria de los empleados siente que recibe un soporte técnico adecuado de forma regular,
lo que es un aspecto positivo y muestra que la empresa tiene un sistema de soporte que satisface
la mayoria de las necesidades. Sin embargo, algunos trabajadores mencionan que el soporte
técnico solo llega de manera ocasional, lo que podria estar dificultando su capacidad para realizar

sus tareas de manera eficiente.

Esto puede generar frustracion e incluso afectar su desempefio. Para mejorar la experiencia de
todos, seria (til que la empresa indagara en las razones de esta falta de apoyo constante y
considerara fortalecer el servicio de soporte técnico, asegurandose de que todos los empleados

reciban la ayuda que necesitan de manera regular y oportuna.

Figura 27

Estadoy mantenimiento de los equipos e infraestructura
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Del total de trabajadores encuestados, 15 personas, lo que representa el 71%, consideran que
el estado y mantenimiento de los equipos es bueno. Por otro lado, el 19%, equivalente a 4
trabajadores, lo califican como excelente, mientras que solo 2 empleados, es decir, el 10%, lo

considera regular.
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El hecho de que la mayoria de los empleados considere que el estado de los equipos es bueno
0 excelente refleja que la empresa esta haciendo un buen trabajo manteniéndolos en buen estado.
Sin embargo, es importante prestar atencion a la minoria que los califica como "regulares”, ya
que su experiencia podria ofrecer informacion valiosa sobre posibles areas de mejora, ya sea en
la infraestructura o en el mantenimiento preventivo. Esto ayudaria a asegurar que todos los
empleados tengan una experiencia aln mas satisfactoria y cuenten con equipos en condiciones

Optimas para realizar su trabajo.

Figura 28

Asignacién de recursos para actividades de mantenimiento.
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El 48% de los trabajadores encuestados, es decir, 10 personas, estd de acuerdo en que la
asignacion de recursos para las actividades de mantenimiento en las Estaciones de Servicio es
eficiente. Ademas, el 33% (7 trabajadores) esta totalmente de acuerdo con esta afirmacion,

mientras que el 19% restante (4 empleados) adopta una postura neutral.
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En general, los empleados tienen una percepcion positiva sobre la eficiencia en la asignacion
de recursos para mantenimiento. Sin embargo, hay un pequefio grupo que se muestra neutral, lo
que podria indicar que es necesario mejorar la comunicacién o involucrar mas a los empleados
en los procesos relacionados con esta asignacion. Seria Util que la organizacion profundizara en
este aspecto, para asegurarse de que todos los trabajadores entiendan claramente cémo se
gestionan los recursos. Esto ayudaria a mejorar ain mas la percepcion de eficiencia y fomentaria

una mayor transparencia.

Figura 29

Valoracién de Opiniones
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Del total de los trabajadores encuestados, el 43% (9 personas) siente que sus opiniones son
siempre valoradas dentro de la empresa. El 24% (5 personas) considera que sus opiniones son
valoradas algunas veces, mientras que el 19% (4 trabajadores) manifiesta que rara vez se tiene en
cuenta su opinién. Por Ultimo, el 14% (3 personas) piensa que sus opiniones son valoradas con

frecuencia.
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La mayoria de los empleados siente que sus opiniones son tomadas en cuenta, ya sea de
manera constante 0 de vez en cuando, lo que refleja una actitud receptiva por parte de la
empresa. Sin embargo, algunos mencionan que rara vez su opinién es considerada, lo que indica
una brecha en como se percibe la comunicacién y la participacién. Para mejorar, la empresa
podria trabajar en fortalecer los mecanismos de retroalimentacion, asegurandose de que todos los
empleados se sientan igualmente escuchados. Esto no solo podria mejorar el compromiso, sino
también aumentar la satisfaccion general de todo el equipo.

Figura 30

Satisfaccion con el apoyo para cumplir funciones
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Del total de los trabajadores encuestados, solo el 24% (5 personas) considera que el apoyo
recibido por parte de la empresa es neutral para cumplir con las funciones asignadas. El 76%

restante se muestra muy satisfecho o satisfecho con el apoyo recibido.

La mayoria de los empleados esta satisfecha con el apoyo que recibe, lo que refleja un buen

manejo de los recursos y la asistencia por parte de la empresa. Sin embargo, hay un pequefio
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grupo que considera que el apoyo es solo neutral, lo que sugiere que hay espacio para mejorar la
percepcion de respaldo que se brinda. La empresa podria investigar maneras de hacer este apoyo
mas personalizado, especifico y accesible, lo que no solo reduciria esa sensacion de neutralidad,
sino que también aumentaria la satisfaccion de todos los empleados.

Figura 31
Motivacién y trabajo colaborativo
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Del total de los trabajadores encuestados, el 62% (13 personas) se siente muy motivado para
cumplir con sus funciones dentro de la empresa, mientras que el 28% (6 trabajadores) esta
motivado y el 10% (2 trabajadores) se siente poco motivado. Este nivel de motivacion se ve
respaldado por el ambiente laboral colaborativo, ya que el 57% (12 trabajadores) esta de acuerdo
en que la empresa fomenta un entorno de trabajo colaborativo. Ademas, el 33% (7 personas) esta

totalmente de acuerdo, y 2 trabajadores se muestran en desacuerdo.

La mayoria de los empleados se siente comprometida con la empresa y percibe un ambiente
colaborativo en el lugar de trabajo, lo que refleja un entorno organizacional positivo que fomenta

la motivacion y el trabajo en equipo. Sin embargo, un pequefio grupo de trabajadores se siente
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poco motivado y no comparte la misma vision del ambiente colaborativo, lo que sefiala areas
donde se puede mejorar. Para abordar esto, la empresa podria centrarse en entender mejor las
razones detras de estas percepciones y trabajar en fortalecer la inclusion, la comunicacion y el
apoyo, especialmente para aguellos empleados que no se sienten completamente motivados o

integrados en este entorno.

Figura 32

Satisfaccion con oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional
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De todos los trabajadores encuestados, el 5% (1 empleado) se siente insatisfecho con las
oportunidades de capacitacién y desarrollo que ofrece la empresa. El 19% (4 personas) esta
satisfecho con estas oportunidades, el 24% (5 personas) adopta una postura neutral, y el 52%
restante (11 trabajadores) se muestra muy satisfecho con las oportunidades de capacitacion y
desarrollo.

En general, los empleados tienen una percepcion positiva sobre las oportunidades de

capacitacion y desarrollo, y muchos estan satisfechos o muy satisfechos con lo que se les ofrece.
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Sin embargo, algunos sefialan que adn hay areas que podrian mejorar. La empresa podria
investigar maneras de personalizar estas oportunidades de capacitacion para adaptarlas mejor a
las expectativas individuales de los empleados y mejorar la experiencia de aquellos que se
sienten neutrales o insatisfechos. Ademds, seria Util hacer un seguimiento constante para
asegurarse de que las oportunidades de capacitacion sigan alineadas con las necesidades y

expectativas cambiantes de los trabajadores.

Figura 33
Carga laboral en puesto de trabajo
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Del total de las respuestas, el 48% (10 personas) esta de acuerdo en que la carga laboral es
adecuada para su puesto de trabajo. ElI 19% (4 trabajadores) considera que la carga laboral es
poco adecuada, el 23% (5 trabajadores) afirma que es totalmente adecuada, y el 10% restante (2

trabajadores) se muestra neutral frente a la misma.

La mayoria de los empleados considera que la carga laboral es adecuada o completamente
equilibrada, lo que refleja una buena distribucién de tareas y responsabilidades por parte de la
empresa. Sin embargo, un grupo de empleados siente que la carga laboral no es del todo

adecuada, lo que podria indicar que algunos estan enfrentando una sobrecarga o carecen de los
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recursos necesarios para cumplir con sus responsabilidades de manera eficiente. Ademas, la
percepcion neutral de algunos trabajadores sugiere que hay una pequefia variacion en las
opiniones sobre el tema, lo que podria sefialar areas en las que se podria hacer ajustes para
mejorar el equilibrio general.

Figura 34

Prestacion del servicio.
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Del total de los trabajadores encuestados, el 95% (20 personas) afirma que se realiza una
programacion adecuada para el transporte del combustible, lo que garantiza el servicio, mientras
que el 5% (1 trabajador) sefiala que no se lleva a cabo dicha programacion. En relacion con la
disponibilidad de personal y recursos necesarios para brindar un servicio de calidad y asegurar el
desarrollo adecuado de los procesos, el 57% (12 personas) considera que si cuentan con lo

necesario, mientras que el 43% (9 personas) opina que no es asi.

El andlisis revela que la mayoria de los empleados percibe de manera muy positiva la
programacion para el transporte de combustible, considerandola adecuada. Sin embargo, un
pequefio grupo opina que la programacion no se realiza de manera eficiente, lo que podria sefalar

areas en las que se podria mejorar la logistica o la comunicacion interna.
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En cuanto a la disponibilidad de personal y recursos para ofrecer un servicio de calidad, los
resultados son mas variados. Esta division es preocupante, ya que casi la mitad de los empleados
siente que hay una deficiencia en los recursos o en el personal disponible, lo que podria afectar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio.

Figura 35

Liderazgo y comunicacion

9 - w14 13 10%
: 1) 60%
L il 0
ﬁ W SNy i
4 g 3
; sl 0%
: m ) L
0 o 0%
Belee Bumo  Regla Excelete ~ Buema  Regula
Frecuencia s Porcentae kecuencta s Porcenitaje

Del total de los trabajadores encuestados, el 38% (equivalente a 8 personas) califica como
bueno el liderazgo de los directivos de Servisur SAS. El 38% (8 empleados) lo considera
excelente, y el 24% (5 trabajadores) lo evalia como regular. En cuanto a la comunicacién interna
de la empresa, el 62% (13 empleados) la percibe como buena. El porcentaje restante se divide de

asi: el 24% (5 personas) la considera excelente, y el 14% restante la califica como regular.

Los resultados de la encuesta muestran que, en general, los empleados de Servisur SAS tienen

una percepcion positiva tanto del liderazgo de los directivos como de la comunicacion interna en
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la empresa. La mayoria califica ambos aspectos como buenos o excelentes, lo que refleja una
gestion organizacional eficiente y un flujo de informacion efectivo en general. Sin embargo, los
porcentajes mas bajos sugieren que aln hay areas por mejorar en estos dos aspectos. Esto indica
que la empresa podria considerar las opiniones de aquellos empleados que tienen valoraciones
mas neutrales o bajas, para hacer ajustes y seguir mejorando la percepcion sobre la gestion y la

comunicacion interna.

Figura 36

Gestion Financiera
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Del total de los encuestados, el 57% (equivalente a 12 trabajadores) considera que el proceso
de Gestion Financiera siempre genera informacion financiera clara, veridica y oportuna para la
toma de decisiones. El 38% (8 empleados) opina que esto ocurre con frecuencia, y el 5% (1

trabajador) sefiala que, en ocasiones, el proceso es eficaz.

Los resultados de la encuesta muestran una percepcion mayoritariamente positiva sobre el
proceso de Gestidn Financiera en la empresa. La mayoria de los empleados afirma que, con
frecuencia, se genera informacion clara, precisa y oportuna, lo que refleja una alta confianza en

el proceso para la toma de decisiones. Sin embargo, un empleado menciona que, en ocasiones, la
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eficacia del proceso puede verse afectada, especialmente cuando la calidad de la informacién no
es la ideal.

Por lo tanto, seria recomendable que la empresa revise y ajuste los procesos de Gestion
Financiera, con el fin de garantizar que la informacion siempre sea clara, veridica y oportuna en

todas las circunstancias.

Figura 37

Informacion oportuna de los procesos
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Del total de los encuestados, el 4% (equivalente a 1 trabajaor) considera que, en ocasiones,
recibe la informacion de los demas procesos de manera oportuna para generar los informes
correspondientes a los entes de control e informes administrativos. Por su parte, el 96% (20
trabajadores) se divide equitativamente entre aquellos que siempre reciben dicha informacion y

los que lo hacen con frecuencia.

Los resultados de la encuesta muestran que la mayoria de los empleados recibe la informacion

de otros procesos de manera oportuna para la generacion de informes administrativos y de los
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entes de control, con una division entre quienes la reciben siempre y quienes la reciben con
frecuencia. Esto sugiere que, en general, el sistema de transmision de informacion es eficiente.
Sin embargo, uno de los empleados menciona que recibe la informacidn de manera oportuna
solo en ocasiones, lo que sefiala una posible area de mejora en la puntualidad de la entrega de la

informacién.

Para optimizar los procesos y garantizar una mayor eficiencia, seria recomendable investigar

las causas de estos retrasos y abordar los posibles obstaculos en el flujo de informacion.

Figura 38

Procesos de pago
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El 90% de los encuestados, es decir, 19 trabajadores, considera que los procesos de pago se
realizan siempre de manera eficiente, cumpliendo con el cronograma y los plazos establecidos.
Por otro lado, el 10% (2 trabajadores) opina que este proceso se lleva a cabo con frecuencia. En
cuanto al proceso de pago de némina implementado en Servisur, el 95% (20 trabajadores) sefiala
que siempre les permite obtener informacion clara y oportuna sobre los pagos y deducciones,

mientras que el 5% (1 trabajador) menciona que esto ocurre con frecuencia.
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El analisis de los procesos de pago en Servisur revela que la mayoria de los empleados tiene
una percepcion favorable sobre la eficiencia y el cumplimiento de los plazos. Esto indica que las
practicas implementadas son efectivas y cumplen con las expectativas del personal. Sin embargo,
un pequefio grupo de trabajadores sefiala que la eficiencia no siempre es constante, lo que
sugiere areas de mejora. Este tipo de retroalimentacion es crucial para la empresa, ya que resalta
la necesidad de mantener una comunicacion abierta con los empleados para identificar y resolver

posibles inconvenientes.

En cuanto a la claridad y oportunidad de la informacion sobre pagos y deducciones, muchos
empleados consideran que el sistema ofrece datos precisos y a tiempo. Esto sugiere que Servisur
ha logrado establecer un sistema eficiente para mantener a su personal informado sobre sus
remuneraciones. No obstante, es fundamental que la empresa siga evaluando estos procesos y

tome en cuenta las opiniones de aquellos que perciben ineficiencias.
En resumen, aunque las opiniones son mayormente positivas, Servisur debe continuar

esforzandose por mejorar continuamente, garantizando asi la satisfaccion de todos los empleados

con los procesos de pago y la informacién proporcionada.
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Figura 39
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Del total de los encuestados, el 71% (15 trabajadores) esta completamente de acuerdo en que
el proceso de cartera contribuye a las metas financieras de la empresa, mientras que el 29% (6

trabajadores) esta de acuerdo con dicho proceso.

Los resultados indican que, en general, el proceso de cartera es visto de manera positiva por
los empleados, con una gran mayoria considerandolo valioso para alcanzar las metas financieras
de la empresa. Sin embargo, un porcentaje de trabajadores no esta completamente de acuerdo, lo
que sugiere que hay areas en las que el proceso podria mejorar, quizas en términos de claridad o
eficiencia. Mejorar la percepcion de todos los empleados sobre la efectividad del proceso de
cartera podria ayudar a lograr un mayor alineamiento y compromiso con los objetivos

financieros de la empresa.
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Figura 40
Gestion Documental
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Del total de los trabajadores encuestados, el 57% (12 personas) esta totalmente de acuerdo en
que el proceso de gestion documental facilita el acceso répido y confiable a la informacion
necesaria. Ademas, el 29% (6 trabajadores) esta de acuerdo, mientras que el 14% (3
trabajadores) se muestra neutral al respecto. Por otro lado, el 57% (12 trabajadores) de los
trabajadores indica que rara vez enfrenta dificultades para encontrar o procesar la documentacion
necesaria, mientras que el 43% (9 empleados) afirma que nunca ha tenido problemas en este

aspecto.

El proceso de gestiobn documental en la empresa es percibido de manera positiva por la
mayoria de los empleados, con un alto porcentaje que considera que facilita el acceso rapido y
confiable a la informacion. Ademés, todos coinciden en que rara vez 0 nunca tienen problemas
para encontrar o0 procesar la documentacion. Sin embargo, un porcentaje de trabajadores que se
muestra neutral sugiere que hay areas en las que el proceso podria mejorarse, quizas en términos

de accesibilidad o mediante un mayor entrenamiento para el uso del sistema. Esto ayudaria a
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hacer el proceso ain méas eficiente y facil de usar para todos.

Figura 41
Procedimientos operacion EDS Servisur SAS.
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Del total de las encuestas, el 71% (15 trabajadores) considera que los procedimientos actuales
para la operacion de las estaciones de servicio son adecuados, mientras que el 29% (6

trabajadores) opina que deberian modificarse.

La mayoria de los empleados considera que los procedimientos actuales para la operacion de
las estaciones de servicio son adecuados, lo que refleja una percepcion positiva en general. Sin
embargo, un porcentaje considerable de trabajadores sefiala que podria haber oportunidades para
mejorar estos procedimientos. Esto sugiere que quizds hay areas donde los procedimientos no
estan completamente alineados con las necesidades o expectativas de todos, por lo que seria (il

tener en cuenta sus opiniones para optimizar aun mas las operaciones.
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Figura 42
Servisur SAS un buen lugar para trabajar
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Del total de los encuestados, el 57% (12 empleados) afirma que definitivamente recomendaria
a Servisur SAS como un buen lugar para trabajar. El 33% (7 empleados) indica que si
recomendarian la empresa, mientras que el 10% (2 trabajadores) sefiala que no la recomendarian

como lugar de trabajo.

La mayoria de los empleados tiene una percepcion positiva de Servisur SAS como lugar de
trabajo, y muchos estarian dispuestos a recomendarla. Sin embargo, un pequefio grupo expresa
que no la recomendaria, lo que podria sefialar areas en las que se pueden mejorar ciertos aspectos
del ambiente laboral. Escuchar y abordar las preocupaciones de este grupo podria ayudar a
mejorar sus condiciones y, al mismo tiempo, aumentar la satisfaccion general y fortalecer la
lealtad de todos los empleados.
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2.2.1.2.1 Hallazgos resultantes del andlisis de las encuestas. El analisis revela que los
empleados de Servisur SAS tienen una opinion mayormente positiva sobre la empresa, aunque
hay &reas clave a mejorar. La mayoria entiende bien la mision de la compafiia y siente que sus
tareas estan alineadas con ella, aunque algunos no comprenden cémo sus responsabilidades
contribuyen directamente a los objetivos. Esto sugiere que se deberia fortalecer la comunicacion

interna, destacando la relacion entre las tareas individuales y las metas organizacionales.

En cuanto a la participacion en procesos de mejora continua, la mayoria se siente capaz de
aportar ideas, aunque un pequefio grupo se siente excluido, lo que indica la necesidad de explorar
mejores canales para involucrar a mas empleados. Respecto a los recursos y herramientas
tecnologicas, la mayoria considera que son adecuados, aunque algunos piensan que son
insuficientes, lo que sugiere la necesidad de ajustar segin las necesidades especificas de los

empleados.

El soporte técnico es generalmente valorado, pero algunos creen que su disponibilidad es
ocasional, lo que podria afectar el trabajo. Mejorar la disponibilidad y eficiencia del soporte
técnico beneficiaria a la empresa. Ademas, aunque la mayoria considera que los equipos estan en
buen estado, algunos los califican como ‘'regulares”, sugiere mejorar el mantenimiento

preventivo.

La comunicacion interna y el liderazgo tienen una percepcion mayormente positiva, pero un
pequefio grupo tiene una visidn negativa, lo que abre la oportunidad de mejorar la forma en que
se gestionan los equipos y se comunican los mensajes. En cuanto a la capacitacion, si bien la
mayoria la valora, algunos creen que se puede mejorar, especialmente personalizando las

oportunidades de formacion para ajustarse a las necesidades individuales.

La carga laboral es generalmente considerada adecuada, aunque un pequefio porcentaje la ve
como excesiva, lo que podria generar estrés y afectar la productividad. Los procesos clave, como
la gestiobn financiera y de pagos, son valorados positivamente, aungque algunos mencionan
problemas menores de puntualidad, lo que indica que mejorar estos procesos podria contribuir a

un ambiente laboral mas eficiente. Ademas, aunque el proceso de gestidbn documental se valora
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bien, algunos empleados podrian beneficiarse de mayor formacion o ajustes en la accesibilidad

del sistema.

En general, aunque la mayoria considera que Servisur SAS es un buen lugar para trabajar y
estaria dispuesta a recomendarla, un pequefio grupo no comparte esta opinion, lo que sugiere que
aun hay areas del ambiente laboral que podrian mejorarse para aumentar la satisfaccion y lealtad.
En resumen, a pesar de los resultados positivos, se deben atender &reas como la comunicacion,

participacion, recursos y apoyo, lo que contribuiria a mejorar el ambiente laboral, la

productividad y el compromiso de los empleados.

En resumen, abordar estas areas de mejora podria hacer que el entorno laboral sea mas

eficiente, inclusivo y satisfactorio para todos.

En base al andlisis realizado a partir de las respuestas de los trabajadores, se han identificado
12 hallazgos que servirdn como base para la formulacion del plan estratégico, los cuales son los
siguientes:

Hallazgo 1: Falta de claridad en la alineacion con los objetivos globales

Hallazgo 2: Falta de recursos clave para el mejorar el rendimiento

Hallazgo 3: Problemas técnicos recurrentes

Hallazgo 4: Soporte técnico inconsistente

Hallazgo 5: Exclusion en la comunicacién interna.

(2]

Hallazgo 6: Sobrecarga laboral en algunas &reas

~

Hallazgo 7: Mejoras en logistica de trasporte y venta de combustible

113



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Hallazgo 8: Mejoras en procesos financieros y puntualidad de la informacion

Hallazgo 9: Mayor consistencia en procesos de pago Yy cartera

Hallazgo 10: Mejorar la accesibilidad y capacitacion en gestion documental

Hallazgo 11: Optimizacion de los procedimientos operativos en estaciones de servicio

Hallazgo 12: Mejorar el ambiente laboral

2.2.1.2 Analisis de entrevista realizada a accionistas de Servisur SAS. El objetivo de este
analisis es comprender como los accionistas de Servisur SAS perciben el desempefio de la
administracion actual, su alineacién con los objetivos estratégicos y sus expectativas sobre el
futuro de la empresa. Ademds, se exploran las posibles alternativas para aumentar la

participacion de la compafiia en el mercado.

A continuacion, se presenta un andlisis detallado de las opiniones de los accionistas,

organizado por areas clave.

Tabla 3
Mision, Vision y Valores Corporativos

Area Clave Informacion Recolectada

Actualizacion de Mision y Vision: Los accionistas coinciden

en que la mision y vision actuales de Servisur SAS requieren

L una actualizacion para adaptarse a las nuevas realidades del
Mision, Vision y Valores o . .

_ mercado, como la sostenibilidad y la transicién energética.

Corporativos o o
Creen que un enfoque en la diversificacion de servicios y
sostenibilidad ambiental fortaleceria el posicionamiento de la

empresa en un entorno cambiante.
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Valores Corporativos: Los accionistas destacan principios
clave como la honestidad, el compromiso, el trabajo en
equipo y la responsabilidad social, los cuales son
fundamentales para una gestion adecuada y alineada con los
intereses de la empresa. Estos valores también son reflejados
en las préacticas diarias de los empleados y contribuyen a

fortalecer la cultura organizacional.

Tabla 4

Estrategia, Implementacion y Desempefio

Area Clave

Informacion Recolectada

Estrategia, Implementacion y

Desempefio

Estrategia Actual: Los accionistas reconocen que los
objetivos actuales de la empresa estan centrados en la
"inercia del negocio™ y no en una proyeccion de futuro clara.
Proponen  replantear los mismos, incorporando la
diversificacion, las energias limpias y la oferta de nuevos
Servicios.

También destacan que los logros alcanzados en la Ultima
década (implementacion S.G.C.) han permitido organizar
mejor los procesos internos, pero se debe fortalecer la parte
operativa comercial para impulsar la expansion de la

empresa.

Desempefio y Retos: Es prioritario desarrollar estrategias
comerciales que permitan a Servisur adaptarse a los cambios
del mercado, mitigar amenazas y aprovechar oportunidades.
Los accionistas sugieren optimizar el uso de las
infraestructuras en los municipios clave (Ipiales, Pasto y
Aldana), ofreciendo nuevos servicios como tiendas de
conveniencia, puntos de carga para Vehiculos eléctricos,

minimarkets y lavaderos de autos.
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Liderazgo y Direccion Estratégica: Se requiere mejorar el
liderazgo de la Direccion, transformando la gerencia en un
modelo més proactivo, centrado en identificar y aprovechar
oportunidades de inversion para favorecer el crecimiento y la

competitividad de la empresa.

Implementacion de Estrategias: Los socios quieren
incrementar  la  rentabilidad  mediante  diversificacion,
optimizacién de activos e inversiones en energias limpias. Se
destaca la importancia de fortalecer el sector de
arrendamientos, forjar alianzas estratégicas con empresas
fuera del &mbito de estaciones de servicio y explorar nuevos

mercados, como vehiculos hibridos y eléctricos.

Tabla 5

Desafios, Oportunidades y Competencia.

Area Clave

Informacion Recolectada

Desafios, Oportunidades y

Competencia

Desafios:

Regulacién Nacional: Las limitaciones y cambios en la
regulacion nacional, como el cambio reciente en el punto de
abastecimiento en Tumaco, son percibidos como desafios

clave.

Competencia y Contrabando: La competencia creciente,
las fluctuaciones en los precios del combustible y el
contrabando afectan particularmente las estaciones en Ipiales

y Aldana.
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Oportunidades: Los accionistas coinciden en que Servisur
puede expandir su presencia mediante inversiones en
energias  renovables,  diversificacion de  servicios Yy

optimizacion de activos inmobiliarios.

Proponen implementar un plan de marketing para explorar
nuevos mercados como los vehiculos hibridos y eléctricos,
lo que podria posicionar a la empresa como pionera en este

sector dentro de Narifio.

Competencia:  Servisur  podria  diferenciarse  de  su
competencia con un enfoque en la calidad del servicio,
diversificacion de servicios y sostenibilidad ambiental.
Ademéds, se sugiere adoptar tecnologias digitales para
mejorar la comunicacioén con los clientes, lo que fortaleceria

su imagen de marca en un mercado competitivo.

Tabla 6

Gobernanza, Toma de Decisiones,

Inversion y Sostenibilidad.

Area Clave

Informacion Recolectada

Gobemanza, Toma de
Decisiones, Inversion y
Sostenibilidad

Gobernanza y Toma de Decisiones: Aunque la
comunicacion con la gerencia es estable, algunos
accionistas la perciben como ineficiente debido a
diferencias internas y falta de participacion en la toma de
decisiones. Se recomienda crear mesas de trabajo y
espacios participativos para alinear intereses y definir un
propdsito comun, promoviendo una mayor colaboracion.
Existen diferencias en el conocimiento técnico de los
accionistas sobre la operativa de la empresa, lo que
dificutta la toma de decisiones informadas. Se resalta la

importancia de escuchar a todas las partes para lograr
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decisiones mas efectivas y alineadas con los objetivos de

crecimiento.

Inversion y Sostenibilidad:

Sostenibilidad Ambiental: Los accionistas consideran
que la sostenibilidad es clave para la estrategia de la
empresa e incluyen el uso de energias renovables y manejo
adecuado de residuos. Proponen iniciativas innovadoras,
como la reutilizacion de aguas residuales, la promocion de
gas vehicular y la adopcion de wvehiculos eléctricos e
hibridos.

Viabilidad Econémica: Subrayan la importancia de
realizar estudios técnicos detallados que respalden la
viabilidad econdmica de las iniciativas sostenibles antes de
su implementacién, garantizando un retorno de inversion
positivo. También, sugieren evaluar la posibilidad de
financiar inversiones mediante créditos bancarios a tasas

reducidas.

Alianzas Estratégicas: Los accionistas destacan la
importancia de establecer alianzas estratégicas con
distribuidores  mayoristas, entidades gubernamentales vy
clientes clave para fortalecer el posicionamiento de
Servisur, aumentar los ingresos y mejorar Ssu imagen

corporativa.

El andlisis realizado a partir de entrevistas con los accionistas de Servisur SAS explora su
percepcion sobre el desempefio de la administracion actual y sus expectativas para el futuro de la
empresa. En general, los accionistas consideran que la misién y vision de la empresa necesitan
una actualizacion, especialmente en lo que respecta a la sostenibilidad y la transicién hacia

energias més limpias, para fortalecer la competitividad de la empresa en un mercado en
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constante cambio. También sugieren que la empresa deberia diversificar sus servicios Yy

aprovechar areas subutilizadas para generar nuevos ingresos.

En cuanto a la estrategia, los accionistas sienten que los objetivos actuales son algo vagos y
estan demasiado enfocados en mantener el negocio tal como esta. Proponen una reestructuracion
de estos objetivos, con un énfasis en la diversificacion y el impulso de las energias limpias.
Ademds, destacan la necesidad de mejorar la parte operativa y comercial para promover un
crecimiento mas soélido. Algunas ideas clave incluyen optimizar la infraestructura existente vy
explorar la oferta de nuevos servicios, como tiendas de conveniencia 0 puntos de carga para
vehiculos eléctricos. También sugieren que es esencial mejorar el liderazgo para adoptar un

enfoque mas proactivo Yy estratégico.

Respecto a los desafios, los accionistas mencionan la creciente competencia, las fluctuaciones
en los precios del combustible y las regulaciones cambiantes como factores que podrian impactar
negativamente en el negocio. Sin embargo, ven grandes oportunidades en la expansion hacia las
energias renovables y en la diversificacion de los servicios. Ademéas, proponen la
implementacién de tecnologias digitales que no solo mejoren la relacion con los clientes, sino

que también fortalezcan la imagen de la empresa.

En el ambito de la gobernanza, los accionistas perciben que la comunicacion con la gerencia
no es tan fluida como deberia ser. En este sentido, sugieren la creacién de espacios de
participacion mas efectivos que faciliten una toma de decisiones mas alineada con sus
expectativas. Tambien sefialan la importancia de fortalecer la formacion técnica de los

accionistas, para que puedan tomar decisiones méas informadas y estratégicas.

Finalmente, los accionistas tienen expectativas claras de aumentar la rentabilidad de la
empresa a través de la diversificacion, la optimizacion de activos e inversiones en energias
limpias. Proponen fortalecer el sector de arrendamientos y crear alianzas estratégicas que ayuden
a impulsar el crecimiento. En términos de sostenibilidad, sugieren iniciativas como la
incorporacion de energias renovables y el uso de vehiculos eléctricos, siempre y cuando estas

sean econOmicamente viables y estén respaldadas por estudios técnicos que aseguren su
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rentabilidad a largo plazo.

Por lo cual, de acuerdo con el analisis realizado con base en las respuestas de los accionistas,

se procede

son.

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

accionistas

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

Hallazgo

a determinar 12 hallazgos que determinaran la base del plan estratégico, los cuales

[EEN

. Desactualizacién de la mision y vision de la empresa

N

. Subutilizacion de infraestructura

w

. Necesidad de diversificacion de servicios

4. Falta de claridad en los objetivos estratégicos

o1

. Necesidad de fortalecer la parte operativa comercial

(2]

. Déficit en liderazgo estratégico y gerencial

7. Desconocimiento de la parte operativa de la empresa por parte de algunos

oo

. Necesidad de fortalecer la sostenibilidad y las inversiones estratégicas

o

. Falta de un enfoque estratégico para la expansion

10. Falta de un plan claro para enfrentar riesgos externos y la competencia

11. Falta de estrategias claras de fidelizacion de clientes y marketing

12. Necesidad de alianzas estratégicas para fortalecer la marca y la competitividad
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2.2.1.3 Analisis Documental de Procesos Como parte del andlisis de la situacién actual de
Servisur SAS, se lleva a cabo una revision documental de cada uno de sus procesos. El objetivo
es evaluar su nivel de desarrollo e identificar las oportunidades de mejora. Es importante destacar
que, para este andlisis, Servisur SAS cuenta con una estructura organizacional basada en
procesos, tal como se muestra a continuacion, donde se puede identificar con claridad los
procesos que conforman la Alta Direccion, procesos misionales y procesos Aministrativos o de

apoyo.

Figura 43
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Direccionamiento Estratégico: El direccionamiento estratégico de Servisur SAS presenta
fortalezas como la definicion de objetivos, principios y valores, pero carece de una planificacion
estratégica actualizada. No cuenta con una mision, y objetivos corporativos adaptados al
crecimiento organizacional, lo que dificulta establecer metas claras y alineadas con la realidad

actual.

Como empresa familiar, su estructura es limitada, ya que dispone solo de una Asamblea de
Accionistas, un Gerente y Estatutos. Sin embargo, carece de elementos esenciales como Junta
Directiva, Consejo Directivo, Codigo de Buen Gobierno, Plan de Sucesion Generacional y un
proceso para resolver conflictos. Estos componentes son clave para una toma de decisiones

efectivas y una gestion estratégica solida.

Aunque los trabajadores perciben la mision y vision como comprensibles, estan
desactualizadas y requieren redefinicion para alinear a los colaboradores con los objetivos
actuales. A pesar de estas falencias, la gerencia estd comprometida con la modernizacion,
implementando  planificacion estratégica, procesos de calidad y mejoras internas logrando un

mejor monitoreo de actividades.

Ademés, los manuales de funciones y procedimientos, actualizados periddicamente, facilitan
la toma de decisiones y la adaptacion a nuevas condiciones. Complementando esto, las mesas de
trabajo semanales entre la gerencia y los lideres de proceso garantizan una comunicacion

efectiva, permiten monitorear el desempefio y contribuyen a decisiones oportunas y estratégicas.

Dentro de los procesos estratégicos se encuentran los siguientes:

Gerencia: Al ser una empresa familiar, la Gerencia de Servisur SAS siempre ha sido asumida
por uno de sus propietarios, si bien, cuentan con la experiencia y conocimiento de la empresa,
este aspecto a generado controversia y desacuerdos para la toma de decisiones acertadas, puesto
que existe conflicto de intereses al interior de la familia, razon por la cual la opcidn mas

adecuada es que la Gerencia de la empresa sea asumida por personal externo ajeno a la familia,
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que pueda tomar decisiones e implementar nuevas estratégias que conlleven a mejorar la gestion

integral de Servisur SAS.

Teletrabjo: Esta es una figura exclusiva creada y aprobada por la Asamblea de Accionistas,
de la cual hacen parte los hijos del socio fundador y tienen el objeto de analizar la informacion
mensual de la empresa, realizar asesoria y/o brindar recomendaciones a la Gerencia respecto a la
toma de decisiones estrategicas; se evidencian los informes mensuales remitidos por los
teletrabajadores donde dar su visto bueno de conformidad con las cifras econdmicas presentadas,

0 las gestiones realizadas en diferentes procesos, como también los aportes realizados por ellos.

Control Interno y Calidad: Estos procesos se encuentran debidamente documentados, para
lo cual se ha contado con el acompafiamiento externo de asesores expertos en el tema que han
permitido identificar los riesgos por cada proceso, determinar los controles y planes de mejora;
como también documentar de manera adecuada  todos los procesos, procedimientos, guias,

instructivos indicadores y demas componentes del sistema de Gestidén de calidad.

Sin embargo desde el afio 2023 no se cuenta con el personal responsable para liderar estos
procesos, por lo cual se han implementado medidas de autocontrol y autoevaluacién, siendo
necesario realizar el seguimiento correspondiente para evaluar la evolucion de los procesos y la

efectividad de las medidas impelemntadas.

Gestion de Estaciones de Servicio: Estos procesos son criticos para la operacion de Servisur
SAS, cuya actividad principal es la comercializacion de combustible, por lo cual es fundamental
garantizar el correcto funcionamiento de los equipos e infraestructura de las estaciones de

servicio, asi como el abastecimiento oportuno de combustible para la venta.

Entre las actividades mas relevantes se encuentra el cumplimiento de los requisitos
establecidos por el Ministerio de Minas y Energias, Consorcio de Verificacion Metrologica,
Bureau Veritas, Corponarifio y otros entes de control a nivel departamental y municipal en las

cinco estaciones de servicio, que garanticen el normal desarrollo de la operacion .
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De este proceso hacen parte las 5 estaciones de servicio ubicadas en Ipiales, Pasto y Aldana,
en cada una de ellas se cuenta con un coordinador de Estacion de Servicio que se encarga de
velar por el buen funcionamiento de la EDS, contar con los insumos Y el personal necesario para
la prestacion del servicio de manera oportuna y el desarrollo normal de las actividades; para ello
la empresa cuenta con un convenio de formacion con la mayorista Primax, denominddo Héroes
del Servicio, el cual se convierte en una ventaja competitiva frente a las demas EDS ya que es es
un programa exclusivo para brindar capacitacion permanente al personal de ventas, que permite

brindar una atencion adecuada a los clientes.

Un desafio critico en el proceso de gestion de las estaciones de servicio es la ausencia de un
sistema validado que permita un control estricto de los faltantes de combustible. Aunque se han
realizado actividades de seguimiento en todo el proceso, comenzando con el despacho de
combustible desde el punto de abastecimiento en Yumbo y finalizando con el descargue de
combustible en cada Estacion de Servicio para determinar el porcentaje de faltante en cada etapa
(cargue, transporte, control y descargue); no obstante, no se cuenta con un procedimiento claro
para efectuar dicho control, a pesar de realizar los calculos de faltantes teniendo en cuenta los
procentados definidos por la CREG, se hace necesario definir una metodologia clara para llevar

a cabo el control de faltantes de manera efectiva.

Gestion de Talento Humano: ElI proceso de Gestion de Talento Humano asegura el
desarrollo adecuado en sus distintas etapas para proveer a la empresa con personal competente.
Estas etapas incluyen reclutamiento, seleccion, vinculacion, induccién, entrenamiento,
capacitacion y evaluacion del desempefio. Ademas, se realizan acciones de reinduccion segin los
resultados.

Se ejecuta un plan anual de capacitacién que aborda tanto normativas como temas solicitados
por el personal para el desarrollo de sus labores. También se lleva a cabo un plan de bienestar,
como también se realizan procesos disciplinarios para comprobacion de faltas e imposicion de
sanciones a los trabajadores de acuerdo con el procedimiento definido en el Reglamento interno

de trabajo.
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Cabe resaltar como una debilidad del proceso la alta rotacién de personal, especialmente en la
gestion de estaciones de servicio, afectando la operacion de la empresa debido a la finalizacion
de contratos con justa causa O renuncias por mejores oportunidades laborales. Esto obliga a
realizar continuamente procesos de vinculacién e induccion, impactando la calidad y eficiencia
del servicio, ya que los nuevos empleados requieren al menos un mes para adaptarse, que genera
sobre carga laboral en el grupo de trabajo mientras se realiza el proceso de induccion del

trabajador al cargo.

El proceso de Talento Humano también apoya las actividades del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo y colabora en la elaboracion de contratos en diversas

modalidades, siguiendo las directrices de Gerencia y las recomendaciones.

Sistema de gestion seguridad y salud en el trabajo El sistema de Gestién de Seguridad y
Salud en el Trabajo tiene como objetivo garantizar un entorno laboral seguro y saludable para
todos los trabajadores, previniendo accidentes, enfermedades laborales y cualquier dafio fisico o
mental relacionado con las actividades laborales. Este sistema busca garantizar el cumplimiento
del decreto 1072 de 2015 y los estdndares definidos en la resolucién 0312 de 2019, que para el
caso de Servisur SAS al contar con mas de 50 empleados y estar afiliado al nivel de riesgo 3 le

corresponden los 60 estandares minimos de seguridad y Salud en el trabajo.

Es importante sefialar que gracias al trabajo continio desarrollado, Servisur SAS cuenta con
un porcentaje de cumplimiento del 97%, el cual es avalado por el Ministerio de Trabajo y la
Administradora de Riesgos Laborales SURA, de igual manera se realiza actualizacion de las
matrices de riesgos por cada centro de trabajo de acuerdo con las nuevas condiciones a que se
presentan en cada puesto de trabajo y se realiza la intervencién de los riesgos de manera

oportuna.
En Servisur se ha generado una cultura de prevencion y conciencia sobre la importancia de la

seguridad en el lugar de trabajo, lo que impacta positivamente en el desempefio y sostenibilidad

de la organizacion; de igual manera se destaca todas las actividades generadas en el SG-SST para
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dar cumplimiento a la normatividad vigente las cuales estan debidamente documentadas y son

soporte de cada uno de los estandares.

Gestion sistemas de informacién. El proceso de gestion de sistemas de informacion se
encarga de hacer un seguimiento minucioso a la funcionalidad de las plataformas para cargue de
informacion, instalacion y configuracion de controles de acceso, instalacion y mantenimientos de
equipo de cémputo, actualizacion del servidor sistema contable; reporte de inventarios y e
informes a cada una de las entidades competentes, seguimiento, actualizacion, control y
verificacion del informe diario de cajas, capacitacion retroalimentacion de los procesos vy

procedimientos para garantizar el correcto uso y manejo de la informacion.

Adicionalmente se realiza cambios de Tecnologia de internet de cobre a fibra Optica,
mantenimiento de la red estructurada para las Estaciones de Servicio de Pasto, Rumichaca, Via
Aeropuerto y San Luis Aldana; estas acciones han permitido optimizar el desempefio de los
sistemas generando informacién oportuna para la toma de decisiones y envio de informacion a

los diferentes entes de control cumpliendo con los tiempos establecidos.

Por Ultimo, el proceso de sistemas trabaja en el disefio de la pagina web de Servisur SAS
fundamental para que la empresa pueda dar a conocer no solo su imagen corporativa sSino su
plataforma estratégica, servicios, procesos, atencion de PQRS, y actividades de marketing digital
con lo cual se espera tener mayor cobertura de mercado.

Proceso de gestion financiera. Este proceso se encuentra fortalecido ya que en él se
concentra toda la informacion econdémica de la empresa para elaborar los diferentes informes
para entes de Control como también las cifras econdmicas por cada estacion de servicio, Yy por el
componente de transporte de combustible, como también la elaboracion y presentacion de
Estados financieros, contando con el dictamen favorable de Revisoria Fiscal sobre la

confiabilidad de las cifras econdmicas que se ajustan a la realidad de la empresa.

Se evidencia que la Contabilidad de Servisur SAS ha sido llevada conforme a las normas

legales y al marco contable correspondiente a las NIIF para grupo 2, teniendo en cuenta que el
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nimero de trabajadores es menor a 200 y sus activos son inferiores a 30.000 SMMLYV. De igual
manera todas las operaciones registradas en los libros se ajustan a los estatutos y las decisiones
tomadas por la asamblea accionistas. En esta parte del proceso se hace necesario dar a conocer
los resultados econdémicos obtenidos por Servisur SAS en los afios 2022 y 2023.

Liquidez 2023 2022

Razon Corriente = Activos Corrientes /Pasivos Corrientes 2,36 2,60

Prueba &cida = (Activos Corrientes- Inventarios ) / Pasivos Corrientes 1,86 2,33

Liquidez corriente : El indice de liquidez corriente tiene un enfoque a corto plazo. Por eso,
para calcularlo es necesario consultar el activo circulante de Servisur, asi como las obligaciones

financieras inmediatas.

Prueba Acida: Con un enfoque ain mayor a corto plazo, el indice de liquidez prueba &cida
excluye el activo circulante del inventario del negocio, pues en esa cuenta entran solo los
recursos que ya posee la empresa. La liquidez prueba acida es por lo tanto menor que la liquidez

corriente.

Los resultados anteriores se pueden interpretar de la siguiente manera:

Para el afio 2022, la razdn corriente de la empresa Servisur S.A.S es de 2, 33 veces, lo
anterior, significa que, en el afio 2022, por cada peso $1 que debe a corto plazo, cuenta con el
respaldo de $2,33 pesos en activos corrientes para pagar; en conclusion, la empresa se encuentra

en un nivel optimo de liquidez, que se considera de 1,3 veces.

Para el afio 2023, la razén corriente de la empresa Servisur S.A.S es de 1,86 veces, lo anterior,
significa que, en el afio 2023, por cada peso $1 que debe a corto plazo, cuenta con el respaldo de
$1,86 pesos en activos corrientes para pagar; en conclusion, la empresa se encuentra en un nivel

optimo de liquidez, que se considera de 1,3 veces.
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Sin embargo, se puede observar que la razon corriente tuvo una variacién de -$0,47 pesos,
dado que presenta disminuciones en las cuentas de efectivo y equivalentes al efectivo y deudores
comerciales, asi como otras cuentas por cobrar neto; por lo tanto, esta disminucion puede
ocasionar una pérdida de liquidez, pero guarda la relacion mayor a 1. (Razén corriente > 1, el

capital de trabajo es positivo Y eficiente.)

Capital de trabajo contable o capital neto de trabajo. (Anaya, 2018, p.212). “Se concibe
como la diferencia entre el activo corriente, menos el pasivo corriente, es decir, los de corto
plazo. Expresa en términos absolutos o de valores ($) lo que representa la razon corriente en

numeros de veces”

El capital de trabajo, ademas, indica los recursos con los que dispone una empresa para poder
operar 0 desarrollar su actividad; una vez cubra todas sus obligaciones de corto plazo, el capital

de trabajo debe corresponder al 30% del pasivo corriente para que sea adecuado.

Para el afio 2022, la empresa cuenta con $3.282.497 de capital de trabajo, para funcionar una
vez cubra todas sus obligaciones del corto plazo. También, se podria indicar que de los
$5.329.824 pesos que posee la empresa en activos corrientes, $3.282.497 han sido financiados
con recursos no corrientes 0 pasivos de largo plazo o patrimonio. Lo que indica que Servisur
S.A.S tiene un capital de trabajo positivo, debido a que supera el rango normal que es el 30% de
los pasivos corrientes. Si se analiza este resultado, con la relacion de razon corriente, se puede

indicar que el capital de trabajo es positivo.

Con relacion al afio 2023 la empresa cuenta con $2.735.219 de capital de trabajo, para
funcionar una vez cubra todas sus obligaciones del corto plazo. También, se podria indicar que
de los $4.750.832 pesos que posee la empresa en activos corrientes, $2.735.219 han sido

financiados con recursos no corrientes o pasivos de largo plazo o patrimonio.
Lo que indica que Servisur S.A.S tiene un capital de trabajo positivo, debido a que supera el

rango normal que es el 30% de los pasivos corrientes. Si se analiza este resultado, con la relacion

de razon corriente, se puede indicar que el capital de trabajo es positivo.
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Capital de trabajo operacional o de trabajo neto operativo. en este indicador, se incluyen
las cuentas corrientes que se tienen en relacion con la generacion de los recursos, tales como
inventarios, clientes o deudores comerciales y cuentas por pagar a proveedores de bienes y

Servicios.

(Anaya, 2018, p.213). “El indicador muestra si la empresa necesita de pasivos costosos para
financiar los activos corrientes, como inventarios y cartera o si es suficiente financiarse con

crédito de proveedores”.

Lo anterior significa que, para financiar sus clientes o deudores comerciales, la empresa
Servisur requiere en el afio 2022 de $968.125 pesos (clientes + inventarios), de los cuales, los
proveedores estan financiando $897.709. Asi, se puede observar que para el financiamiento de la
operacion (cartera e inventarios), la empresa tiene que recurrir a obligaciones con entidades
financieras en $104.537, adquiriendo costos por intereses financieros que afectan los resultados

de la empresa.

Esto, no resulta favorable para la empresa, dado que es importante que el capital de trabajo
neto operativo sea negativo, es decir, que la financiacion de la cartera y los inventarios se realice

con proveedores, para no incurrir en obligaciones financieras costosas.

En el afio 2023 la situacion de financiar los clientes y deudores ($1.312.574) de los cuales, los
proveedores estan financiando $804.487. Asi, se puede observar que para el financiamiento de la
operacioén (cartera e inventarios), la empresa tiene que recurrir a obligaciones con entidades
financieras en $319.107, adquiriendo costos por intereses financieros que afectan los resultados

de la empresa.
Conclusiones de los indicadores de liquidez
Liquidez General. Este indicador, tal como se puede inferir de las variables de su formula,

analiza cuanto posee la empresa en activos corrientes por cada peso del pasivo total. Cuanto

mayor sea este, mas conveniente serd para la empresa, en 2023 es de 2,12 y en 2023 el margen
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cerrd en 2,47

Liquidez Corriente. Este indicador financiero guarda una relacién entre los activos y pasivos
corrientes de Servisur, determinando cudnto posee la entidad en activos corrientes, por cada peso
de deuda a corto plazo; es decir, evalla que la empresa de acuerdo a los resultados arriba
descritos puede cubrir con sus pasivos corrientes y con sus activos corrientes. Este indicador
cuanto méas se acerque su resultado a 1, quiere decir que la entidad tiene un mayor grado de

liquidez corriente, como podemos observar en los dos afios (2023 — 2022) el indice es mayor a 1.

Cobertura de los gastos de explotacion. Este indicador permite identificar el ndmero
aproximado de dias que la entidad podra subsistir en caso de que dejara de recibir todo tipo de
ingresos. En este se estudia el activo corriente, sin contar los inventarios con relacion a los costos
y gastos asociados a la administracién y ventas. Se presume que entre mayor sea este indicador,
serd mucho mejor, ya que Servisur SAS podra subsistir mas dias en caso de no recibir ingreso

alguno. En 2023 los dias sin tener ingresos oscilan en 35y 52 dias en el afio 2022.

Disponibilidad O Tesoreria Inemdiata. Este indicador mide la capacidad que tiene la
entidad de responder por sus deudas a corto plazo, siendo un célculo riguroso, puesto que solo
tiene en cuenta los activos que facilmente se pueden convertir en efectivo o sus equivalentes, la
empresa tiene respaldo de tesoreria en 2023 de $0,82 inferior a 1, esto debido a que, la utilidad
neta disminuye en 2023, en 2022 el indicador esta en $1,67 pesos de respaldo a las deudas de

corto plazo

Prueba Acida. Este indicador también mide la capacidad que tiene Servisur S.A.S de
responder por sus deudas a corto plazo, pero es un calculo més riguroso que la liquidez corriente,
puesto que tiene en cuenta los activos corrientes, pero sin incluir el inventario, siendo un célculo
méas certero que el de liquidez general o corriente, como se puede observar el resultado es mayor

a1 en los dos periodos, esto mejora la situacion financiera de liquidez.

Capital de Trabajo. Este indicador permite identificar con cuantos recursos cuenta la

empresa para realizar sus actividades. Es el dinero que le queda a la empresa para operar, luego

130



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

de simular que realiza el pago de todos sus pasivos corrientes, en consecuencia con los
resultados obtenidos en 2023 y 2022 Servisur tiene los recursos para hacer frente a las

obligaciones corrientes.

Indicadores (razones) de rentabilidad

Margen bruto de utilidad. EI margen bruto de utilidad es un indicador de eficacia que indica
la diferencia entre el precio de venta de del producto o servicio y su coste de adquisicion, lo que

representa el beneficio directo que obtiene en un periodo Servisur S.A.S.

Su formula para representar sus unidades monetarias y unidades vendidas es: Venta — costo
de los bienes vendidos. El resultado en forma de porcentaje.

La formula es la siguiente: Utilidad bruta / ingresos totales * 100

El margen bruto de utilidad es del 15% en el afio 2023, es decir, que del total de las ventas el
15% ha sido utilidad bruta y el 17% utilidad bruta en 2022.

Margen neto de utilidad. EI margen neto de utilidad de la empresa Servisur tiene los costes

operativos adecuados y genera las ganancias suficientes a partir de los ingresos obtenido por las
ventas.

La formula es: Ventas totales — costes y gastos (incluyendo deducciones de intereses e
impuestos).

Margen Operacional. La utilidad operativa que percibe Servisur como ganancia, luego de
realizar las deducciones de costos directos e indirectos, relacionados con los ingresos por ventas

de los productos o servicios, sin incluir las deducciones de intereses e impuestos es la siguiente:

La formula es: Ventas totales — costes y gastos (sin incluir deducciones por intereses e
impuestos).
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Para el caso de Servisur SAS en este indicador no se tiene en cuenta los intereses financieros

debido a que el apalancamiento financiero no es elevado.

Rentabilidad neta sobre inversiones. Este indicador permite determinar qué tanto

rendimiento ha generado Servisur SAS en su conjunto a partir de la totalidad de sus activos.

La empresa y los socios realizaron una inversion para construir sus activos, y es necesario
determinar cual ha sido el retorno de esa inversion en los periodos 2023 y 2022. El rendimiento

de la inversion en el afio 2022 es del 7,1% y para el 2023 es el 6,2%

Rentabilidad operacional sobre inversiones. La rentabilidad operacional es la relacion entre
la utilidad y las ventas totales de la empresa, también denominado como ingresos operacionales.
Este indicador se compara con el costo ponderado del capital al momento de evaluar la
rentabilidad real. En el afio 2022 la rentabilidad es del 9,4% superior al afio 2023 que cerrd en
8,3%

Su formula es: Utilidad operacional / activos totales

Rentabilidad sobre el patrimonio. La rentabilidad del patrimonio realizada por los

accionistas en Servisur arrojo el siguiente resultado:

Su formula es: Utilidad neta / patrimonio neto * 100

Los resultados netos obtenidos por Servisur S.A.S generaron resultados positivos en los dos
periodos objeto de analisis, en 2022 la rentabilidad tuvo un retorno del 7.7% y en 2023 del
6,98%, el esperado por los accionistas es favorable en los dos afios, este resultado se obtuvo en
primer lugar por el incremento de los ingresos, remanente positivo y el bajo endeudamiento. En
general la rentabilidad de sobre el patrimonio es del 14% considerado aceptable, en el caso de
Servisur pertenece a un sector regulado por el Gobierno Nacional y los precios de venta son

controlados.

132



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

EBITDA. De acuerdo a los resultados, el EBITDA de Servisur S.A.S para el afio 2023 es de
3,23 este resultado indica la ganancia operativa de la empresa antes de deducir los intereses,
impuestos, depreciaciones y amortizaciones. Esto indica una visidn clara que la empresa esta
generando ingresos a partir de sus operaciones principales, antes de considerar los efectos de su

estructura financiera y la inversion en activos.

Tesoreria y despachos. Este proceso tiene como propdsito fundamental dar un manejo
adecuado a los recursos de Servisur SAS que le permita cumplir con sus obligaciones adquiridas
como también, definir las mejores alternativas para  obtener rendimiento de los recursos
disponibles, logrando el mayor beneficio econdmico para la empresa; de igual tiene la
responsabilidad de realizar la programacion oportuna de los viajes para el transporte de
combustible desde la planta mayorista de Yumbo hacia cada una de las Estaciones de Servicio de
los municipios de Ipiales, Pasto y Aldana, de tal manera garantizar el abastecimiento permanente

de combustible a los clientes.

Es importante destacar la gestion realizada referente al transporte de combustible ya que en el
afio 2023 se realizaron un total de 445 viajes de combustible tanto a precio nacional como a
precio subsidiado, de los cuales 238 viajes se realizaron en vehiculos propios transportando un
total 2.4 millones de galones y 207 viajes se realizaron en vehiculos externos con un volumen de
1.4 millones de galones, coordinando toda la logistica necesaria para el transporte de
combustible.

Gestion de recursos fisicos. En recursos fisicos se realizan trabajos de mantenimiento
predictivo y correctivo, como el cambio de unidades de medida en surtidores, lavado de tanques,
instalacion y cambio de valvulas de seguridad, entre otras intervenciones necesarias para cumplir
con los estandares normativos; como también se encarta del mantenimiento del parque
automotor de Servisur SAS incluye reparaciones de motor, cambio de piezas y mantenimiento
correctivo y preventivo, con el objetivo de garantizar el dptimo desempefio de los vehiculos en la
via. Estas acciones buscan evitar averias y asegurar que los vehiculos cumplan con las

condiciones necesarias para el transporte seguro de combustible
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Ademas, se efectuaron mejoras en infraestructura; tanto en las instaciones de los surtidores,
como también en las oficinas, bafios y sistemas de iluminacion para garantizar el cumplimiento
de requisitos legales, ademas de generar espacios de trabajo seguros y comodos, mejorando de

esta manera las condiciones laborales como la experiencia del cliente durante la atencion.

Sin embargo, en la estacion San Luis Aldana se identifico la necesidad urgente de reemplazar
los surtidores de combustible, ya que su obsolescencia afecta significativamente la eficiencia del
personal y la satisfaccion del cliente. Los equipos actuales presentan fallas frecuentes, como
blogueos, emision de informacion incompleta o errores en los recibos, lo cual ha sido
corroborado mediante encuestas realizadas a los clientes por la demora en la entrega de la

facturacion electronica.

En resumen, las acciones implementadas en las estaciones de servicio y en el mantenimiento
de wehiculos reflejan el compromiso de Servisur S.A.S. con la calidad, la seguridad y el
cumplimiento  normativo, aunque persisten areas criticas que requieren atencion prioritaria para

optimizar la eficiencia operativa de los vehiculos, y mejorar su desempefio en las vias.

Proceso de gestion documental. tiene como propdsito garantizar la salvaguarda de la
informacion de la empresa, realizando su clasificacion, organizacion, foliacién, archivo vy
disposicion final de acuerdo a los criterios definidos en las Tablas de Gestion Documental de
Servisur SAS, para ellos se recepciona la informacion de todos los procesos administrativos,
como también se realiza transferencia documental de las 5 estaciones de servicio que
corresponden al movimiento diario de ventas de tal manera garantizar que se cuente con los
soportes correspondientes para generar la informacién contable, como también la generacion de

cuentas de cobro a los clientes de Servisur SAS.

Cabe destacar como aspecto relevante del proceso la formulacion e implementacion del
PINAR (Plan Integral de Archivo) el cual contd con el acompafiamiento de un asesor externo
experto en este tipo de procesos, el cual tiene como objetivo implementar elementos importantes
de Planeacion Estratégica para el Proceso de Gestion Documental y dar cumplimiento a las

directrices del Archivo General de la Nacidn, que si bien es obligatorio para la Gestion publica,
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se implementan en Servisur SAS para garantizar el manejo adecuado de la documentacion que se

genera al interior de cada proceso.

2.2.1.4 Matriz Boston Consulting Group

2.2.1.4.1 Combustibles. Para llevar a cabo el andlisis del comportamiento de las ventas en cada
Estacion de Servicio y la participacién de SERVISUR SAS en el mercado, se aplica la matriz BCG, la
cual cual es una representacion grafica representa graficamente de las ventas y tasa de crecimiento de la
empresa ubicado a cada estacion de servicio en un cuadrante especifico de acuerdo a los resultados

obtenidos.

Para su elaboracion se tiene en cuenta las ventas de cada EDS en los afios 2022 y 2023
especificando el producto Biogasolina y Biodiesel, calculando el promedio de ventas por cada
Estacion de Servicio y su tasa de crecimiento respecto al afio inmediatamente anterior; al
respecto y como se observa a continuacion, las ventas para el afio 2023 presentan una
disminucion en ventas lo que significa un decrecimiento en su participacion en el mercado, lo
cual como se menciona a lo largo de esta investigacion, se debe en gran medida a factores

externos que la empresa no puede controlar.

El calculo de la tasa de crecimiento se realiza de la siguiente manera:

(Ventas Combustible Afio 2023 — Ventas Combustible Afio 2022)* 100
Ventas Ao 2022

Al aplicar la formula anterior, se evidencia que en todas las estaciones se presenta un
decrecimiento en las ventas; siendo la Estacion de Servicio de San Luis Aldana la que obtiene el
resultado mas negativo; una de las principales causas el paro de camioneros, y un factor interno a
tener en cuenta que también incidi6 de manera negativa en las ventas fue el dafio de un equipo

surtidor, lo cual impidid cumplir con la totalidad del cupo asignado para la Estacion de Servicio.

Por otra parte, para realizar el célculo el porcentaje de participacion en ventas de cada

Estacion de Servicio se aplica la siguiente formula:
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Total de Ventas Servisur SAS

Con la aplicacién de la formula anterior se logra establecer el promedio de ventas que tiene

cada una de las Estaciones de Servicio, respecto a las ventas totales de Servisur SAS en los

productos Biogasolina y Biodiésel; esta informacion permite determinar las estratégias que se

pueden implementar para incrementar el nivel de ventas.

A continuacion se detallan los resultados obtenidos y se realiza la representacion grafica de la

ubicacidon de cada Estacion de Servicio en la Matriz BCG.

Tabla 7

Consolidado de ventas de combustible Gasolina y Diésel por cada EDS 2022-2023

L Tasa de
EDS Ventas Participacion o
N° ] Ventas crecimiento  Cuadrante
Servisur  galones 2023  de mercado
galones 2022  de mercado

1 Calle 19 805.986,61 21,62 853.334,26 -6% Vaca

via
2 724.509,45 19,44 Vaca

Aeropuerto 763.586,34 -5%
3 Rumichaca  1.025.642,45 27,52 1.088.208,88 -6% Vaca
4 San Luis 189.411,00 5,78 215.424,24 -12% Vaca
5 Pasto 955.796,00 25,64 979.781,12 -204 Vaca

Total 3.701.345,51 100% 3.900.334,84
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Figura 44
Matriz Boston Consulting Group — consolidado venta de combustible por cada EDS 2022-2023.
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Como se aprecia en la figura anterior, se reflejan los resultados obtenidos por cada Estacion
de Servicio; respecto a la venta de combustible y y su nivel de participacion; donde el eje
horizontal representa el nivel de participacion en el mercado , y en el eje vertical se representa la
tasa de crecimiento del mercado para cada una de las Estacion de Servicio. A continuacion se

describe los resultados obtenidos en cada municio.

Ipiales. Las estaciones de Servicio de la ciudad de Ipiales: Via Aeropuerto, Rumichaca y
Calle 19 se encuentra ubicadas en el cuadrante 1l o Producto Vaca lechera, las 3 estaciones
de servicio representan el 69% del total de las ventas de Servisur SAS; donde la Eds.
Rumichaca tiene una participacion en ventas del 27,52% y un decrecimiento del mercado de -

5,75 en las ventas; Eds. calle 19 tiene una participacion en ventas del 22% y un crecimiento del
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mercado de - 5,55; de igual manera la Eds. Via Aeropuerto tiene una participacion en ventas del
19,44% vy un decrecimiento del -5,11; por su parte la EDS Calle 19 tiene una participacion en

ventas del 21,625 y un decrecimiento en ventas del -6%.

El derrumbe de la via en Rosas-Cauca en 2023 afectd gravemente la comercializacion de
combustibles en Narifio, especialmente entre enero y abril. Este cierre interrumpio el
abastecimiento normal desde Yumbo, lo que redujo las compras de combustible en méas del 15%
durante estos meses, con un impacto significativo en febrero, razon por la cual muchas
estaciones de servicio no pudieron retirar todo su cupo de combustible; con el fin de contrarestar
esta situacién y suplir la demanda de combustible se incrementd el abastecimiento desde
Tumaco, lo que dificultd la operacién logistica y generd un desequilibrio entre oferta y demanda,
especialmente en municipios como Ipiales, que mostrd una sobredemanda del 20%, obligando a

recurrir a precios nacionales, lo que impactd los ingresos Y la rentabilidad de las estaciones.

El fendmeno anterior, conjuntamente con el incremento del precio del combustible en un 48%
respecto al afio 2022, ya que elcierre de la via no solo afectd la distribucion del liquido sino
también la dindmica financiera de las estaciones, especialmente aquellas que atienden con

combustibles a precios nacionales, buscando compensar la demanda

Las estaciones de Servicio de Ipiales se ubican en el cuadrante 1l o Vaca Lechera, lo cual
significa que su comercializacién es estable, tiene una alta participaciéon en el mercado y el
financiamiento para su comercializacion se realiza con recursos internos; Sin embargo, necesitan
afrontar el reto de revertir el crecimiento negativo y adaptarse a factores externos adversos,
centrarse en maximizar sus beneficios y mantener su posicion dominante en el mercado,
optimizando operaciones e innovando para enfrentar las limitaciones externas; como también las

nuevas alternativas de combustible que se encuentran actualmente en el mercado
La implementacion de estrategias enfocadas en la fidelizacion de clientes, la diversificacion

de servicios, la optimizacion de costos y una comunicacion efectiva les permitird consolidar su

liderazgo en el mercado y garantizar su sostenibilidad a largo plazo.
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1. Estrategias de retencion y fidelizacién de clientes

Programas de fidelizacion: Implementar sistemas de puntos o descuentos acumulables para

clientes frecuentes en combustibles, lubricantes y servicios adicionales.

Experiencia del cliente: Mejorar la atencién al cliente, asegurando tiempos de servicio

rapidos, trato amable y areas de espera comodas.

Alianzas estratégicas locales: Ofrecer promociones con otros negocios locales (hoteles,

restaurantes, supermercados, tiendas de cadena) para atraer a usuarios frecuentes de la via.

2. Optimizacion de costos y operaciones

Eficiencia operativa. Implica la formulacién y control del plan de mantenimiento del
parque automotor, como también de equipos surtidores de tal manera que se logre operar en
condiciones optimas, y de esta manera evitar realizar contratacion externa para el transporte de
combustible; como también se debe controlar los costos de operacién (nomina de vendedores de
servicio), sin comprometer la calidad del servicio por lo cual se hace necesario  optimizar de

horarios y turnos del personal.

Gestion de inventarios. Mantener una gestion estricta de inventarios para evitar sobrecostos
debido a fluctuaciones en los precios de los combustibles; realizar adecuada programacion de
viajes, garantizando la existencia de combustible en todas las estaciones de servicio y si es el
caso realizar el tramite correspondiente para sension de cupo entre las estaciones de Servisur
SAS.

Automatizacion. Introducir sistemas de autoservicio para reducir costos operativos Yy

aumentar la velocidad de atencion.
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3. Estrategias de marketing y posicionamiento

Realizar promociones en fechas especiales. De acuerdo al nivel de ventas y margen de
utilidad definir un descuento especial por galon en fechas especificas para incentivar el consumo
de combustible; adicionalmente incentivar la compra de productos de mayor margen como

lubricantes o servicios de mantenimiento vehicular.

Presencia digital. Promocionar las estaciones en redes sociales y aplicaciones moviles para

atraer a nuevos clientes y mantener la relevancia.

4. Diversificacion y servicios adicionales

Ampliacion de la oferta. Introducir servicios complementarios como lavado de autos,
cafeterias, o tiendas de conveniencia dentro de las estaciones, reactivar el servicio de

diagnosticentro.

Energias alternativas. Explorar la posibilidad de incorporar estaciones de carga eléctrica o

combustibles alternativos (GLP, GNV) para diversificar ingresos.

Servicios Premium. Crear areas diferenciadas para clientes VIP que requieran servicios
especificos adicionales.

5. Gestion de crisis y adaptacion
Contingencia ante interrupciones. Establecer planes de contingencia para mitigar impactos
por afectaciones viales, como acuerdos con transportadores para reabastecer estaciones

estratégicas

Negociacion de precios. Dialogar con proveedores para lograr mejores términos de compra,

mitigando el impacto de los aumentos de precios.
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6. Estrategias financieras

Maximizacion de beneficios. Enfocarse en mantener el flujo de caja saludable priorizando

los productos y servicios mas rentables.

Inversiones estratégicas. Reinvertir parte de las ganancias en mejoras de infraestructura o

campafias de marketing.

Control de costos fijos. Reducir costos en areas no esenciales, como mantenimiento de

equipos que no afectan directamente las operaciones.

Ofrecer servicio de transporte de combustible. Al realizar el cambio del punto de
abastecimiento desde el municipio de Tumaco, Yy al emplear menor tiempo en el transporte de
combustible, se puede optimizar la operacion y ofrecer el servicio de transporte de combustible
para las deméas estaciones de servicio del municpio de Ipiales y municipios aledafios, de tal

manera que se obtiene mayores ingresos por transporte de combustible.

Pasto: La Estacion de Servicio de Pasto también se encuentra ubicada en el cuadrante Il o
Producto vaca lechera, representa el 26% de las ventas totales de la empresa y a pesar de que
en el 2023 hubo un decrecimiento del -2.45% en las ventas, es el porcentaje mas bajo en
comparacion con las otras estaciones de servicio que hacen parte de SERVISUR SAS. Se
observa que en la Estacion de servicio de Pasto se ha incrementado de manera considerable la
venta de Diésel como resultado de los nuevos convenios realizados con diferentes empresas lo

cual le ha permitido incrementar su nivel de ventas.

La EDS Servisur Pasto se encuentra en la posicion Vaca Lechera, la cual representa
oportunidades a largo plazo en términos de crecimiento y rentabilidad puesto que indica que los
productos cuentan con una alta participacion en el mercado y a pesar de obtener un resultado
negativo en el crecimiento del mercado por las causas anteriormente expuestas, Servisur Pasto
ha obtenido un desempefio adecuado, gracias a la gestion realizada con clientes corporativos y la

alta calidad de la atencion a los clientes.
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Es importante que se haga inversion para fortalecer las posiciones dominantes, se hace
necesario implementar estrategias que permita continuar fortaleciendo su rentabilidad,  su
posicion dominante, capitalizar oportunidades de expansion, y garantizar su evolucion.

1. Estrategias de integracion directa.

Acuerdos con transportadores. con empresas de transporte y logistica para asegurar el
suministro constante de Diésel, como también con empresas de transporte urbano para realizar

convenios de suministros de gasolina

Exclusividad:Crear un canal exclusivo para clientes empresariales con beneficios como

atencion prioritaria, precios diferenciados y monitoreo de consumo.

2. Integracién Horizontal.

Convenios con EDS. Crear acuerdos con estaciones cercanas para ofrecer descuentos

cruzados o programas de fidelizacion compartidos.

Paquetes de servicios. Promover paquetes conjuntos con negocios complementarios (por

ejemplo, servicios de mantenimiento de parque automotor de clientes corporativos)

3. Estrategias intensivas.

Descuentos especiales. por volumen o programas de lealtad especificos para conductores

particulares y de flota.

Publicidad. Invertir en publicidad local, destacando la calidad del servicio, ubicacion

estratégica y conveniencia para empresas.

Horario de atencion extendido. Ampliar los horarios de atencion y asegurar que los tiempos

de servicio sean los mejores de la region.
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Servicio de parqueadero. Habilitar el parqueadero de los vehiculos para clientes

corporativos frecuentes

Captar nuevos segmentos de mercado. Dirigirse a sectores no atendidos, como turismo o
transporte publico, transporte escolar ofreciendo paquetes disefiados especificamente para sus

necesidades.

4. Desarrollo de Producto.

Nuevos productos. Introducir productos innovadores como aditivos para Diésel o
combustibles con menor impacto ambiental; revision mecénica, lavado de vehiculos o venta de

accesorios para conductores.

5. Estrategias Operativas.

Capacitacion continua. Fortalecer los programas de capacitacion para el personal, enfocados

en eficiencia y atencion al cliente.

Modemizar EDS. habilitar mayor nimero de surtidores y areas de espera comodas.

Atencion mediante la APP. Implementar sistemas de pago movil y reservas en linea para

agilizar el servicio.

Aldana. La estacion de Servicio San Luis del municipio de Aldana, se encuentra ubicada en
el cuadrante 11l o Vaca Lechera, al igual que las demas estaciones de servicio de Servisur tiene
un adecuado desempefio; sin embargo de las 5 estaciones, por su tamafio es la que tiene menor
participacion en ventas pues solo representa el 5% del total de ventas de la empresa; y el
resultado de crecimiento del mercado fue negativo con un -12,07%, esto no solo por el problema
del derrumbo de la via en Rosas Cauca, el cual ya fue abordado en el proyecto y que generé un
alto impacto negativo para todo el departamento, sino también por el dafio de un equipo surtidor,

debido a su obsolecencia.
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Sin embargo esta estacién de servicio tiene gran posibilidad de incrementar sus ventas y
mejorar su participacion en el mercado al encontrarse en una ubicacion estratégica frente al
aeropuerto San Luis donde se ha incrementado la frecuencia de wuelos semanales, de las
diferentes aerolineas, lo cual hace que se genere mayor afluencia de clientes en la estacion

de servicio.

La estacion de servicio San Luis, ubicada en el cuadrante de Ill o Vaca lechera, tiene
potencial de crecimiento debido a su ubicacion estratégica frente al aeropuerto San Luis. Sin
embargo, debe superar sus desafios actuales de bajo crecimiento y baja participacion en las
ventas totales. Las estrategias se enfocaran en convertirla en un activo rentable y de mayor
impacto para la empresa. Estas estrategias buscan aprovechar el potencial de la estacion San Luis
para posicionarla estratégicamente en el mercado gracias a su ubicacion y a la oportunidad de

crecimiento en la zona.

1. Estrategias de Penetracion de Mercado

Promociones. Diseflar promociones dirigidas a usuarios del aeropuerto, como descuentos

para taxis y transporte pulblico que operan en la zona.

Alianzas con transportadores. Implementar alianzas con servicios de transporte turistico,
renta de vehiculos y operadores de taxis.

Camparfias publicitarias. Desarrollar campafias publicitarias en el aeropuerto y sus

alrededores, destacando la conveniencia de la estacion para quienes viajan por la zona.
2. Estrategias de Desarrollo de Producto y Servicios.
Servicios complemenarios. Ofrecer servicios complementarios como lavado exprés, revision

rapida de vehiculos o una tienda de conveniencia con productos para viajeros; zona de alimentos

y bebidas para atraer tanto a viajeros como a conductores locales.
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3. Estrategias de Desarrollo de Mercado.

Publicidad por medios tecnoldgicos. Promover la estacion en redes sociales y plataformas
como Google Maps para atraer a turistas y nuevos residentes de la zona.

Sistema de Puntos. generar un sistema interno puntos dirigidos a clientes frecuentes
mediante el cual el cliente puede redimir sus puntos como medio de pago, O cangejar por

productos que ofrece la empresa.

4. Estrategias Operativas.

Optimizar proceso de atencion. Asegurar tiempos de atencidn rapidos y personal capacitado

para brindar una experiencia excelente.

Sefializacion locativa. Mejorar la sefializacion y accesibilidad a la estacion desde el

aeropuerto Yy las vias principales.

Actualizacion de equipos. Modernizar instalaciones, como agregar surtidores o mejorar areas

de espera, para atender picos de demanda.

Promociones. Ofrecer promociones durante eventos locales o dias de alta actividad en el

aeropuerto.

2.2.1.4.2 Lubricantes. A continuacion se realiza el mismo ejercicio de medir el promedio de ventas

de lubricantes y productos para el cuidado del vehiculo por cada una de las estaciones de servicio de
Servisur y sedetermina la tasa de crecimiento del mercado.

En esta medicion se aplica la misma formula que se aplicd en el andlisis de los combustibles;
para ello se tiene en cuenta las ventas realizadas en cada Estacion de Servicio respecto a
lubricantes y productos complementarios para el cuidado de los vehiculos durante los afios 2022

y 2023; finalmente se representa graficamente la participacion de las estaciones de servicio que
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pertenecen a Servisur SAS, en los diferentes cuadrantes que componen la matriz BCG.

El célculo de la tasa de crecimiento se realiza de la siguiente manera:

(Ventas lubricantes Afio 2023 — Ventas lubricantes Afo 2022)* 100
Ventas Lubricantes Afio 2022

Al aplicar la formula anterior, para analizar el crecimiento del mercado de los lubricantes, a
diferencia del combustible, el comportamiento de las estaciones de servicio es Positivo, por lo
tanto es necesario mencionar cada caso en particular, lo cual deja dislumbrar oportunidades de
ampliar la comercializacién de este tipo de productos, diversificando en marcas y referencias
para tener mayor cobertura de mercado.

Por otra parte, para realizar el célculo el porcentaje de participacion en ventas de cada

Estacion de Servicio se aplica la siguiente formula:

Total Ventas de lubricantes afo por cada EDS* 100

Total de Ventas lubricantes Servisur SAS

Con la aplicacién de la formula anterior se logra establecer el porcenta de ventas que tiene
cada una de las Estaciones de Servicio referente a lubricantes, sobre el total de ventas de
lubricantes de Servisur SAS para los afios 2022 y 2023; esta informacion permite determinar

las estratégias que se pueden implementar para incrementar el nivel de ventas.

A continuacion se detallan los resultados obtenidos y se realiza la representacion grafica de la
ubicacion de cada Estacion de Servicio en la Matriz BCG.
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Consolidado de ventas de lubricantes por cada EDS 2022-2023.

Ventas o Ventas Tasa de
EDS _ Participacion ) o
N° ) lubricantes Lubricantes crecimiento Cuadrante
Servisur de mercado
2023 2022 de mercado
1 Cale 19  183.531.151,11 62,05 168.599.089,91 9% Estrella
via
2 51.217.893,55 17,32 Estrella
Aeropuerto 49.197.382,88 4%
3  Rumichaca 33.007.100,00 11,16 33.970.842,08 -3% Vaca
4 San Luis 10.510.975,71 3,55 7.486.090,76 40% Estrella
5 Pasto 17.504.899,92 5,92 15.623.420,00 12% Estrella
Total 295.772.020,29 100% 274.876.825,63
Figura 45

Matriz Boston Consulting Group — venta de lubricantes en cada EDS 2022-2023
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Como se puede observar en la figura anterior, las Estaciones de Servisur SAS se ubican en
los diferentes cuadrantes de la matriz, de acuerdo con el promedio de ventas de lubricantes y tasa
de crecimiento en la empresa realizando el comparativo en los afios 2022 y 2023; a diferencia del
combustible, en la venta de lubricantes se observa una tendencia mas favorable para los 3

municipios como se detalla a continuacion:

Ipiales La estacion de Servicio Calle 19 de la ciudad de Ipiales, se encuentra ubicada en el
cuadrante 1l o Producto Estrella, representando el 62% del total de las ventas de Lubricantes en
la empresa; y presentan un crecimiento de 9% en el afio 2023, esto teniendo en cuenta que
Ipiales ademés de la comercializacion de lubricantes se ofrece el servicio complementario de
cambio de aceite en la Estacion de Servicio Calle 19, logrando de esta manera tener mayor

acogida.

Por su parte la Estacién de Servicio Via Aeropuerto también se se encuentra ubicada en el
cuadrante 1l o Producto Estrella , representando el 17,32% del total de las ventas de Lubricantes

en la empresa; y presentan un crecimiento de un 4% en el afio 2023.

La estacion de servicio Via Aeropuerto tiene una ventaja competitiva y es su ubicacién
estratégica al encontrarse en la zona comercial de Ipiales, donde existe gran variedad de

establecimientos razon por la cual se presenta gran afluencia de potenciales clientes en el sector.

A pesar de la competencia existente en Ipiales, la venta de lubricantes tiene gran acogida por
los clientes debido a la variedad de productos que se ofrecen para el cuidado de los vehiculos,
sin embargo, podria ampliarse su participacion en el mercado ofreciendo mayor gama de marcas
y referencias para ser mas asequible de acuerdo con la capacidad economica de diferentes
segmentos de mercado.

Teniendo en cuenta que, las estaciones de servicio Calle 19 y Via Aeropuerto de Ipiales se
encuentra ubicadas en el cuadrante 1l o de producto Estrella de la matriz BCG; se requiere
disefiar estrategias que permitan fortalecer la posicion competitiva de las estaciones de Ipiales,

mantener su flujo de caja estable y, a su vez, explorar nuevas oportunidades para aumentar la
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rentabilidad, al enfocarse en la diversificacion y la fidelizacion de los clientes, a través de la

eficiencia operativa. A continuacion, se definen las estrategias a implementar:

1. Diversificacion y ampliacion de la oferta de lubricantes

Nuevos productos. Introducir nuevas marcas Yy referencias de lubricantes para cubrir las
necesidades de diferentes segmentos de mercado (econdmico, Premium, ecoldgicos o de alto
rendimiento) para atraer nichos especificos.

2. Optimizacion de precios

Fijacion precios competitivos. Establecer los precios de los productos de acuerdo a las
tendencias del mercad, realizando promociones estratégicas, alianzas con distribuidores

mayoristas que permitan fijar precios mas favorables para los clientes respecto a la competencia.

Descuentos. Ofrecer descuentos por volumen para flotas de wehiculos de los clientes

corporativos o clientes frecuentes.

3. Programas de fidelizacion.

Tarjeta de puntos. Implementar programas de lealtad que acumulan puntos por la compra de

lubricantes, canjeables por descuentos en la proxima compra

Servicio preferncial. Ofrecer beneficios exclusivos para clientes recurrentes, como revision

niveles de aceite y agua, mecanica rapida

Publicidad voz a voz. Incentivar las recomendaciones boca a boca mediante recompensas

para los clientes que traigan nuevos usuarios.

Sistema de control de cambio de aceite. Implementar un programa de recordatorio para

clientes frecuentes sobre el cambio de aceite basado en kilometraje
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4. Alianzas estratégicas

Convenios con talleres. Establecer acuerdos con talleres mecanicos locales o concesionarios
para posicionar los lubricantes de la estacion como su producto de calidad

Vinculacion con distribuidores mayoristas. Asociarse con marcas reconocidas de
lubricantes para acceder a promociones exclusivas, publicidad conjunta y mayor respaldo
técnico.

5. Promocion y Publicidad Intensiva.

Publicidad. Implementar campafias de marketing agresivas para atraer mas clientes y
fortalecer la percepcion de liderazgo en el mercado.

Reconocimiento de marca. través de promociones especificas o colaboraciones estratégicas

Marketing Digital. Invertir en marketing digital dirigido a clientes potenciales en Ipiales,

usando redes sociales, pagina web de la empresa dando a conocer promociones, marcas,
descuentos ofrecidos en la linea de lubricantes.

Por su parte, la Estacion de Servicio Rumichaca, se encuentra ubicada en el Cuadrante Il
como producto vaca lechera; si bien es cierto, la estacion presenta un nivel de ventas adecuado
correspondiente al 11,16% del total de las ventas de la empresa, para el afio 2023 su crecimiento
fue negativo equivalente al — 3%; razén por la cual se hace necesario implementar estrategias
agresivas de crecimiento, diferenciacion y marketing. Estas acciones permitiran incrementar su
participacion de mercado, mejorar su rentabilidad y, eventualmente, posicionarse en el cuadrante
de Producto Estrella.

La Estacion de Servicio tiene una gran oportunidad de mejora ya que cuenta con el
Diagnosticentro, el cual estd dotado de las herramientas y equipos para ofrecer servicios

complementarios como alienacién, balanceo, mecénica rapida, revision de frenos, luces; por lo
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tanto, si se realiza la reapertura de este |establecimiento muy seguramente se incrementard la
venta de productos complementarios para el cuidado de los vehiculos ya que se ofreceria un

servicio integral. A continuacion, se definen las estrategias que se pueden implementar:

1. Estrategias de crecimiento del mercado.

Campafias publicitarias. Implementar camparias publicitarias en la ex provincia de Obando
y norte del Ecuador, con el fin de aprovechar la afiluencia de publico de los diferentes municipios

como también de extranjeros que llegan a Ipiales a realizar sus compras.

Demostraciones. Ofrecer charlas o demostraciones sobre la importancia del mantenimiento
vehicular con lubricantes de alta calidad, lo cual se puede llevar a cabo realizando la reapertura

del diagnosticentro.

Diversificar. Incluir nuevas marcas y tipos de lubricantes que atiendan las necesidades
especificas de diferentes clientes, como opciones Premium, amigables con el medio ambiente o

referencias mas econémicas.

2. Estrategias de diferenciacion.

Capacitacién continua. brindar capacitacion permanente en las diferentes caracteristicas,
usos y beneficios que ofrece cada producto, para realizar recomendaciones personalizadas y
asesoramiento en la seleccion del lubricante adecuado.

Descuentos. Diseflar descuentos por compra recurrente, paquetes de mantenimiento
(combustible + lubricantes) o promociones "2x1" en determinados productos para incentivar la

compra.

Incorporar servicios adicionales como revisiones técnicas basicas gratuitas al adquirir

lubricantes.
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3. Estrategias de alianzas vy distribucién.

Alianzas. Establecer convenios con talleres mecanicos, flotas de transporte y concesionarios
locales para promover los lubricantes de la EDS Rumichaca como primera opcion.

4. Estrategias de marketing digital.

Marketing Digital. Crear contenido atractivo que promueva la calidad de los lubricantes,
incluidas recomendaciones y consejos para el cuidado vehicular que sera cargado en la pagina
web de Servisur SAS

Sistema de Beneficios. Disefiar sistemas de recompensas a través de una aplicacién movil o

tarjeta de cliente frecuente.

Pasto. Como se puede observar en la grafica anterior, la estacion de servicio Servisur de la
Ciudad de Pasto representa un 5,92% del total de ventas de lubricantes de la empresa, con un
crecimiento significativo representado en un 12,04% ; por lo tanto se ubica en el cuadrante Il o
producto estrella; de la matriz BCG; lo cual significa que se encuentra en etapa de
Crecimiento, Yy es necesario definir estrategias que le permitan consolidar su posicionamiento,
aumentar su crecimiento y participacion en el mercado respecto a la venta de lubricantes;
logrando asi que se fortalezca como producto Estrella dentro de Servisur SAS; para ellos se

proponen las siguientes estrategias:

1. Optimizacion del servicio.

Diversificacién. Ampliar la gama de productos para incluir una mayor variedad de marcas y

referencias, cubriendo tanto segmentos econdmicos como Premium.

Control de Inventarios. Garantizar que el inventario esté alineado con las tendencias de

consumo en Pasto para minimizar costos asociados con el sobre stock o desabastecimiento.
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Sesoria personalizada. Brindar asesoria por parte de los vendedores de servicio a los clientes

sobre las caracteristicas y beneficios que ofrecen los diferentes productos.

2. Promocion y posicionamiento de marca.

Publicidad. Crear campafias publicitarias especificas en Pasto para posicionar a la estacion
como un punto de referencia para lubricantes de calidad apoyandose en los impulsadores de las
diferentes marcas, realizando activacion del punto de venta.

3. Programas de fidelizacion y atraccion de clientes.

Programa de puntos. Desarrollar programas de lealtad para clientes frecuentes que compren
lubricantes, acumulacion de puntos, los mismos que pueden ser canjeables con otros productos o

utilizarlos como medio de pago.

Descuentos. Ofrecer descuentos combinados entre la compra de combustible y lubricantes,

incentivando a los clientes regulares a adquirir ambos productos en la misma visita.

4. Captacion de nuevos segmentos de mercado.

Convenios con empresas de traansporte. Implementar estrategias para atraer clientes de
diferentes empresas de transporte intermunicipal, taxistas urbanos, empresas de transporte de
carga ofreciéndoles precios especiales en la diferente gama de productos.

5. Innovacion y diferenciacion del servicio.

Servicios complementarios. Implementar servicios como el diagndstico rapido del motor,

revision de niveles de aceite y agua, recomendaciones sobre lubricantes especfficos, creando una

experiencia diferenciadora.
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Programacion cambio de aceite. Usar tecnologia para programar recordatorios automaticos a

los clientes sobre la necesidad de cambio de aceite 0o compra de lubricantes.

Productos enfocados al cuidado del medio ambiente. Incorporar lubricantes ecolégicos y

sostenibles para captar un segmento de mercado preocupado por el medio ambiente.

Aldana. Finalmente, la estacion de Servicio San Luis del municipio de Aldana representa un
3,55% del total de ventas de lubricantes de la empresa, y a pesar de ser la Estacion con menor
participacion en la venta de lubricantes, en el afio 2023 presenta el mayor crecimiento con un
40%; por lo tanto, se ubica en el cuadrante 1l o producto estrella; lo cual significa un mercado

en crecimiento.

Las estrategias que se deben definir para la Estacion de Servicio San Luis tienen como
objetivo aprovechar el crecimiento de ventas que ha tenido la estacion de Servicio San Luis, para
que se convierta en un actor relevante en el mercado local, mas aln por su posicion estratégica al
ubicarse frente al aeropuerto San Luis donde se ha incrementado la circulacion vehicular, por el

incremento en la frecuencia de vuelos de las diferentes aerolineas.

A continuacién, se relacionan las estrategias que se deben implementar en la EDS San Luis
Aldana:

1. Campafas de marketing local.

Campafia de reconocimiento EDS. Lanzar campafias que destaquen el crecimiento y la

calidad del servicio de la estacion San Luis, aumentando su reconocimiento en el municipio.
Promocionar EDS en Pagina Web. Usar redes sociales, Pagina Web de Servisur SAS y de

otros aliados corporativos, medios locales para promover los servicios de lubricantes y las

promociones disponibles.
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2. Diversificacion y personalizacién de la oferta.

Diversificacién: Introducir marcas y referencias adicionales que se ajusten a las necesidades
de diferentes tipos de clientes, como automovilistas particulares, motos y vehiculos de trabajo.

Asesoria Personalizada. a través de personal capacitado para dar a a conocer a los clientes

las caracteristicas y beneficios que ofrecen los diferentes productos ofrecidos.

3. Asociaciones estratégicas.

Convenios  con sector transporte. Establecer colaboraciones con talleres mecéanicos y
empresas de transporte en Aldana, (taxistas, transportistas, motociclistas) y disefiar promociones
adaptadas a sus necesidades.

4. Programas de fidelizacion.

Programas de fidelizacion y atraccion de clientes.

Programa de puntos. Desarrollar programas de lealtad para clientes frecuentes que compren
lubricantes, acumulacién de puntos, los mismos que pueden ser canjeables con otros productos o
utilizarlos como medio de pago.

Descuentos. Ofrecer descuentos combinados entre la compra de combustible y Ilubricantes,
incentivando a los clientes regulares a adquirir ambos productos en la misma visita; ofertas
temporales como '"2x1" o ‘descuentos del 20%" para captar nuevos clientes y consolidar su
rapido crecimiento.

5. Sostenibilidad y diferenciacion.

Productor amigables conel medioambiente. Introducir lubricantes ecoldgicos como una

oferta diferenciadora, atrayendo a clientes preocupados por el medio ambiente.
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Buenas practicas ambientales. Implementar practicas sostenibles en la estacion, como el

reciclaje de aceites usados.

2.2.2. Determinar los factores criticos, de éxito de la Empresa Servisur SAS sucursales de los

municipios de Aldana, Ipiales y Pasto.

Con el fin de poder determinar los factores criticos de éxito para la empresa Servisur SAS en sus
sucursales de los municipios de Aldana, Ipiales y Pasto, se hace necesario realizar un diagnéstico
integral donde se tienen en cuenta los factores externos que impactan en el desempefio delas
Estaciones de Servicio, como también identificar oportunidades y amenazas que son aspectos
claves para la formulacién de la planeacion estratégica; de igual manera se tiene en cuenta

fortalezas y debilidades que le permitan a Servisur SAS, optimizar su desempefio.

2.2.2.1 Matriz de evaluacion de factores externos M.E.F.E. Para llevar a cabo el
diagnostico Externo de Servisur SAS se procede a evaluar los factores externos de inciden en la
dindmica comercial y productiva de las Estaciones de Servicio de Servisur en los municipios de
Ipiales, Aldana y Pasto; aplicando la matriz para cada uno de los municipios en mencion,

teniendo en cuenta que las condiciones del mercado son diferentes.

A continuacién, se presenta la matriz MEFE para los municipios de Ipiales, Aldana y Pasto
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Matriz de Evaluacion de Factores Externos — Ipiales

Factor externo e, Puntaje _ _
Peso Calificacion Comentario Tipo
clave ponderado
) Aumenta costos
Incremento  precio .
] 0,15 2,00 0,30 operativos reduce los Amenaza
del combustible ] )
méargenes de ganancia.
o Diversificar ~ productos
Crecimiento o
y servicios en las _
demanda de 0,10 4,00 0,40 ] ) Oportunidad
o diferentes estaciones de
servicios Comp. )
Ipiales
Genera competencia
Contrabando en la desleal
0,10 2,00 0,20 Amenaza
frontera y afecta las ventas
locales.
_ Afecta la logistica de
Cambio punto de )
o 0,20 1,00 0,20 transporte, riesgo Amenaza
abastecimiento )
publico
Infraestructura Incrementa
) ) 0,10 1,00 0,10 . Amenaza
vial deficiente el costo de operacion
Convenios con
clientes 0,10 4,00 0,40 Incrementa los ingresos  Oportunidad
empresariales
Competencia con Impacta la
) 0,15 2,00 0,30 o Amenaza
precios menores competitividad
Incentivos del Proyectos sostenibles y
gobierno  energias 0,10 4,00 0,40 modernizacién de Oportunidad
renovables infraestructura.
Total 1,00 2,30
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Ipiales Total. 2.30 En la evaluacidén de las estaciones de Servicio de Ipiales de acuerdo a la
Matriz de Evaluacion de Factores externos, se obtiene una calificacion baja equivalente a 2,30,
lo cual indica estos factores inciden en gran medida en el normal desempefio de la empresa; esto
debido a la competencia, a los cambios en la normatividad vigente, el incremento en el precio del
combustible lo cual incentiva la venta de combustible de contrabando; este puntaje también
indica que servisur SAS responde moderadamente bien a las oportunidades y amenazas externas;
por lo cual se deben priorizar estrategias para diversificar servicios y enfrentar las amenazas del

mercado.

Aprovechar oportunidades de diversificacion. Instalar tiendas complementarias, paneles

solares para ahorro energético y maximizar el uso de infraestructura subutilizada.

Competir con valor agregado. Introducir servicios Unicos o personalizados, como beneficios

exclusivos para clientes frecuentes, para destacarse en un mercado competitivo.

Aliarse con el gobierno. Participar en programas de energias renovables o incentivos para

aprovechar las oportunidades gubernamentales.

Mitigar amenazas externas. Mejorar la vigilancia y controles internos para minimizar el

impacto del contrabando de combustible.
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Matriz de Evaluacion de Factores Externos — Pasto

Factores externos o Puntaje ) )
Peso Calificacion Comentarios Tipo
clave ponderado
Incremento del
. Aumenta costos y reduce
precio del 0,10 2,00 0,20 ) _ Amenaza
_ margenes de ganancia
combustible
Cambios en las
] Afectan la demanda de
politicas de 0,50 2,00 1,00 _ Amenaza
combustibles
transporte urbano
Presion por Modernizar  operaciones
sostenibilidad 0,10 3,00 0,30 y alinearse con Oportunidad
ambiental tendencias globales.
Uso creciente de _
) o Incursionar en )
vehiculos  eléctricos 0,05 3,00 0,15 _ o Oportunidad
) combustibles fosiles
e hibridos
Convenios con ]
) Incrementa la fidelidad y )
clientes 0,10 4,00 0,40 Oportunidad
) ventas
empresariales
Competencia con Reduce la competitividad
] 0,05 2,00 0,10 ] ) Amenaza
precios menores Ajustan estrategias
Incentivos del Posibilidad de
gobierno para 0,10 4,00 0,40 diversificacion a largo Oportunidad
energias renovables plazo
Total 1,00 2,55

Pasto Total. 2.55 De los 3 municipios evaluados, la Estacion de Servicio de Pasto es la que

obtuvo la mejor evaluacion, se encuentra en una posicion intermedia, con amenazas como

contrabando y competencia de precios, pero también oportunidades significativas en calidad del

servicio y convenios empresariales; esto indica que estad respondiendo de manera adecuada a los
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factores externos que inciden en su desempefio; a continuacion, se definen las siguientes
estrategias.

Consolidar calidad del servicio. Capitalizar la buena reputacion mediante campafias de

fidelizacion y servicios adicionales que fortalezcan la relacion con los clientes.

Explorar energias renovables. Participar en programas de incentivos gubernamentales para

incorporar paneles solares o puntos de carga para vehiculos eléctricos.

Convenios estratégicos. Ampliar alianzas con clientes empresariales para asegurar un fiujo

constante de ingresos.

Competitividad en precios. Ajustar precios o desarrollar promociones para contrarrestar

Tabla 11

Matriz de evaluacion fe factores externos — Aldana

Factores externos Peso Calificaciéon Puntuacion Comentario Tipo
Ubicacion estratégica Gran ventaja ]
0,15 4 0,6 N Oportunidad
frente al aeropuerto competitiva

_ _ Aumenta  ingresos
Oportunidad  de  abrir

) B 0,1 3 0,3 y diversifica Oportunidad
tienda de camparia o
servicios
Incremento del precio del Impacta en las
] 0,15 2 0,3 Amenaza
combustible ventas
Competencia
Contrabando en la frontera 0,15 1 0,15 desleal y reduce Amenaza
ingresos
T proyectos
Uso de energias limpias en _ _
g 01 3 0,3 sostenibles Oportunidad
la region )
ambientales
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Ampliar gama de Atrae  a mas
productos para cuidados de 0,1 4 0,4 clientes y Oportunidad
vehiculos aumenta ventas
Competencia con mejor Mejorar equipos e
) ) 0,2 1 0,2 ] Amenaza
infraestructura y equipos infraestructura

Mantenerse

Cambios en regulaciones )
) _ 0,05 2 0,1 actualizado  para Amenaza
ambientales o de seguridad _ )
evitar sanciones

Total 1 2,35

Aldana Total. 2.35 La estacion de Servicio San Luis del municipio de Aldana en el proceso
de evaluacion de la M.E.F.E presenta una calificacion baja, correspondiente a 2,35 lo que indica
una posicion débil frente a factores externos. Aunque tiene oportunidades importantes como la
ubicacion estratégica y opciones de diversificacion, enfrenta amenazas significativas como
competencia con mejor infraestructura y fluctuaciones en precios de combustible. Por lo tanto,
con el fin de afrontar de mantera adecuada los factores externos que inciden en su desempefio se

definen las siguientes estrategias:

Mejorar infraestructura y servicios. Renovar equipos y modernizar la estacion para

competir con mejores estandares.

Diversificacion de servicios. Ampliar la gama de productos para cuidados de vehiculos e

implementar una tienda de campafia para generar ingresos adicionales.

Enfoque en diferenciacion. Destacar mediante un servicio al cliente de alta calidad para

fidelizar clientes en un entorno competitivo.

Cumplimiento regulatorio. Mantenerse actualizado frente a cambios en normativas

ambientales para evitar sanciones.
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2.2.2.2 Matriz de evaluacion de factores internos M.E.F.I. Con el fin de realizar un analisis
integral de la empresa se aplicard la Matriz de Evaluacion de Factores Internos M.E.F.1., la cual
es una herramienta que permite evaluar los factores internos del negocio, identificando las
fortalezas y debilidades con que cuenta Servisur SAS en los 3 municipios donde funcionan las

Estaciones de servicio para orientar la planificacion y la mejora organizacional.

Tabla 12

Matriz de evaluacion de factores internos M.E.F.I. — Ipiales

Factor interno Ponderacién  Calificacion  Puntaje Comentario Tipo
Participacion del Ampliar
23% del cupo total 0,1 3 0,3 cobertura  de Fortaleza
del municipio mercado
Ubicacion »
o Posicion  solida
Estratégica de las 3 0,1 4 0,4 Fortaleza
) en el mercado
EDS en Ipiales
Genera
Personal capacitado confianza
. . 01 4 0,4 Fortaleza
formacion continua mayor
aceptacion
Certificaciones Garantiza
Bureau Veritas e 0,1 4 0,4 servicio de Fortaleza
Icontec calidad
Sistemas de Cumplimiento
) g 0,05 4 0,2 o Fortaleza
informacion requisitos
] Dificultad  de
Gerencia g B
o 0,1 1 0,1 adaptacion al Debilidad
tradicionalista .
cambio
Necesidad de
Infraestructura . . .
0,05 2 0,1 inversion en Debilidad

improductiva o
actualizacion
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B Puede  limitar
Alta rotacibn de

0,1 1 0,1 la atencion al Debilidad
personal _
cliente
Actualizacion
Plataforma o o B
o 0,1 3 0,3 Vision, mision Debilidad
estratégica o
objetivos
Sistema de ventas Mayor
_ 0,05 4 0,2 Fortaleza
corporativas cobertura
Inoportunidad
Personal limitado en en la atencion, B
] 0,1 3 0,3 Debilidad
EDS en horas pico sobre carga
laboral
Logistica y
transporte de 0,05 3 0,15 Plan de Fortaleza
combustible Mantenimiento
Totales 1 2,95

Ipiales total = 2.95 Al realizar la evaluacion de factores internos para las estaciones de
servicio de Servisur SA se obtienen una calificacion de 2,95 lo cual indica que la empresa cuenta
con buena participacion en el mercado puesto que representa el 23% del total del cupo asignado

al municipio, como también cuenta con personal calificado; sistemas de informacién confiable.

Sin embargo, se presentan algunos factores que se deben intervenir para garantizar el
desempefio adecuado de toda la organizacion, entre los cuales se encuentra: hace falta un proceso
definido, estandarizado y validado para el control de faltante de combustible, como también se
presenta alta rotacion de personal, lo cual incide directamente en la calidad de la prestacion del

servicio; es por esto que se definen las siguientes estrategias:

Modemizacion gerencial. Implementar programas de liderazgo y capacitacion gerencial para

modernizar la toma de decisiones y fomentar una cultura organizacional abierta.
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Optimizacion de infraestructura. Renovar y optimizar infraestructura improductiva,

priorizando areas criticas para aumentar la eficiencia operativa.

Gestion del talento humano. Disefiar un plan de retencion de talento basado en incentivos y

desarrollo profesional para reducir la rotacién de personal.

Refuerzo en atencion al cliente. Contratar personal adicional para cubrir horas pico y evitar

sobrecargas laborales que afectan el servicio.

Potenciar la logistica y sistemas de informacion. Ampliar el uso de sistemas tecnoldgicos

para monitorear y mejorar las operaciones logisticas.

Tabla 13

Matriz de evaluacion de factores internos M.E.F.l. — Pasto.

Factores internos L Puntaje _ _
Peso  Calificacion Comentarios Tipo
clave ponderado
Calidad del servicio y Principal Fortaleza
o : 0,2 4 0,8 _
atencion al cliente reconocida Fortaleza
Cupo subsidiado
. Afecta el volumen
limtado  frente a 0,1 2 0,2
) de ventas B
competidores Debilidad
Conwvenios Aumenta  ingresos
. 0,15 3 0,45 _
empresariales y fidelidad Fortaleza
Garantizan
Producto  garantizado confianza y
) 0,1 4 0,4 L
y certificado Bureau cumplimiento
Veritas normativo Fortaleza
Estrategias de Incrementa la
fidelizacion como 0,15 3 0,45 satisfaccion y
puntos Colombia retencion del Fortaleza
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cliente
Infraestructura Falta espacio de
_ 0,1 2 0,2 "
Insuficiente parqueadero Debilidad
Optimizacion Garantizar  entrega
procedimientos 0,1 2 0,2 oportuna de
operativos en EDS informacion Debilidad
Retraso en proceso
Sefial de Internet de .
] _ 0,1 2 0,2 de facturacion
baja capacidad o B
electronica Debilidad
Total 1 2,9

Pasto total: 2.9 Al realizar la evaluacion de la estacién de Servicio Servisur de la ciudad de
Pasto a traves de la M.E.F.l, se obtiene una calificacion de 2.9; lo cual indica que la Estacion de
Servicios tiene definido sus fortalezas las mismas que son reconocidas por los clientes; entre ellas
se encuentra la calidad en el servicio brindado, la oferta de combustible confiable, certificado, los
convenios de suministros que se maneja con diferentes clientes corporativos, lo cual ha amplio su
cobertura de mercado en ese segmento; a continuacion se definen las estrategias que se deben
implementar en la Estacion de Servicio de Pasto, con el fin de continuar fortaleciendo su

posicion.

Fortalecer infraestructura. Expandir espacios de parqueadero para atraer mas clientes y

mejorar la experiencia del usuario.

Optimizacién tecnoldgica. Implementar tecnologia de respaldo para mitigar problemas de

conectividad y garantizar la facturacion oportuna.

Fomentar los convenios empresariales. Incrementar el nimero de convenios empresariales

con descuentos exclusivos o beneficios adicionales.

Ampliar estrategias de fidelizacion. Potenciar campafias como Puntos Colombia e incluir

programas de descuentos y recompensas adicionales.
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Estrategias de marketing para diferenciar el servicio. Resaltar la calidad certificada del

producto y el servicio superior en camparias publicitarias para contrarrestar la desventaja del cupo

subsidiado limitado.

Tabla 14

Matriz de evaluacion de factores internos — Aldana.

Factores internos Peso Calificacion Puntuacion  Comentario Tipo

Participation de Posicion solida

Mercado del 48.3% 0,2 4,00 0,8 enel mercado  Fortaleza

Ubicacion Alta

estratégica frente al visibilidad y

aeropuerto 0,2 4,00 0,6 accesibilidad Fortaleza

Personal capacitado Garantiza  un

y continuamente servicio de

evaluado 0,1 3,00 0,3 calidad Fortaleza

Producto

garantizado y Genera

certificado  Bureau conﬁa-nza o

Veritas 0,1 3,00 0,3 os clentes Fortaleza

Espacios amplios

que se  pueden Diversificacion

habilitar como de servicios

parqueadero 0,1 3,00 0,3 Fortaleza
Necesidad de

Equipos obsoletos inversion en

0,2 2,00 0,3 actualizacion Debilidad

Puede  limitar

Solo un vendedor de la atencion al

servicios por turno 0,1 2,00 0,2 cliente Debilidad
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Infraestructura Impacta la

limitada comparada percepcion de

con la competencia 0,1 2,00 0,2 calidad Debilidad
Total 1,0 3.0

Aldana total: 3.0. Al realizar la evaluacion de factores internos de la estacion de servicio San
Luis del municipio de Aldana, se obtiene una calificacion de 3.0, siendo esta una calificacion
adecuada; siendo su fortaleza la calidad en la atencidén brindada a los clientes, como también su
ubicacion estratégica puesto que se encuentra al frente del Aeropuerto San Luis lo cual se
convierte en una oportunidad para diversificar productos y servicios y tener mayor participacion

en el mercado.

A continuacion, se relacionan las estrategias que se deben implementar en la Estacion de

Servicio San Luis del municipio de Aldana:

Inversion en modemizacion de equipos. Actualizar equipos para mejorar la eficiencia

operativa y competir en igualdad con el mercado.

Diversificacion de servicios. Implementar servicios adicionales (parqueaderos, tiendas de

conveniencia) en los espacios amplios disponibles.

Refuerzo operativo. Contratar mas personal por turno para mejorar la atencion al cliente.

Ampliacion de infraestructura. Planificar una expansion que refuerce la percepcion de

calidad y comodidad en comparacion con la competencia.

2.2.2.3 Matriz DOFA. A través de esta matriz la Empresa Servisur SAS tiene la posibilidad
de realizar un anlisis interno y externos, identificando los factores mas representativos a nivel
interno, como también los factores externos inciden directamente en el desempefio de las
estaciones de servicio. Dentro del andlisis interno se identifican los factores clave para el éxito,

con que cuenta la empresa como son: atencién al cliente, calidad, ubicacién estratégica,
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estabilidad econdmica.

En el andlisis externo se tienen en cuenta aquellos factores que se encuentran fuera del control

de la empresa; por lo tanto, se realiza un andlisis del microambiente (sector, proveedores,

clientes, competidores) y el microambiente (economia, politica, cultura), permitiendo planificar

estrategias para aprovechar o mitigar estos factores y aumentar las probabilidades de éxito. A

continuacion, se formula la matriz DOFA y estrategias para los municipios de Ipiales, Pasto y

Aldana.

Tabla 15
Matriz DOFA — Ipiales

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

1. Personal calificado y capacitado para brindar

un buen servicio al cliente

1. |Infraestructura y personal limitado
para atender grandes volimenes de

vehiculos en horas pico.

2. Certificaciones de calidad y equipos

calibrados que garantizan la medida exacta

2. Alta rotacién de personal de ventas,
genera retrocesos en el proceso de

atencion

3. Variedad de Productos complementarios para

el cuidado de los vehiculos

3. Infraestructura subutilizada en las

Estaciones de servicio

4. Ubicacion estratégica de las Estaciones de

Servicio, Permiten facil acceso

4.Mantenimiento regular de
infraestructura de EDS (iluminacion y

bafios) inoportuna

5. Buen Clima laboral (capacitacion permanente,

trabajo en equipo, compromiso)

5. NO se cuenta con un proceso
documentado y validado para control de

faltante de combustible

6. Procesos Administrativos bien estructurados

6. Plataforma estratégica

desactualizada, falta de  enfoque

estratégico de expansion
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7. Estabilidad financiera

7.Deficit en liderazgo estratégico vy

empresarial

8. No se cuenta con plan de marketing

para incremento de ventas

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

1. Diversificacion en servicios, reapertura del

diagnosticentro

1. Competencia agresiva

2. Crecimiento de la demanda de combustibles
con menor impacto ambiental, como el gas

natural vehicular

2. Contrabando de combustible en zona

de frontera

3. Alianzas estratégicas para fortalecer la marca

y la competitividad

3. Incremento en el precio del

combustible por el desmonte subsidio

4. Acogerse a incentivos gubernamentales para
empresas que contribuyen a la sostenibilidad

ambiental

4. Aumento de regulaciones
ambientales que pueden impactar costos

de funcionamiento

5. Apertura de minimarket o tiendas de campafia
en las EDS

5. Cambio de punto de abastecimiento

planta mayorista en Tumaco

6. Poder de Negociacion con proveedores

6. Ausencia de actividades de

publicidad y promocién de servicios

7. Poder de negociacién con clientes

7. Competencia con una participacion
alta en el mercado Yy localizacién

adecuada

8. Incursionar en uso de energia renovable

1. Estrategias DO (Fortalezas + Oportunidades)

Aprovechar el personal calificado y capacitado (F1) y las certificaciones de calidad (F2) para

diversificar servicios como el diagnosticentro (O1) e incursionar en uso de energia renovable

(08).
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Usar los procesos administrativos bien estructurados (F6) y la estabilidad financiera (F7) para
acceder a incentivos gubernamentales (O4) y desarrollar alianzas estratégicas que fortalezcan la
marca (O3).

Aprovechar la ubicacion estratégica de las estaciones (F4) y la variedad de productos
complementarios (F3) para implementar minimarkets o tiendas de campafia (O5), incrementando

los ingresos y atrayendo méas clientes.

Impulsar el buen clima laboral (F5) para negociar con proveedores (0O6) y clientes (O7),

fortaleciendo la fidelizacion de usuarios y mejorando la competitividad.

2. Estrategias DA (Debilidades + Oportunidades)

Reducir la rotacién del personal de ventas (D2) mediante capacitacion continua (O3) y
desarrollo de incentivos estratégicos, enfocandose en servicios diversificados como el
diagnosticentro (O1).

Actualizar la plataforma estratégica y desarrollar un enfoque de expansion (D6) con el apoyo
de incentivos gubernamentales para sostenibilidad ambiental (O4) y la demanda creciente de
GNV (02).

Aprovechar las alianzas estratégicas (O3) y el poder de negociacion con proveedores (O6)
para resolver el deficit en liderazgo estratégico (D7) y desarrollar un plan de marketing que

incremente ventas (D8).

Optimizar el uso de la infraestructura subutilizada (D3) para implementar minimarkets (O5) y

nuevos servicios, aprovechando la estabilidad financiera (O3).
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3. Estrategias FO (Fortalezas + Amenazas)

Utilizar las certificaciones de calidad (F2) y la ubicacion estratégica (F4) para contrarrestar la
competencia agresiva (Al) y destacar frente a competidores locales con alta participacion (A7).

Aprovechar los procesos administrativos bien estructurados (F6) para adaptarse a las
regulaciones ambientales (A4) y mitigar el impacto del incremento en los costos del combustible
(A3).

Promover los productos complementarios (F3) y el buen clima laboral (F5) para atraer

clientes y contrarrestar el contrabando de combustible en la zona de frontera (A2).

Fortalecer la estabilidad financiera (F7) para enfrentar el cambio en el punto de

abastecimiento (A5) y garantizar un suministro confiable.

4. Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)

Implementar un plan de marketing (F6, F7) para enfrentar la ausencia de promocion de

servicios (A6) y competir con rivales locales mejor posicionados (A7).

Desarrollar estrategias de fidelizacion (F1, F5) para reducir el impacto de la competencia

agresiva (Al) y retener clientes frente al incremento de precios del combustible (A3).

Actualizar la plataforma estratégica y optimizar la infraestructura (F6, F3) para diversificar la
oferta de servicios y enfrentar las amenazas del contrabando de combustible (A2) y los cambios

en el punto de abastecimiento (A5).
Implementar energias renovables (O8) para reducir costos operativos y adaptarse a las

regulaciones ambientales (A4), aprovechando el equipo capacitado y los procesos

administrativos sdlidos (F1, F6).
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Tabla 16
Matriz DOFA — Pasto

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

1. Personal calificado y capacitado para

brindar un buen servicio al cliente.

1. Cupo de combustible subsidiado regulado

2. Certificaciones de calidad y equipos

calibrados que garantizan medidas exactas.

2. Infraestructura con necesidad de
mantenimiento para facilitar ingreso y salida

vehicular

3. Ubicacion estratégica permite facil acceso

y visibilidad.

3. Alta dependencia del modelo tradicional

de negocio

4. Variedad de productos complementarios

para vehiculos.

4. Procedimientos administrativos en la EDS

Servisur Pasto demorados

5. Procesos administrativos  solidos y

estabilidad financiera.

5. No se cuenta con plan de marketing ni de

fidelizacion de clientes

6, Manejo programa de puntos Colombia

6. Falta de personal para cubrir descansos

hace que se genere mas horas extras

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

1. Incentivos  gubernamentales  para

sostenibilidad.

1. Incremento constante del precio de

combustible

2. Crecimiento de la conciencia ambiental.

2. Problemas logisticos y de seguridad en el

transporte.

3. Mayor diversificacion del portafolio de

Servicios.

3. Inseguridad en el sector donde se

encuentra ubicada la estacién de Servicio

4. Alianzas estratégicas con empresas Yy

clientes corporativos.

4. Competencia agresiva en precios Yy

servicios.

5.Diversificacion de servicios

5. La competencia ofrece descuentos altos a

los clientes mayoristas

6. Implementar Estrategias de marketing que

permitan para acceder a nuevos nichos de

6. Cambios en los precios del combustible

afectan la rentabilidad.
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mercado

7. Alianzas estratégicas con empresas 7. Presencia de competidores bien

comercializadoras de vehiculos hibridos posicionados en el mercado local.

8. fortalecer el proceso de arrendamiento de

bienes inmuebles

1. Estrategias DO (Fortalezas + Oportunidades)

Desarrollar ~ servicios  sostenibles:  Aprovechar los incentivos gubernamentales para
sostenibilidad (O1) y el crecimiento de la conciencia ambiental (O2) implementando medidas de

eficiencia con equipos calibrados y certificados (F2).

Expandir el portafolio de servicios: Utilizar la ubicacion estratégica (F3) y la variedad de
productos complementarios (F4) para introducir servicios diversificados (O3, O5), como

mantenimiento preventivo y combustible ecoldgico.

Alianzas estratégicas con empresas Yy clientes corporativos: Apoyarse en procesos
administrativos solidos (F5) y el programa de puntos Colombia (F6) para fortalecer relaciones

con aliados estratégicos (04, O7).

Fortalecer la promocion y fidelizacion: Implementar estrategias de marketing (O6) con base

en la experiencia del personal calificado (F1) para atraer nuevos clientes Yy fidelizar los actuales.
Optimizar el arrendamiento de bienes inmuebles (O8): Aprovechar la estabilidad financiera

(F5) para invertir en la renovacion y ampliacion de espacios arrendados, aumentando la

rentabilidad del negocio.
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2. Estrategias DA (Debilidades + Oportunidades)

Mejorar la infraestructura vehicular (D2): Realizar renovaciones utilizando incentivos

gubernamentales para sostenibilidad (O1)y el crecimiento de servicios diversificados (O5).

Reducir la dependencia del modelo tradicional (D3): Introducir combustibles ecologicos y

sostenibles (02), asi como servicios para vehiculos hibridos mediante alianzas estratégicas (O7).

Agilizar procesos administrativos (D4): Automatizar  procedimientos para adaptarse

rapidamente a las oportunidades del mercado (O3, O6).

Implementar un plan de marketing efectivo (D5): Fomentar estrategias para ingresar en
nuevos nichos de mercado (O6) y aumentar la fidelizacién de clientes a través de servicios

complementarios (03).

Reforzar la cobertura de personal (D6): Aprovechar la diversificacion de servicios (O5) para

optimizar turnos y disminuir las horas extras, aumentando la eficiencia operativa.

3. Estrategias FO (Fortalezas + Amenazas)

Diferenciarse de la competencia: Destacar la calidad de los servicios (F2) y la capacitacion
del personal (F1) para ofrecer una experiencia superior, superando a competidores en precios y

servicios (A4, Ab).

Fortalecer la seguridad: Invertir en medidas de seguridad (A3) utilizando la estabilidad

financiera (F5) para proteger la estacion y generar confianza en los clientes.
Mitigar el impacto del aumento del precio del combustible (Al): Desarrollar un portafolio

mas amplio que incluya combustibles alternativos, aprovechando la ubicacion estratégica (F3) y

la estabilidad financiera (F5).
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Posicionar el programa de puntos Colombia: Utilizar este programa (F6) para competir contra

descuentos ofrecidos por competidores (A5), incentivando la lealtad de los clientes mayoristas.

4. Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)

Competir con descuentos estratégicos: Utilizar procesos administrativos soélidos (F5) y el
programa de fidelizacion (F6) para contrarrestar los precios agresivos de la competencia (A4,
Ab).

Modernizar la infraestructura: Renovar espacios para mejorar el flujo wvehicular (D2) y

diferenciarse de competidores mejor posicionados (A7).

Maximizar la experiencia del personal (F1) para transmitir conflanza y seguridad, reduciendo

el impacto de la inseguridad local (A3).

Optimizar costos operativos: Implementar  estrategias de eficiencia basadas en las
certificaciones de calidad (F2) y diversificar servicios (A6) para mejorar la rentabilidad en un

entorno de precios fluctuantes.

Tabla 17
Matriz DOFA — Aldana

Fortalezas Debilidades

1. Participacion de mercado del 48.3% 1. Equipos obsoletos

2. Ubicacion estratégica frente al Aeropuerto 2. Solo un vendedor de servicios por turno;

San Luis congestién en horas pico

3. Personal  capacitado y  evaluado o
3. Infraestructura limitada

continuamente

_ - 4. Infraestructura limitada comparada con
4. Producto garantizado 'y certificado _
la competencia.
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5. Espacios amplios que se pueden habilitar

como parqueadero.

5. Falta de estrategias de marketing para

fidelizar clientes.

6. Crecimiento representativo en la venta de

lubricantes

6. Mantenimiento regular  en la
infraestructura

(fluminacion, bafios)

Oportunidades

Amenazas

1. Diversificacion de servicios, promocion de

productos adicionales

1.Competencia con mejor infraestructura y

equipos

2. Oportunidad de abrir una tienda de

camparia.

2. Cambios en regulaciones ambientales o

de seguridad

3. Renovacién de equipos surtidores con

financiamiento 0 recursos propios

3. Fluctuaciones en los precios de los

combustibles

4. Ampliar la gama de productos para cuidado

de vehiculos.

4. Cambio de punto de abastecimiento de

combustible en Tumaco

5. Realizar convenios con empresas de taxis

que operan en el aeropuerto.

5. Contrabando en zona de frontera

1. Estrategias DO (Fortalezas + Oportunidades):

Diversificar servicios: Ultilizar los espacios amplios (F5) para ofrecer servicios como lavado

de autos y parqueadero (O1) o una tienda de campafa (02).

Actualizar equipos: Renovar equipos surtidores (O3) para mantener la calidad certificada del

producto (F4)y la confianza del cliente.

Fidelizacibn de clientes corporativos:

Realizar convenios con empresas de taxis (O5)

aprovechando la ubicacion estratégica frente al aeropuerto (F2).

Ampliar la oferta de productos: Aprovechar la capacitacion continua del personal (F3) para

introducir productos complementarios innovadores (O4).
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2. Estrategias DA (Debilidades + Oportunidades)

Redisefiar turnos de trabajo: Aumentar el personal en los turnos (D2) para satisfacer la
demanda de servicios diversificados (01, O2).

Implementar un plan de marketing: Introducir estrategias de fidelizacion de clientes (O5) para

contrarrestar la dependencia del modelo tradicional de negocio (D4).

Modernizar equipos e infraestructura: Renovar los equipos obsoletos (D1) aprovechando

incentivos gubernamentales para sostenibilidad (O3).

Optimizar la infraestructura disponible: Aprovechar los espacios para servicios adicionales

(01, 02) y disminuir la percepcion de limitaciones (D3).

3. Estrategias FO (Fortalezas + Amenazas)

Posicionarse como lider en calidad: Diferenciarse de la competencia (Al) utilizando la

certificacion Bureau Veritas (F4) y el personal capacitado (F3).

Anticiparse a regulaciones: Adaptar los productos y servicios al cumplimiento ambiental (A2)
aprovechando la ubicacion estratégica y la infraestructura certificada (F2, F4).

Mitigar riesgos de fluctuacion de precios: Diversificar los ingresos ofreciendo servicios
adicionales como parqueadero y productos de cuidado de vehiculos (A3) para compensar las
variaciones del precio del combustible.

4. Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)

Optimizar costos operativos: Renovar equipos para mejorar la eficiencia operativa (F4) y

contrarrestar la competencia con mejor infraestructura (Al).
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Reforzar la percepcion de seguridad: Implementar sistemas de monitoreo y seguridad (A4)

utilizando los ingresos generados por la participacion en el mercado (F1).

Fortalecer relaciones con clientes mayoristas: Aprovechar la ubicacion estratégica (F2) y la
confianza generada por la calidad certificada (F4) para fidelizar clientes frente al riesgo del
contrabando (A5).

Prepararse para el cambio de abastecimiento: Utilizar la estabilidad operativa y administrativa
(F1, F5) para crear un plan de contingencia que mitigue los efectos del cambio de punto de

abastecimiento (A4).

2.2.2.4 Matriz de perfil competitivo M.P.C. La Matriz del Perfil Competitivo permite
determinar los Factores claves de exito de la empresa, los mismos que se evallan a la
competencia directa de la empresa; para ellos se determinan los factores criticos en el sector y los
competidores méas representativos del mercado local; ademas permite identificar las fortalezas y

debilidades particulares de la empresa, y su relacion con su posicidén estratégica en el mercado.

A continuacion, se presenta aplica la Matriz de Perfil Competitivo para las Estaciones de

Servicio ubicadas en Ipiales, Pasto y Aldana
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Matriz de Perfil Competitivo — Ipiales

g,:) k= = 4 k= 2 k= g £ @ k=
Factor Critico s § w3 8 &£ 8§ w 8§ & 8 2 %8
2 - < = I c < | o] (o @ 5 @®
deExito & 2 2 £ 2 O 2 + 2 5 =2 z 2
S 5 4 5 8 5 8 5 2 5 ¢ S
g a a 414 a 4 a o o 9§ &
Participacion  de
0,1 4 04 4 04 4 04 4 04 3 03 4 04
mercado
Planeacion
o oL 3 03 4 04 3 03 3 03 3 03 3 03
Estratégica
Competitividad
) 005 3 015 3 015 4 02 3 015 3 0,15 3 0,15
de precios
Posicion
_ 005 4 02 3 015 3 015 4 02 4 02 4 0,2
financiera
Control de
0,1 2 02 3 03 3 03 3 03 3 03 3 03
Faltantes
Calidad del
005 4 02 4 02 3 015 4 02 4 02 4 0,2
Producto
Infraestructura 'y
equipos o1 3 03 3 03 3 03 4 04 3 03 3 03
modernos
Ubicacion
. 005 3 015 3 015 3 015 4 02 3 015 3 0,5
estratégica
Servicio al
_ 005 4 02 3 015 3 015 3 015 3 0415 3 0,5
cliente
Diversificacion
005 2 01 3 015 3 015 3 015 3 0,15 2 01
de productos
Disponibilidad
005 3 015 4 02 3 015 3 015 3 015 2 0,1

permanente  de
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combustible

Innovacién en el
o 005 3 015 3 015 3 015 3 015 3 0,15 3 0,15
servicio

Instalaciones
adecuadas para

) 005 3 015 3 015 3 015 3 015 3 015 3 0,15
la prestacion del

servicio

Personal
) o1 4 04 3 03 3 03 3 03 3 03 3 03
Capacitado

Medios de pago
o 005 4 02 4 02 4 02 3 015 3 0,15 3 0,15
electrénicos

Total 1 3,25 3,35 3,20 3,35 31 31

De acuerdo a la evaluacion anterior se observa que tanto Servisur SAS como las demas
estaciones de Servicio obtienen una calificacion muy homogénea; las 3 estaciones de Servicio
Calle 19, Rumichaca y Via aeropuerto representa el 23% del total del cupo de combustible a
precio subsidiado ; sus principales competidores son la Estaciones de Servicio: El litoral con un
cupo del 15% , Los Chilcos con un cupo de 13% y las Lajas con un cupo del 11%; esta posicion
competitiva también se ve reflejada en aspectos como control de faltantes de combustible y

diversificacion de productos, que son factores de éxito que Servisur SAS debe fortalecer.

Sin embargo hay otros aspectos donde Servisur SAS tiene una posicion mas fuerte que su
competencia como lo son: Situacion financiera estable, la calidad del servicio al cliente el cual se
diferencia de las demas estaciones por cumplir con el protocolo de atencion definido por la
mayorias y el cumplimiento de procedimientos internos, resultado de procesos de capacitacion
permanente al personal de ventas, y los diferentes medios electronicos utilizados por Servisur

SAS para facilitar el pago del servicio.
Dentro de las oportunidades de mejora que tiene Servisur SAS es fortalecer su planeacion

estratégica a largo plazo invertir en procesos de diversificacion e innovacion que le permitiran

ampliar su cobertura de mercado.
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A continuacion, se relacionan las estrategias recomendadas para las estaciones de servicio de
Servisur SAS en la ciudad de Ipiales.

Estrategias ofensivas
Diversificacibn de productos. Incluir productos complementarios como lubricantes,
accesorios de vehiculos o servicios adicionales (lavado, mantenimiento rapido) para incrementar

ingresos 'y satisfacer mas necesidades de los clientes.

Mejorar control de faltantes. Implementar sistemas de inventario automatizados que

minimicen la falta de productos clave, especialmente combustibles y servicios complementarios.

Estrategias defensivas.

Fortalecer infraestructura. Invertir en modernizacion de equipos e instalaciones para

mantenerse competitivo frente a estaciones con mejores puntuaciones en este aspecto.

Enfoque en fidelizacion. Ampliar los convenios con empresas locales y crear programas de
lealtad para clientes frecuentes

Estrategias adaptativas.

Innovacion tecnoldgica. Introducir aplicaciones mdviles para el pago y la reserva de

servicios, lo que podria ser un diferenciador importante.

Capacitacion continua. Aumentar la formacion del personal en atencion al cliente e

innovacién para mantener el estandar competitivo.
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Estrategias de supervivencia.

Control de costos operativos. Optimizar costos sin comprometer la calidad, especialmente en
respuesta a la presion de precios competitivos.

Colaboracion estratégica. Establecer alianzas con proveedores clave para garantizar el

suministro constante y a precios competitivos.

Tabla 19

Matriz de perfil competitivo — Pasto.

[ [4]
2] )
Factor Critico de Exito g 5 g S S E S é’_ £ ‘g £
'S c s c 3 c o c cc; c
- -] O S . S S c S
T Qa a a a T 0Qa
n «© o
Participacién de mercado 01 4 04 4 04 4 04 4 04 3 03
Convenios empresariales o1 3 03 4 04 3 03 3 03 3 03
Competitividad de precios 005 2 01 3 015 4 02 3 015 3 0,15
Posicion financiera 005 4 02 3 015 3 015 4 02 4 0.2
Control Faltantes oL 2 02 3 03 3 03 3 03 3 03
Calidad Producto 005 4 02 4 02 3 015 4 02 4 02

Infraestructura  y  equipos
oL 3 03 4 04 3 03 4 04 3 03

modernos

Ubicacion estratégica 005 3 015 4 02 4 02 4 02 3 015
Servicio al cliente 005 4 02 3 015 3 015 3 015 3 0,15
Diversificacion de

oroductos 005 2 01 3 015 3 015 3 015 3 0,15
Disponibilidad

permanente de 005 3 015 4 02 3 015 3 015 3 0,15
combustible
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Innovacién en
o 005 3 015 2 01 2 01 3 015 3 0,5
el servicio

Capacidad de
) 005 2 01 4 02 4 02 4 02 3 0,15
Almacenamiento

Personal Capacitado o, 4 04 3 03 3 03 3 03 3 03
Medios de pago

o 005 4 02 4 02 4 02 3 015 3 015
electronicos
Total 1 3,15 3,5 3,25 3,4 3,1

Al analizar los resultados obtenidos en la aplicacion de la matriz del perfil competitivo para la
Estacion de Servicio Servisur de la ciudad de Pasto se evidencia que todas las estaciones de
servicio tienen una calificaciobn homogénea por lo tanto es importante mencionar que el cupo de
combustible a precio subsidiado asignado a Servisur SAS representa el 2% del total del cupo
para la ciudad de Pasto, mientras que la Estacion de Servicio la Corporacion tiene asignado un
cupo de 5%; las Estaciones de Servicio Terminal Americano y SUper tiene asignado un cupo

equivalente al 3% Yy la Estacién de Servicio Panamericano representa un 0,5% del cupo.

De acuerdo a los resultados obtenidos se observa que la competencia obtiene una mayor
calificacion en ciertos factores criticos como son: Competitividad en precios donde ofrecen
descuentos significativos a los clientes corporativos con el fin de conservar los convenios
suscritos, como también la infraestructura y equipos adecuados, sumados a la ubicacion
estratégica puesto que las estaciones de servicio de la competencia se encuentran ubicadas en la
via panamericana razon por la cual tienen mayor facilidad para el acceso, y salida, de ademas
cuentan con mayor ndmero de surtidores y patios mas amplios para el estacionamientos de los

vehiculos pesados.

Por su parte la estacion de servicio Servisur de la Ciudad de Pasto obtiene mayor calificacion
y se diferencia de su competencia por la calidad en la atencién brindada, la misma que ha
llevado a que la Estacion de servicio reciba el premio como la mejor Estacion del Sur Occidente
Colombiano en el afio 2022, premio que fue entregado por el Distribuidor mayorista PRIMAX, a

esto se le suma su capacidad financiera lo cual le permite a la empresa realizar las inversiones
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correspondientes para mejora de las instalaciones o actualizacion de tecnologia sin necesidad de
recurrir a financiamiento externo. De igual manera la estacion de servicio se caracteriza por

ofrecer diferentes medios de pago electronicos.

A continuacién, se definen las estrategias que Servisur SAS puede implementar en la ciudad

de Pasto para fortalecer su posicidn competitiva

Estrategias ofensivas.

Diversificacion de productos: Incluir productos complementarios como  lubricantes,
accesorios de vehiculos o servicios adicionales (lavado, mantenimiento rapido) para incrementar

ingresos 'y satisfacer mas necesidades de los clientes.

Mejorar control de faltantes: Implementar sistemas de inventario automatizados que

minimicen la falta de productos clave, especialmente combustibles y servicios complementarios.

1. Estrategias defensivas.

Fortalecer infraestructura: Invertir en modernizacion de equipos e instalaciones para
mantenerse competitivo frente a estaciones con mejores puntuaciones en este aspecto.

Enfoque en fidelizacion: Ampliar los convenios con empresas locales y crear programas de
lealtad para clientes frecuentes.

2. Estrategias adaptativas.

Innovacion tecnoldgica: Introducir aplicaciones mdviles para el pago y la reserva de servicios,

lo que podria ser un diferenciador importante.

Capacitacion continua: Aumentar la formacion del personal en atencion al cliente e

innovacion para mantener el estandar competitivo.
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3. Estrategias de supervivencia.

Control de costos operativos: Optimizar costos sin comprometer la calidad, especialmente en

respuesta a la presion de precios competitivos.

Colaboracion estratégica: Establecer alianzas con proveedores clave para garantizar el

suministro constante y a precios competitivos.

Tabla 20

Matriz de perfil competitivo — Aldana

Factores clave Peso  San Luis  Punctuation Biomax  Puntuacion
Participacion de Mercado 0,1 4 0,4 4 0,4
Planeacion Estrategica 0,1 3 0,3 2 0,2
Competitividad de precios 0,05 3 0,15 2 0,1
Posicion financiera 0,05 4 0,2 4 0,2
Calidad del Producto 0,05 4 0,2 4 0,2
Infraestructura  y  equipos

modernos 0,1 3 0,3 2 0,2
Ubicacion estratégica 0,1 3 0,3 4 0,4
Servicio al cliente 0,1 3 0,3 2 0,2
Diversificacién de productos 0,05 2 0,1 2 0,1
Disponibilidad permanente

de combustible 0,05 3 0,15 2 0,1
Innovacion en el Servicio 0,05 3 0,15 2 0,1
Instalaciones adecuadas para

la prestacion del servicio 0,05 3 0,15 2 0,1
Personal Capacitado 0,1 4 0,4 2 0,2
Medios de pago electrdnicos 0,05 3 0,15 2 0,1
Total 1 3,25 2,6

185



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Los resultados obtenidos en la evaluacion de la Matriz del Perfil competitivo muestran que la
Estacion de Servicio San Luis del municipio de Aldana tiene una ventaja competitiva sobre
Biomax en la mayoria de los factores evaluados. Si bien la Estacion de Servicio Biomax cuenta
con un cupo de 20.148 galones equivalente al 51.7% vy la Estacidén de Servicio San Luis tiene un
cupo de 17.372 galones equivalente al 48.3% del cupo total asignado al municipio de Aldana, la
estacion de Servicio San Luis tiene una posicion fuerte en otros factores como: calidad del
producto, personal capacitado, y mejor infraestructura, uso de medios de pago electronicos, lo

cual le permite tener una mejor posicion en comparacion.

Sin embargo la Estacién de Servicio Biomax tiene una mejor calificacion frente a Servisur
SAS, puesto que se encuentra ubicada en la parte urbana del municipio de Aldana, lo cual le
permite a sus habitantes acceder mas facilmente al servicio y competir agresivamente , mientras
que la Estacién de Servicio San Luis se encuentra ubicada en la via panamericana frente al
Aeropuerto San Luis, lo cual representaria una ventaja competitiva a futuro, puesto que puede
realizar convenios con las empresas que realizan transporte hasta el aeropuerto, como también
diversificar productos y servicios, siendo llamativo para las personas que utilizan los servicios

del Aeropuerto San Luis.

Con el fin de fortalecer la posicion estratégica de la Estacion de Servicio San Luis se definen

las siguientes estrategias:

1. Estrategias para consolidar ventajas competitivas (Fortalecer lo Positivo).

Capacitacién continua: Reforzar la preparacion del personal para mantener la calidad del

servicio, buscando mejorar la experiencia del cliente y la fidelizacion.

Mantener altos estandares de calidad: Seguir garantizando la calidad del combustible,

aprovechando la certificacion para destacarse frente a la competencia.

Ampliar la infraestructura: Optimizar las instalaciones actuales para ofrecer nuevos Servicios

que complementen la venta de combustible, como lavado de autos o parqueadero.
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2. Estrategias para mejorar areas débiles.

Diversificacion de productos: Introducir mas opciones complementarias como lubricantes,

productos de limpieza, o servicios adicionales como cambio de aceite.

Promocion de innovacion: Implementar tecnologias que mejoren la experiencia del cliente,

como apps para pagos, alertas de disponibilidad de combustible y promociones.

3. Estrategias ofensivas (frente a la competencia).

Promociones estratégicas: Ofrecer descuentos especificos o programas de fidelizacion que

aumenten la retencion de clientes, especialmente ante la competencia directa de Biomax.

Fortalecer la ubicacion estratégica: Crear alianzas con empresas locales o instituciones

cercanas para captar mas clientes y contrarrestar la ventaja de Biomax en esta area.

4. Estrategias de innovacion y expansion.

Inversion en medios de pago electronicos: Mejorar los procesos de pago con métodos mas

rapidos y variados.

Incursionar en sostenibilidad: Explorar oportunidades para diversificar hacia combustibles

méas ecologicos o incorporar energias renovables en la operacion.

2.2.2.5 Matriz del diamante de Porter. La Matriz del Diamante de Porter permite analizar
cinco factores que inciden en el desempeiio de una empresa: clientes, proveedores, productos
sustitutos, competidores potenciales y competencia de forma separada empresarial y como estos

pueden ser aprovechados para generar ventajas competitivas sostenibles en el mercado.

A continuacion, se realiza el andlisis de las Estaciones de Servicio de Servisur en los

municipios de Ipiales, Pasto y Aldana.
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Diamante de Porter — Ipiales

Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

o o Calificacion )
Elemento Descripcion y Analisis  Impacto Recomendaciones
(1-5)

Establecer un sistema
que permita controlar el

Proceso de control de Al manejo de combustible

0

Faltantes sin estandarizar desde la recepcion en la
mayorista hasta el
descargue en cada EDS

. _ Continuar con

o Personal capacitado con o

s B capacitaciones y

3 buen desempefio Alto B

L ) programas de retencion

3 operativo.

P de talento.

S 3,5 —

8 ) L Explorar  financiamiento

5 Disponibilidad de )

'S ] externo 0  convenios

= recursos financieros para Moderado

S B para fortalecer la

o expansion. )

— infraestructura.
fortalecer la linea de
negocios de

Infraestructura arrendamientos con el
_ _ Moderado .
improductiva fin de obtener ingresos
por los bienes inmuebles
que estan improductivos
Mejorar la experiencia
Diversificacion de en la atencion a los
productos y servicios en Alto 4 clientes ofreciendo gran

2. Condiciones de la

Demanda

las EDS

variedad de productos

y/o servicios
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Implementar  descuentos
Mercado competitivo 0 promociones
con clientes sensibles a Moderado temporales para atraer
precios y calidad. mas clientes y
fidelizarlos.
Distribuidor a  Tumaco )
S o Establecer relaciones
S afecta abastecimiento de _
< _ con otros mayoristas 0
o combustible  porque la ) o
1; o Negativo diversificar  proveedores
distribuidora posee . _
. _ para  mitigar  riesgos
. logistica e infraestructura o
i o logisticos.
S limitada 3
o
8 Ampliar alianzas
L . . , -
o Convenios existentes con estratégicas, con
(%2}
[3+] .
5 empresas de transporte Moderado empresas de diferentes
> . .
2 locales. sectores para suministro
™ de combustible
L Elaborar plan
Administracion debe .
> . estratégico  claro  que
o tener enfoque en servicio Moderado ) ) g
2 ) involucre innovacion
S 5 al cliente.
n S constante.
W= 3,25 ____ .
s S . Diferenciarse ~ mediante
2 Alta competencia local ) g o
IS ] . Innovacion en  servicios
2 con estaciones  mejor Alto )
w ) complementarios y
< equipadas. y _
atencion personalizada.
Evaluar estrategias para
= mitigar el  impacto,
o . L
3 Impacto de regulaciones 3 como la diversificacion
S))_ y subsidios sobre los hacia servicios menos
costos del combustible. Negativo regulados.
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Iniciar  estudios para

Incentivos hacia energias adaptar la oferta hacia

renovables, lo que podria combustibles

cambiar el mercado a alternativos 0  energias

largo plazo. Moderado limpias.

Coordinar con

Contrabando de autoridades locales
g combustible que afecta la estrategias para
£ competitividad en la combatir el contrabando
ng frontera. Negativo 575 y proteger la legalidad.
5 ' Establecer rutas
% Inseguridad y altos costos logisticas ~ seguras Yy
ch logisticos ~ derivados  de explorar convenios con
© infraestructura vial transportistas para

deficiente. Negativo minimizar costos.

Promedio: 3,16. Después de realizar el andlisis del Diamante de Porter se puede concluir que
Servisur en la ciudad de Ipiales posee ventajas importantes en su ubicacion estratégica, personal
capacitado y calidad del servicio, pero enfrenta desafios logisticos y de diversificacion que deben
ser intervenidos de manera oportuna con el fin de garantizar que la empresa fortalezca su

posicion en el mercado.

1. Condiciones de los factores = 3.5 Servisur cuenta con personal capacitado y sistemas
financieros soélidos, pero enfrenta retos importantes como es el control de faltantes de
combustible, y la infraestructura subutilizada y equipos obsoletos; se recomienda establecer
sistema de control detallado para el manejo de combustibles; modernizar equipos Yy reactivar

infraestructura improductiva.

2. Condiciones de la demanda= 4 La ubicacion estratégica y el interés por servicios

adicionales son oportunidades claras; se recomienda diversificar servicios para maximizar la
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demanda y mejorar la experiencia de atencion de los clientes

3. Industrias relacionadas y de apoyo = 3 Petrodecol constituye una wulnerabilidad en la
cadena de suministro; no obstante, existe un amplio potencial para establecer colaboraciones
estratégicas. Se sugiere negociar condiciones mas ventajosas con la empresa y explorar posibles

acuerdos con socios locales.

4. Estrategia, estructura y rivalidad = 3.25 La gerencia debe tener enfoque basando en el
servicio al cliente, para mejorar posicionamiento de la empresa, se recomienda implementar una

gestion mas estratégica y competitiva.

5. Gobierno = 3 El gobierno incide en el desempefio de la empresa por la eliminacion del
subsidio a la gasolina, a la vez incentiva el uso de energias renovables; se recomienda iniciar

estudios para adaptar la oferta a combustibles alternativos.

6. El azar: Eventos externos = 2.25 Aspectos como la inseguridad y el contrabando afecta
negativamente el desempefio normal de las estaciones de servicio; se recomienda realizar
estrategias de seguridad juntamente con autoridades locales y policia nacional para salvaguardar

los intereses de la empresa y los trabajadores.
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Diamante de Porter — Pasto

Descripcion y analisis Calificacion )
Elemento _ Impacto Recomendaciones
para Servisur Pasto (1-5)
Infraestructura  adecuada
D y  certificada  (Bureau o
2 Veritas, Icontec) Optimizar el uso de los
Q eritas, lcontec). o
L i recursos disponibles
Q Parqueadero exclusivo )
P ) (infraestructura) e
i para clientes Moderado 3.5 _ _ g
3 _ invertir en retencion y
S empresariales. L
'S _ capacitacion de personal
= Insuficiencia de personal .
S operativo.
S para turnos extensos (24
—
horas).
Mercado local altamente
competitivo (49 EDS en
Pasto).
3 Solo el 2% de _
s L Enfocar estrategias en
= participacion de mercado. i
A _ fortalecer la fidelidad de
© Clientes valoran la ) )
p _ o clientes empresariales y
S calidad del servicio y la Moderado 3.0 _ y
3 ) mejorar la percepcion
5 transparencia en la venta i
'S . de caldad frente a
S (encuestas positivas). )
S i i competidores.
o Preferencia por precios
N
bajos (competidores
manejan precios mas bajos
por galon).
3 § Convenios  empresariales Buscar alianzas
5 c o 9 " ..
§ 9 'g § que generan estabilidad en Moderado 3.0 adicionales para
Q
[ © w . R
= o < ventas. diversificar los
¥

192



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Uso de puntos Colombia
como Vvalor agregado para

clientes frecuentes.

Falta de alianzas
estratégicas con  nuevos
sectores (energias
renovables).

productos ofrecidos,
COmo  convenios  con
empresas de transporte

y logistica.

SERVISUR debe enfocar
su estrategia a llegar a

nuevos nichos de mercado

©
(4]
o
T .
= Competidores con _
o _ . Mantener la calidad del
> infraestructura mas . )
© _ servicio como ventaja
2 moderna y mayor cantidad N
S , _, . Moderado 35 competitiva clave, pero
= de islas (atencion mas )
w o reforzar estrategias en
o agil). : L
> __ _ _ precios Y logistica.
2 Posicion diferenciada por
i la atencion y parqueadero
< ,
para clientes
empresariales.
Regulaciones estrictas en
temas de subsidios Yy
abastecimiento.
Impacto de la disminucion Evaluar como adaptarse
gradual del subsidio de al cambio hacia energias
o
£ combustible (48% ) renovables y politicas
o . Negativo 2.0 o
3 incremento en costos). de sostenibilidad,
o

Incentivos del gobierno
hacia energias renovables,
lo cual puede afectar el
mercado de combustibles

fosiles a largo plazo.

desarrollando  productos

complementarios.
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Inseguridad en carreteras,
mal estado de las vias, el

transporte Yy ventas

é’ locales. Definir estrategias para
£ Incremento en los costos mitigar el impacto
L . ~

@ de transporte por  Muy L5 negativo del dafio en las
< : : . : .

O infraestructura vial negativo vias 'y controlar los
w .

;; deficiente. costos de transporte de
N - =7 7 - =

< Situacion economica combustible.

©

global que puede afectar el
gasto en transporte de los

consumidores finales.

Promedio 2.75 Al realizar el andlisis del Diamante de Porter para Servisur SAS en la ciudad
de Pasto, se puede concluir que Servisur posee ventajas importantes, personal capacitado y
calidad del servicio, convenios de distribucion de combustible; sin embargo, se encuentra en un
ambiente bastante competitivo, razon por la cual es necesario que se implementen estrategias que

le permitan enfrentar desafios de manera adecuada

1. Condiciones de los factores = 3.5 SERVISUR Pasto cuenta con Infraestructura
certificada, pero necesita optimizar su uso; se recomienda mejorar procedimientos operativos
que permitan manejo adecuado de los recursos, como también implementar estrategias de

retencién de personal.

2. Condiciones de la demanda = 3.0 Aunque los clientes valoran el servicio, la
competencia por precio es fuerte y limita el crecimiento de la participacion de mercado, por lo
tanto, se recomienda diversificar servicios para enfrentar los desafios de sostenibilidad y

competencia desleal.

3. Industrias relacionadas y de apoyo = 3.0 Servisur maneja diferentes convenios con

empresas de transporte; se recomienda enfocar su estrategia para llegar a nuevos nichos de

194



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

mercado a través de la diversificacién de su oferta por lo cual se recomienda establecer alianzas

estratégicas adicionales, que amplien su participacion en el mercado.

4. Estrategia y rivalidad = 3.5 La diferenciacion por servicio debe mantenerse, pero se
requiere modernizar aspectos operativos para competir con rivales con mejor infraestructura; se
recomienda incursionar en la venta de productos ecoldgicos que contribuyan al cuidado del

medio ambiente

5. Gobierno = 2 Las regulaciones y el cambio hacia energias renovables impactaran
significativamente el negocio, por lo tanto, se recomienda realizar los estudios correspondientes
para que la empresa pueda adaptarse a las nuevas disposiciones del gobierno nacional e

incursionar en el negocio de las energias renovables

6. Azar = 1.5 Factores externos como inseguridad y problemas de infraestructura son las
principales amenazas que enfrenta la empresa, por lo tanto, se recomienda mejorar procesos
operativos internos para minimizar riesgos derivados de factores externos, de tal manera que se
pueda controlar y optimizar los costos del transporte de combustible como también garantizar la

existencia permanente del producto para su comercializacion.

Tabla 23
Diamante de Porter — Aldana

o o Calificacion )
Elemento Descripcion y anélisis Impacto 15) Recomendaciones
o Invertir en infraestructura

Infraestructura bésica y en L
® ) moderna 'y optimizacion
g=) necesidad de Moderado ] .
2 g o del espacio para mejorar el
s S modernizacion. o
S S 3.0 servicio.
S LW
5 g Un solo vendedor por Reforzar ~ proceso  de
U —
— turno  limitada en el Moderado atencion en horas pico, 0

manejo de grandes flujos temporadas de  mayor

195



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

mejores recursos.

de clientes. afluencia de clientes
Recursos financieros Buscar apoyo financiero
limitados para invertir en Moderado externo 0 socios
expansion. estratégicos.
Enfocar  estrategias en
Mercado local con menor )
o ofrecer precios
competencia directa, pero N
_ ) Moderado competitivos y
o con clientes sensibles a _ _ _
c 2 ] diferenciarse en calidad de
-8 g precios. ”
T 9 3,25 atencion.
c N0
S = Porcentaje de Implementar campafias de
H (<3}
o= participacion en el marketing para atraer mas
Moderado ]
mercado menor que el de clientes locales y
la competencia regionales.
_ . Diversificar proveedores o
m Dependencia de un Unico ) _
s ) ) negociar mejores
& proveedor de combustible Negativo o
S condiciones  con los
g 9 con costos elevados.
< © actuales.
x g _ 2,75 _
8 o Falta de alianzas Establecer convenios con
a > estratégicas con sectores empresas  locales  para
= ) Moderado ]
- complementarios como ampliar la oferta de
o
tiendas de conveniencia. servicios y productos.
o B Desarrollar un plan
Administracion  enfocada o _
> _ - _ ) estratégico que determine
< en operaciones bésicas sin  Negativo o ) g
5 o decisiones de inversion a
= - vision estratégica clara. _
R mediano y largo plazo.
w2 2,75
< S L L Mejorar la percepcion de
2 Baja diferenciacion frente _ o
© ) valor mediante  servicios
3 a  competidores  con Moderado _
L personalizados 0
<

complementarios.
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) . Mitigar el impacto
Regulaciones estrictas y _ )
_ mediante promociones 0
costos crecientes por la ) o o
_ . Negativo 2.5 servicios adicionales que
reduccion de subsidios al

5. Gobierno

) compensen el alza de
combustible. _
precios.

Promedio 2.85 Al realizar el andlisis de la estacion de Servicio San Luis del municipio de
Aldana a través del diamante de Porter se puede determinar que si bien hay incidencia de los
factores externos en el desempefio de la Estacion de servicios, se tiene menor presion
competitiva, puesto que solo hay 1 estacion de servicio adicional en el municipio la cual es su
Unica competencia y los porcentajes de cupo asignados son relativamente semejantes, ya que
Biomax tiene asignado el 51,3% de cupo mientras que Servisur SAS tiene asignado el 48,7% del

total del cupo de combustible subsidiado.

Al comparar las condiciones de operacion, la Estacion de Servicio San Luis presenta ventajas
sobre su competencia; no obstante, se hace necesario realizar inversiones correspondientes que le

permitan a Servisur mejorar su posicion en el mercado

1. Condiciones de los factores = 3 Servisur cuenta con personal capacitado, sin embargo,
solo tiene un trabajador por turno, por lo cual cuando se presenta mayor afluencia de publico se
presenta dificultad para brindar un servicio oportuno; sumado a que los equipos surtidores son
antiguos; por lo tanto, se recomienda realizar inversion en actualizacion de equipos que permitan

optimizar el proceso de atencidn a los clientes

2. Condiciones de la Demanda = 3,25 Si bien en el municipio de Aldana solo existen 2
estaciones de servicio existe una leve diferencia en el precio del combustible fijado por la
Estacion de Servicio Biomax; por lo tanto, se recomienda manejar estrategias de fijacion de
precios flexible, de tal manera que le permita optimizar el nivel de ventas, como también

diversificar productos para obtener mayor cobertura del mercado local.
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3. Industrias Relacionadas y de Apoyo = 2,75 Depender de un solo proveedor de
combustible representa una debilidad en la cadena de suministro, pero hay margen para crear
alianzas estratégicas, se recomienda negociar mejores condiciones, como también realizar
convenios con empresas de transporte que realizan la ruta hacia el aeropuerto, de tal manera que

le permita tener mayor participacion en el mercado

4. Estrategia, Estructura y Rivalidad = 2,75 Se hace necesario tener un enfoque
diferenciador frente a la competencia; por lo tanto, se recomienda se recomienda llevar a cabo
procesos de planeacién que permita tomar decisiones de inversion a mediano y largo plazo con

el fin de optimizar el desempefio de la estacion de servicio

5. Gobierno = 3 El gobierno incide en el desempefio de la empresa por la eliminacion del
subsidio a la gasolina, por lo cual se recomienda implementar estrategias de diversificacion,
promociones que permitan mitigar el impacto econémico generado por el alza en el precio del

combustible.

2.2.2.6 Matriz pestel. A partir de los resultados obtenidos al aplicar la matriz DOFA en las
estaciones de servicio de Ipiales, Pasto y Aldana, se han disefiado estrategias con el fin de
aprovechar las fortalezas internas, reducir las debilidades, aprovechar las oportunidades del
mercado y enfrentar las amenazas externas. Algunas de las acciones mas destacadas incluyen la
diversificacion de los servicios ofrecidos, la mejora de la infraestructura, la optimizacion de los
procesos y la maximizaciébn de las ventajas internas, como la capacitacién del personal, las

certificaciones de calidad, la ubicacion estratégica y la estabilidad financiera.

Ademas de este analisis, resulta clave incorporar la matriz PESTEL, ya que proporciona una
vision mas completa al evaluar los factores externos que afectan a la empresa, como los aspectos
politicos, econdmicos, sociales, tecnologicos, ecologicos y legales. Este enfoque permite
entender cémo influyen estos factores en las operaciones internas, identificar riesgos y
oportunidades en el entorno, anticipar cambios en el mercado y tomar decisiones estratégicas de

manera mas informada.
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A continuacién, se presenta la aplicacion de la matriz Pestel para los municipios de Ipiales,
Pasto y Aldana.

Tabla 24

Matriz Pestel Ipiales

— . Lo
1 N 1
o s oY g
> FACTORES S 2 £ 2 £ Impacto en Servisur SAS
2 T B 5 £ 2
> z 2 o =
= - P
La reducciébn gradual de
Regulacion de subsidios aumenta los costos de
subsidios al X combustibles, afecta la
combustible demanda, incentiva el consumo
o
S de combustible de contrabando
(@]
o ) La capacidad limitada de
Cambio de punto de
o Petrodecol en Tumaco genera
abastecimiento (de X ) o
riesgos de desabastecimiento e
Yumbo a Tumaco) ) .
incrementa costos logisticos.
La inestabilidad de precios
Fluctuacion  en el X afecta el margen de ganancias y
/|
precio del combustible dificulta la planificacion
financiera.
9 La competencia desleal reduce
= Contrabando en la .
S X las ventas, especialmente en las
S frontera
8 zonas cercanas a la frontera.
Las deficientes infraestructuras
Costo de transporte ) _
o X viales incrementan los costos de
por malas condiciones
) transporte, afectando la
viales -
rentabilidad.
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Genera una mayor demanda de
combustible 'y servicios de

cuidado de wehiculos en las

particulares
EDS.
Incrementa el riesgo de robos
_ _ en las EDS, lo cual pone en
Inseguridad -  riesgo ) )
_ riesgo no solo los bienes de la
publico ) . .
= empresa sino la integridad de
(&} .
3 los trabajadores
] Oportunidad ~ para  expandir
Preferencia por o )
o servicios como tiendas de
servicios o
o conveniencia 0 puntos de
diversificados o
autoservicio.
_ La inseguridad vial impacta la
Seguridad  en  las o
distribucion y eleva costos por
carreteras _ .
medidas de proteccion.
Los incentivos gubernamentales
Implementacion de para energias renovables 'y
energias renovables y vehiculos eléctricos representan
sostenibles una amenaza a la demanda de
o combustibles fosiles.
(&) = Y o
> ) El diagndstico vehicular
‘(—? Innovaciones en )
c ] representa una oportunidad de
8 tecnologia de _ _
= . negocio en las estaciones con
diagndstico vehicular
alta demanda.
Automatizacion y Permite mejorar el servicio y la
sistemas de control de eficiencia, y facilita el control
combustible de inventario y ventas.
- _ Las regulaciones pueden
£  Regulaciones _
2 _ incrementar los costos
2  ambientales ) _
< operativos si no se cumplen con
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Politico =

los  estdndares  ambientales
exigidos.
) o Puede impulsar la
Creciente conciencia o ) ]
L diversificacion  hacia  energias
ecologica de los o _
) limpias, como estaciones de
consumidores ) o
carga para vehiculos eléctricos.
Legislacion laboral y Se debe dar estricto
despidos con justa cumplimiento a la normatividad
causa realizando el laboral, para evitar posibles
debido proceso demandas laborales
Cumplir  con la normativa
Proteccion del X garantiza una buena imagen y
§> consumidor aumenta la fidelizacion de los
-l .
clientes.
Los certificados garantizan la
Licencias y calidad y el cumplimiento de
certificaciones (Bureau X normas en las estaciones,
Veritas, Icontec) mejorando la confianza  del
cliente.
Al finalizar la aplicacion de la matriz Pestel, los factores del entorno que inciden en su
desempefio obtienen la siguiente puntuacion:

1
Econémico= 1

Social= 2,5
Tecnologico =3
Ambiental = 2,5
Legal = 3
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Al realizar la aplicacion de la Matriz PESTEL se puede identificar inicialmente que las
condiciones del entorno para los 3 municipios donde tiene presencia Servisur SAS cuentan con
factores similares, pero también existen factores diferentes que afectan en gran medida el
desempefio de la empresa.

A continuacion, se definen las estrategias a implementar para las estaciones de servicio
pertenecientes a Servisur SAS en la ciudad de Ipiales las cuales le permitiran afrontar los retos
externos de manera proactiva, asegurando una posicidn competitiva solida y aprovechando las

oportunidades emergentes en el mercado de Ipiales.

Diversificacion y adaptacion a nuevas fuentes de energia. Estrategia de innovacion en
servicios: Ampliar la oferta de servicios hacia alternativas sostenibles como estaciones de carga

para vehiculos eléctricos y opciones de combustibles mas limpios.

Desarrollo de nuevos servicios: Explorar servicios como puntos de autoservicio, tiendas de

conveniencia o mantenimiento vehicular para aprovechar el aumento de vehiculos particulares.

Mejorar la eficiencia operativa. Optimizacion logistica: Mejorar la infraestructura interna y
negociar con proveedores de transporte para reducir costos asociados a las malas condiciones

viales.

Automatizacion y tecnologia: Implementar tecnologias de control de combustible y sistemas
de diagnostico wvehicular, para optimizar el control de inventarios y el servicio al cliente,

reduciendo los costos operativos.
Fortalecimiento de la seguridad. Inversion en seguridad: Aumentar las medidas de
seguridad tanto en las estaciones de servicio como en el transporte, protegiendo a los

trabajadores y bienes de la empresa frente a riesgos de inseguridad.

Colaboraciéon con autoridades locales: Trabajar con las autoridades para mejorar la seguridad

vial y las condiciones de infraestructura en la region.
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Adaptacion a cambios regulatorios. Cumplimiento normativo: Establecer procesos solidos
para cumplir con las regulaciones ambientales, laborales y de proteccion al consumidor, evitando

sanciones y mejorando la imagen de la empresa.

Certificaciones y calidad: Obtener o mantener las certificaciones como Bureau Veritas o

Icontec para garantizar el cumplimiento de las normas y fortalecer la confianza de los clientes.

Gestion de riesgos econdmicos y politicos. Andlisis de riesgos economicos: Desarrollar
planes de contingencia para mitigar los impactos de la fluctuacion de los precios del combustible

y el contrabando, considerando una posible diversificacion de los productos ofrecidos.

Gestion de la cadena de suministro: Buscar nuevas fuentes de suministro de combustible para

mitigar los riesgos derivados del cambio de abastecimiento y los costos logisticos adicionales.
Aprovechamiento de la oportunidad social. Estudios de mercado y analisis de

preferencias: Realizar estudios de mercado para entender las preferencias cambiantes de los

consumidores y ajustar la oferta de servicios segin la demanda.
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Matriz Pestel — Pasto.
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1 Tel
1 (90 .
cts e o : = o
5 2 g 2 & 2 .
> Factores SR é Z G Impacto en Servisur Pasto
& 2 $ & § o
>
> z B o 5
S = =
Regulaciones sobre Afecta directamente los costos
subsidios a operativos y  reduce la
combustibles competitividad frente al
(disminucion gradual, X contrabando de combustibles en
48% de aumento en la frontera.
8 precios en el dlttimo
E N
S  afo).
[a
. _ Amenaza el mercado de
Politicas del gobierno ] o
) combustibles  fosiles a largo
enfocadas en energias )
plazo, ya que el gobierno
renovables y transicion ) ] ]
o X incentiva el uso de vehiculos
energética. o )
eléctricos e hibridos.
Incrementos  constantes  en
precios disminuyen la
Fluctuacion  en  los competitividad de la estacion
g precios del combustible. frente a competidores con
é precios mas bajos (200-300
c
L|8J pesos menos por galon).
Problemas logisticos / Petrodecol no tiene la capacidad
por el cambio de punto X instalada  suficiente, lo que
de abastecimiento de puede generar
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desabastecimiento y problemas
operativos para cumplir con los

volimenes necesarios.

Social

Preferenciass de  los
consumidores por

precios bajos.

Los competidores que ofrecen
precios mas bajos captan mayor
clientela, dejando a SERVISUR
con desventajas pese a sus

fortalezas en atencion al cliente.

Preferencia por
servicios adicionales 'y
conveniencia

(parqueadero,  sistemas

de monitoreo de

SERVISUR se posiciona como
una opcién preferida  para
empresas debido a sus servicios
adicionales  (parqueo  seguro,

monitoreo de consumo).

Tecnoldgico

consumo).
Adopcion de
tecnologias como

facturacion  electronica,
sistemas de monitoreo y

plataformas de control.

Estas herramientas han
optimizado los procesos vy
mejorado la experiencia del
cliente, pero su implementacion
requiere una inversion constante
en mantenimiento y

actualizaciones.

Baja  adopcion  de
tecnologias  enfocadas
en sostenibilidad (carga

electrica, autoservicio).

La transicion hacia energias
renovables todavia es limitada
en Pasto, pero es una tendencia
futura que SERVISUR deberia
evaluar a largo plazo para no

quedar rezagada.

Ambiental

Regulaciones
ambientales mas
estrictas en estaciones

de servicio.

Incrementan los costos
operativos si no se cumplen,
pero también refuerzan la

imagen  de  responsabilidad
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social de la empresa.

Los consumidores valoran

Cambio hacia  una productos y servicios mas
mayor conciencia sostenibles, lo que podria abrir
ecolégica por parte de oportunidades para diversificar

N2
N

los consumidores. productos en favor del medio

ambiente.

o Refleja un buen nivel de gestion
Cumplimiento del ) _
_ . interna 'y compromiso con el
Sistema de Gestion de ) )
_ bienestar del personal. Sin
Seguridad y Salud en el X

Trabajo 97% de

cumplimiento).

Legal

embargo, es necesario mantener
estos estandares para evitar

sanciones legales.

Al finalizar la evaluacion de la Matriz Pestel se obtiene para la ciudad de Pasto la siguiente

puntuacion:
Politico = 2,5
Economico= 2,5
Social= 3,5
Tecnologico 3,5
Ambiental = 4
Legal = 4

Por lo anterior se puede concluir que la comercializacién del combustible en la Estacion de
Servicio de la ciudad de Pasto, se ve impactada de manera negativa especialmente por los
factores politicos y econdémicos, y de forma positiva por los factores ambiental y legal; a
continuacion se describen las estrategias que la empresa debe implementar para mitigar el efecto
de los riesgos a los cuales se ve expuesta; como también aprovechar oportunidades para

posicionarse como un lider en servicios de valor agregado y sostenibilidad en la region.
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Politico. Control del contrabando: Establecer alianzas con organismos gubernamentales y
regionales para implementar mayores controles y regulaciones que mitiguen el contrabando de

combustibles.

Transicion energética: Invertir gradualmente en tecnologias y servicios relacionados con
energias renovables, como estaciones de carga eléctrica, para diversificar el portafolio de

productos.

Econdmico. Fidelizacion de clientes: Implementar programas de lealtad para empresas,
ofreciendo  beneficios personalizados como descuentos por volumen o mantenimiento

preferencial.

Optimizaciéon logistica: Negociar con mayoristas para garantizar un abastecimiento constante

o0 explorar nuevas alianzas estratégicas con distribuidores locales.

Social. Fortalecer la diferenciacion: Promover los servicios adicionales, como el parqueadero

exclusivo y el monitoreo de consumo, destacando la calidad y la seguridad como ventajas Unicas.

Campafias de valor agregado: Comunicar los beneficios Unicos de Servisur a través de

campafas que destaquen la atencion personalizada y los servicios de conveniencia.

Tecnoldgico. Innovacién operativa: Continuar invirtiendo en tecnologias que optimicen los
procesos, como aplicaciones mdviles para gestion de consumo y pago, mejorando la experiencia

del cliente.

Proyectos sostenibles: Desarrollar pilotos en tecnologias como paneles solares y estaciones de

carga eléctrica, preparandose para las tendencias futuras de sostenibilidad.
Ambiental. Cumplimiento ambiental: Garantizar el cumplimiento de todas las normativas

ambientales y comunicar estas acciones en campafas que refuercen la imagen de responsabilidad

social.
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Educacion ambiental: Lanzar campafias dirigidas a clientes sobre el ahorro de combustible y

el cuidado del medio ambiente, generando fidelizacion a través de un enfoque sostenible.

Legal. Fortalecer la regulacion: Participar activamente en mesas de trabajo con entidades

gubernamentales para denunciar y mitigar la competencia desleal causada por el contrabando.

Mantener estandares laborales: Continuar fortaleciendo el Sistema de Gestién de Seguridad y

Salud en el Trabajo para asegurar el bienestar del personal y evitar sanciones.

Tabla 26

Matriz Pestel — Aldana

— . Lo
g g S T 9
S FACTORES & = 5 £ §  Inpacto en SERVISUR SAS
56' pd ;8} L § a
> z 2 o =
P - =
Regulacion  de  precios
subsidiados de Control en el margen de
(@]
;é combustible por el ganancia, pero acceso a
(@]
Q- Ministerio de Minas y X combustible a bajo costo.
Energia.
_ ) a competencia desleal de los
Competencia con precios
- productos de  contrabando
no subsidiados por o
reduce la competitividad de
contrabando en la
Q SERVISUR en el mercado
E’ frontera.
S local.
S
S Posibilidad de El  desarrollo de nuevas
diversificacion de ingresos X fuentes de ingresos mediante
mediante alianzas y servicios  adicionales  puede
NUEVoS Servicios. compensar la falta  de

208



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

crecimento en el negocio

principal de combustibles.

Inseguridad, mayor riesgo
publico por estar alejado

de la zona urbana

Mayor riesgo y exposicion a
robos ya que se encuentra

alejada del casco urbano.

Estos ewventos incrementan los

T

(&) , .

& Paros y bloqueos de vias tiempos y costos de transporte,
afectan la logistica de afectando la eficiencia en la
transporte de combustible. distribucion de combustible y

la rentabilidad.
La obsolescencia de los
equipos afecta la

S Equipos obsoletos  que competitividad y la calidad del

(=)

= impactan la eficiencia y el servicio, lo que podria llevar a

é servicio al cliente. una pérdida de clientes frente a

competidores con tecnologia
méas moderna.
) ) Necesidad de cumplir
Regulaciones  ambientales ) _
= _ normativas y potencial

£  para reducir la o o

2 o diversificacion  en  servicios;

€ contaminacion por o _

< ] o implica realizar grandes
combustibles fosiles. ) )

inversiones
La obligacion de cumplir con
_ regulaciones legales es una
Nuevas normativas  del _ _

= ) _ oportunidad para mejorar la

= gobierno  nacional  sobre ) ) .

3 imagen corporativa al adherirse

estaciones de servicio.

a los estandares y ganar

confianza en los clientes.
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Politico= 4
Economico= 3
Social= 1,5
Tecnoldgico= 1
Ambiental= 4
Legal= 4

Al realizar el analisis de los factores del entorno que inciden en el desempefio de la Estacion
de servicio San Luis del municipio de Alana se puede observar que el factor que incide de
manera negativa tiene que ver con la Tecnologia, haciendo referencia a que los equipos
surtidores de combustible existentes actualmente ya se encuentran obsoletos, y de acuerdo a
informacion suministrada por el personal de ventas genera demora en proceso de atencion, fallas

al momento de emitir el recibo del surtidor o factura electronica, afectando el proceso de venta.

De igual manera se ve afectado negativamente por factores sociales como son los paros,
protestas que dificultan el transporte de combustible desde la planta mayorista, por ende genera
desabastecimiento; al igual que el riesgo publico al encontrarse la Estacion de servicio fuera del

casco urbano del municipio, por lo cual se ve expuesta a hechos vandalicos.

A continuacion, se relacionan las estrategias que se deben implementar en la Estacion de
servicios San Luis del municipio de Aldana, con el fin de mitigar y controlar los riesgos a los
gue se ve expuesto y aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno.

1. Mejorar la Infraestructura y Tecnologia.

Renovacién de equipos: Es urgente renovar los equipos obsoletos para mejorar la eficiencia

operativa y el servicio al cliente. Invertir en tecnologia moderna no solo optimizara los procesos,

sino que también ayudard a diferenciar a la estacion de servicio en un mercado competitivo.
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Rehabilitaciébn de la infraestructura: Es importante mejorar la infraestructura fisica para
aumentar la percepcion positiva de la marca y atraer a més clientes, en especial a los viajeros y

turistas.

2. Diversificacion de Servicios.

Desarrollo de nuevos servicios: Explorar nuevas fuentes de ingresos como estaciones de carga
para vehiculos eléctricos, tiendas de conveniencia, servicios de mantenimiento vehicular o la
instalacion de maquinas de autoservicio para atraer a mas clientes y generar ingresos adicionales.

Alianzas estratégicas: Establecer alianzas con empresas de transporte, compafiias de turismo o
el aeropuerto local para proporcionar descuentos, promociones 0 servicios exclusivos para sus
empleados vy clientes.

3. Gestion de Factores sociales.

Plan de contingencia frente a paros y bloqueos: Crear un plan de contingencia que contemple
alternativas logisticas ante paros Yy bloqueos, incluyendo acuerdos con proveedores Yy

distribuidores para garantizar el suministro de combustible en estas situaciones.

Optimizacién del transporte: Investigar y negociar con empresas logisticas para asegurar que

los tiempos y costos de transporte se mantengan dentro de los margenes aceptables.

4.  Cumplimiento Ambiental y Ecoldgico.

Cumplimiento con las regulaciones ambientales: Establecer procesos para cumplir con las

normativas ambientales, lo cual evitara sanciones y mejorard la percepcion publica.

Diversificacion hacia energias limpias: Evaluar la viabilidad de incluir alternativas

sostenibles, como estaciones de carga para vehiculos eléctricos, que no solo mejoraran el perfil
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ecoldgico, sino que también pueden atraer a un segmento de clientes mas consciente del medio
ambiente.

5. Fortalecimiento de la Marca.

Camparias de marketing y posicionamiento: Realizar camparias de marketing para resaltar las
mejoras en infraestructura y nuevos servicios, asegurando que los clientes perciban las mejoras y

el compromiso con la calidad.

Al implementar estas estrategias, la Estacion de Servicio San Luis podra fortalecer su
competitividad, adaptarse a los cambios en el mercado y superar los desafios externos,

consolidandose como un referente tanto para los consumidores locales como para los turistas.

2.2.2.7 Matriz de la gran estrategia. Matriz de la Gran Estrategia (MGE) es una herramienta
que le permite empresas a analizar su posicion en el mercado y adaptarse a cambios en el
entorno, como avances tecnologicos, cambios econdmicos, politicos, la competencia y el
comportamiento de los consumidores. Con este analisis, se pueden desarrollar estrategias
flexibles y adecuadas a la realidad empresarial. La MGE permite tomar decisiones claras y

enfocadas para fortalecer a la empresa y adaptarse a las condiciones cambiantes del mercado.

La matriz se compone de 2 ejes principales, uno que mide el crecimiento del mercado, y el
otro eje mide la posicion competitiva del mercado, que demuestra que tan fuerte es la empresa
frente a sus competidores; basandose en estos dos ejes la empresa puede clasificarse en uno de
los 4 cuadrantes: cuadrante | Crecimiento y Liderazgo; cuadrante 1l Crecimiento y Reto;

Cuadrante 3: Cosecha y Defensa y cuadrante IV Cuadrante 4: Nicho y Rentabilidad.

A continuacion, se presenta la matriz de la Gran Estrategia para los municipios de Ipiales,

Pasto y Aldana y se explica las estrategias para cada Municipio.
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Figura 46
Matriz de la Gran Estrategia Servisur SAS

MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA SERVISUR SAS

CUADRANTE |

Estrategias intensivas e integradoras
(Alta competitividad y Crecimiento
Alto

EDS CALLE 19

EDS RUMICHACA

CUADRANTE NI
Estrategias de desarrollo y
diversificacion concéntrica

EDS ViA
AEROPUERTO

CUADRANTE 1IN

Estrategias de desinversion o
diversificacion horizontal

EDS SAN LUIS

CUADRANTE IV

Estrategias de Diversificacion
Alta competitividad y Crecimiento
Bajo

EDS PASTO

Matriz de la gran estrategia — Ipiales Al aplicar la Matriz de la Gran Estrategia para el

municipio de Ipiales, se tuvo en cuenta el cupo de combustible asignado por cada estacion de

servicio, la tasa de crecimiento del mercado, como también las fortalezas y debilidades descritas

anteriormente en la Matriz DOFA, ademés de la calificacion obtenida frente a su competencia

directa; por lo tanto, se determina las siguientes estrategias:

EDS Rumichaca y EDS calle 19- cuadrante I- estrategias intensivas e integradoras. Son

las dos estaciones de servicio con mayor participacion en ventas en el municipio de Ipiales,

como también cuentan con un perfil competitivo alto; para estas estaciones de servicio se definen

las siguientes estrategias:
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1. Penetracién de mercado.

Promociones dirigidas para clientes frecuentes y empresas (convenios con empresas de taxis,
flotas y transportistas).

Incrementar la venta de combustibles de menor impacto ambiental como el GNV,

aprovechando el crecimiento de la demanda.

Implementar un plan de marketing y fidelizacion para atraer y retener clientes.

2. Desarrollo de productos.

Ampliar la oferta de productos complementarios como lubricantes, aditivos y accesorios para

vehiculos.

Instalar servicios adicionales como minimarkets y areas de descanso para conductores.

3. Integracién vertical.

Negociar con proveedores para obtener mejores precios y garantizar un suministro constante.

Desarrollar una cadena de valor sostenible incorporando incentivos gubernamentales para la

transicion energética.

EDS Via aeropuerto. cuadrante 1l: estrategias de desarrollo y diversificacion
concéntrica Estas estrategias aplican para estaciones de servicio con una posicién débil o poco
favorable en un mercado de alto crecimiento; en este caso la Estacion de Servicio Via
Aeropuerto, es la que tiene asignado el menor cupo de combustible subsidiado. Se definen las

siguientes estrategias
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1. Desarrollo de mercado.

Fortalecer la imagen de la estacidbn mediante campafias publicitarias especificas dirigidas a
viajeros y usuarios frecuentes.

Establecer alianzas estratégicas con operadores del aeropuerto para consolidar el flujo de
clientes.

2. Diversificacidon concéntrica.

Ofrecer servicios como lavado de vehiculos, cambio de aceite, mecéanica rapida

Introducir la venta de productos relacionados, como Kits de limpieza vehicular y accesorios.

3. Optimizacion operativa.

Ampliar la infraestructura vy redistribuir el personal para evitar congestiones en horas pico.

Matriz de la Gran Estrategia — Pasto En la aplicacion de la Matriz de la Gran Estrategia
para la Estacion de Servicio de Pasto se evidencia que su posicion es relativamente fuerte frente
a la competencia, sin embargo como se observd en los analisis anteriores Servisur Pasto,
presenta un nivel bajo de participacion en el mercado, referente al cupo de combustible
subsidiado asignado; mientras los competidores directos tienen mayor cupo de combustible
como también una mejor ubicacion e instalaciones mas amplias, sin embargo también se
tuvieron en cuenta las fortalezas con que cuenta la Estacion de servicio de Pasto, la cual se
caracteriza por su calidad en la atencién, los convenios empresariales, la disposicion de un

espacio exclusivo de parqueo para los clientes entre otros.
EDS Pasto- cuadrante 1V: estrategias de diversificacion, alta competitividad y bajo

crecimiento. Para la estacion de servicio Servisur de la Ciudad de Pasto, la cual se ubica en el

Cuadrante IV correspondiente a estrategias de diversificacion, alta competitividad y bajo
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crecimiento; para ellos se deben enfocar en aprovechar nichos especificos, diferenciarse de la

competencia y buscar rentabilidad en un entorno con limitadas oportunidades de expansion.

A continuacion, se definen las estrategias que se deben aplicar en la Estacion de servicio

Servisur Pasto

1. Diversificacion.

Introducir servicios 0 productos complementarios que generen ingresos adicionales, como

tiendas de conveniencia, servicios de mantenimiento rapido o alianzas con marcas locales.

Explorar nuevas lineas de negocio que atraigan a clientes especificos, como cargadores
eléctricos para vehiculos, combustibles ecolégicos o promociones asociadas a aplicaciones
moviles.

2. Alta competitividad.

Enfocarse en estrategias de diferenciacion para destacar frente a la competencia, como

excelente atencion al cliente, programas de fidelizacion o promociones personalizadas.

Mantener precios competitivos mientras se optimiza la eficiencia operativa para reducir

costos y mantener la rentabilidad.

Utilizar el marketing para reforzar la marca y posicionarla como lider en un segmento

especifico del mercado.

3. Bajo crecimiento.

Priorizar la rentabilidad en lugar de buscar un crecimiento agresivo. Esto implica optimizar

procesos internos, reducir costos innecesarios.
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Matriz de la gran estrategia — Aldana. En la aplicacién de la Matriz de la Gran estrategia
para la estacion de servicio San Luis del municipio de Aldana se tuvieron en cuenta los
porcentajes de participacion en ventas tanto de la Eds. San Luis, como su competencia Biomax,
el perfil competitivo de la Eds., sus fortalezas y debilidades, con lo cual se logré determinar que

la Estacion de Servicio San Luis se ubica en el Cuadrante 111 .

EDS San Luis Aldana - cuadrante Il - estrategias de desinversion o diversificacion
Horizontal Estas estrategias se aplican a las unidades de negocio, como este caso la Estacion de
servicio San Luis del municipio de Aldana que presenta una posicion débil en el mercado, con
un bajo crecimiento. Para el presente caso, Aldana es la estacion de servicio de Servisur que
tiene asignado el menor cupo de combustible respecto a las 5 estaciones.

1. Diversificacion horizontal.

Redirigir el uso del espacio hacia actividades complementarias como logistica ©

almacenamiento.

Implementar servicios de carga para vehiculos eléctricos, anticipandose a tendencias futuras.

2. Reduccion de costos.

Revisar la viabilidad de mantener la estacion en horarios de baja demanda.

Monitorear la eficiencia operativa para disminuir costos en infraestructura.
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2.2.3 Formular estrategias y lineamientos para mejorar la gestion de la empresa Servisur SAS

sucursales de los municipios de Aldana, Ipiales y Pasto

Después de realizar el andlisis interno y externo de la empresa, como también determinar los
factores claves de éxito, se hace necesario determinar el plan de accion que permitird mejorar la
gestion de la empresa Servisur SAS en las sucursales de los municipios de Aldana, Ipiales y
Pasto.

Teniendo en cuenta que uno de los hallazgos en el andlisis realizado es la desactualizacion de

la vision y la mision de la empresa, a continuacion, se realiza la nueva propuesta:

Vision. En el afio 2029, SERVISUR SAS serd reconocida como la empresa lider en el
departamento de Narifio en la comercializacién de combustibles y productos para el cuidado de
los wehiculos, destacandose por su compromiso con la sostenibilidad energética, la

diversificacion de productos y servicios, y el aprovechamiento eficiente de sus activos.

Nuestra vision incluye los siguientes factores clave:

Liderazgo en Transicion Energética: Ser pioneros en la adopcion de energias limpias y en la

promocidn de soluciones energéticas sostenibles para nuestros clientes y la comunidad.

Diversificacion de Servicios: Ofrecer una amplia gama de productos y servicios que vayan
més alld de los combustibles, incluyendo soluciones innovadoras que optimicen la experiencia de

los usuarios y promuevan la movilidad sostenible.
Uso Estratégico de Activos: Transformar los espacios subutilizados en espacios productivos,
como centros de servicio, puntos de energias alternativas, o zonas comerciales que generen mas

ingresos e impulsen el desarrollo regional.

Responsabilidad Social y Ambiental: Continuar actuando con calidad y responsabilidad social,

fomentando un impacto positivo en el entorno local y contribuyendo al bienestar de la
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comunidad.

Mision. En Servisur SAS nos especializamos en la comercializacion de combustibles,
productos y servicios para el cuidado y mantenimiento de vehiculos, con el objetivo de satisfacer
las necesidades de nuestros clientes de manera eficiente. Ofrecemos una amplia gama de
productos de alta calidad, respaldados por un equipo altamente calificado, comprometido con la
mejora continua. Brindamos soluciones innovadoras que optimizan el rendimiento y cuidado de
los wehiculos, garantizando la mejor experiencia de servicio a nuestros clientes; nos
comprometemos con la sostenibilidad ambiental desarrollando practicas amigables con el medio

ambiente.

La mision de Servisur SAS esta compuesta por varios elementos clave que definen su

proposito y enfoque. A continuacion, se describen los componentes principales:

Especializacion y enfoque principal: Este es el proposito central de la empresa, destacando su

area de especializacion en productos y servicios para vehiculos.
Objetivo de satisfaccion del cliente: La mision destaca que el propdsito de Servisur es
centrarse en las necesidades del cliente, buscando eficiencia en los procesos y la satisfaccion del

consumidor.

Oferta de productos y calidad: Aqui se resalta la diversidad y calidad de los productos

ofrecidos por la empresa, lo que refuerza el compromiso con la excelencia.

Compromiso con el equipo y mejora continua: Este componente resalta la importancia del

equipo humano, asegurando que el personal esta capacitado y enfocado en la mejora constante.

Innovacion y soluciones: Subraya la disposicion de Servisur para ofrecer soluciones nuevas y

efectivas que mejoren el rendimiento de los vehiculos, un valor clave para la empresa.

Experiencia del cliente: Refleja el compromiso de Servisur con la satisfaccion del cliente,
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destacando que tendra la mejor experiencia con el servicio brindado

Compromiso con la sostenibilidad ambiental: Este componente integra la responsabilidad
social y ambiental de la empresa, sefialando que, ademas de su enfoque en el negocio, también se

preocupa por el impacto ambiental.

Objetivos estratégicos. Se proponen 4 objetivos estratégicos para Servisur SAS, considerando

la mision y vision de la empresa, asi como las observaciones de los accionistas:

Diversificacion de productos y sostenibilidad ambiental: Ampliar la oferta de productos y
servicios relacionados con energias limpias y alternativas, incrementando su participacién en la

cartera de la empresa en un 10% para 2028.

Adaptacidén tecnoldgica e innovacion: Invertir en tecnologia avanzada y soluciones digitales
para aumentar la eficiencia operativa en un 15% en los proximos 3 afios, mediante plataformas en

linea, optimizacion de inventarios y procesos automatizados.

Mejora de la eficiencia operativa y comercial: Reducir costos operativos en un 12% anual y

mejorar la gestion de ventas y atencion al cliente para asegurar una experiencia superior.

Fortalecimiento del liderazgo regional: Consolidar el liderazgo en el departamento de Narifio,
incrementando la participacién en el mercado regional en un 10% en 5 afios, mediante el
fortalecimiento de ventas, posicionamiento de marca Yy reactivacion de bienes inmuebles

improductivos
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Propuesta plan de accion Servisur SAS
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Objetivo o o Presupuesto Tiempo de )
L Actividad Técticas Responsables ) B Indicador
estratégico ejecucion
Informe de
_ ) estudio de
Realizar un estudio
mercado
de mercado sobre la ) )
_Abril Junio presentado y
demanda de $5.000.000 Gerencia
) 025 aprobado  por
combustibles ]
) Gerencia  antes
alternativos. )
S Desarrollar un plan de Junio de
Diversificacion )
para incorporar 2025
de productos )
o combustibles N° de
sostenibilidad )
) alternativos  (GNV, Proveedores de
ambiental o ) _
electricidad). Identificar equipos que
proveedores de Coordinador ofrecen la
equipos y $0 de Abril 2025 tecnologia
tecnologia Operaciones requerida/total
necesarios. de proveedores

que  presentan

propuesta
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Estudio de
Factibilidad para la
implementacion  de Formular estudio de )
o . Julio- Informe de
un Punto de carga factibilidad para Gerencia, o o
$15.000.000 Diciembre Factibilidad  de
carga para punto de carga de Asesor _ g
) 2025 inversion
vehiculos vehiculos electricos Externo,
eléctricos- Plan
piloto EDS Pasto
Identificar y
Comercializar  linea negociar con N° de
de productos proveedores de ) proveedores que
o Gerencia, ) ) o
ecologicos que productos _ Abril - Junio comercializan
L $ 10.000.000 Coordinador
generan mayor ecologicos y EDS 2025 productos
proteccion del distribuirlos en las ecologicos /total
motor, menor 5  estaciones de de proveedores
cantidad de Servicio
residuos Promocionar  esta Porcentaje  de
contribuyen a linea  entre los ) ) ventas de
) o Gerencia, Abrill -
cuidado del medio clientes, y lanzar ) . productos
. . . . $1.000.000 Coordinador Diciembre o
ambiente  (aceites, campafia en pagina _ ecoldgicos /
N ] Sistemas 2025
aditivos, etc) web de Servisur total de ventas
SAS; Colocar de productos
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para el cuidado

EDS de los wvehiculos
(medicion
mensual) °
Implementar
tarjeta de cliente Coordinador Abril - N° de clientes
preferencial con $3,000,000 Operaciones Diciembre preferenciales/
beneficios Coordinador 2025 total clientes
exclusivos. Sistemas
Incremento  de
g ) 3% en las
. Implementacion  de Gerencia,
Mejorar la ) _ ventas
o Crear programa de promociones por Coordinador
eficiencia L $ 5.000.000 _ Semestral semestrales, en
_ fidelizacion de temporada Operaciones o
operativa y . . . los  municipios
_ clientes. especifica Tesoreria ]
comercial de Ipiales Pasto
y Aldana
Realizar ~ camparias
promocionales  en $2.500.000 ) ) )
o Coordinador Abril N° de premios
pagina web, anual valor _ o o
- ~ Operaciones Diciembre redimidos
publicidad en EDS de Hosting, _
Coordinador 2025 mensualmente

y medios de Pendones,

comunicacion

Sistemas
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N° de asesorias

y ventas de

) . Abril productos
coorporativas  para Gerencia .
~$1.000.000 _ _ Diciembre mensualmente
para asesoria, CoordinadorSist )
Desarrollar  canales . 2025 mediante las
o atencion y ventas emas _
digitales para redes  sociales
ventas y corporativas
promociones. Aumento del
Integrar ) Abril 10% en la
) Gerencia - o
herramientas de $3.000.000 ] Diciembre eficiencia de
Coordinador
CRM. ) 2025 procesos
Sistemas ]
comerciales
Programacion de
o turnos que Contratar ) N° de ventas en
Optimizar proceso ) ) Abril )
) garantices el vendedores Gerencia o horas pico/ N°
de Atencion al ) o _ Diciembre
_ personal  sufcientes adicionales Coordinador . total de ventas
Cliente ) 2025
durante el horario para las EDS Humano al mes
de atencion
Realizar Elaborar y ejecutar _ ) N°
o Gerencia  Abril o
mantenimiento Plan  Anual de _ o Mantenimientos
. . $20.000.000 Coordinador Diciembre ]
preventivo y Mantenimiento _ ejecutados / N°
. Operaciones 2025
correctivo a para EDS de
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preventivo Mantenimientos
Estaciones de programados
Servicio
g Cronograma de
Programacion de o N° de galones
. Viajes para _ .
viajes a plantas i Presupuesto Gerencia  Abril - totales
) vehiculo que _ _ o
Mayoristas ) ) definido para  Coordinador Diciembre comprados/cupo
garantice la existen
(Tumaco- alterna 2025 Despachos 2025 de galones
permanente de ]
Yumbo) _ asignados M.M.
combustible
Reduccion  del
10% en costos
Implementar un . ) o )
_Adquirir un_ sistema administrativos
software de gestion o
] ERP para optimizar
integral. o _ ~
) gestion integral de Gerencia i Reduccion  de
(Enterprise _ Abril - Agosto
Adaptacion __los procesos, $12,000,000 Coordinador faltantes de
o Resource  Planning) _ 2025 )
tecnoldgica e control de faltantes, Operaciones, combustibles en
adaptado al )
innovacion inventarios, ventas, un  15%  del
sector(SAP Oil & B
informes de gestion faltante de
Gas, )
_ combustible  al
Microsoft .
) afio
Dynamics 365 i i
Capacitar al Proveedor  del Julio - N° de personal
personal. sistema Septiembre certificado  en
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2025 manejo ERP/N°
Total de
personal del
proceso
Diagndstico inicial Propuesta

2 meses (Mayo

por parte del Sin costo o economica  de
EVOLTI - julio 2025) y
proveedor inversion
Inversion  inicial 4  meses — Reduccion
Compra de energia por parte de ) (Agosto - aproximada
. ) ~ Gerencia ) )
(opcion 1) Servisur Sin Noviembre 21% en la tarifa
) EVOLTI ]
Estudio de costo) 2025) de energia
Factibilidad para la Reduccion  del
implementacién  de 70% al 90% del
paneles solares en consumo de
las estaciones de compra del sistema Inversion en A energia  en el
meses —
Servicio con 2 - Servisur se proyecto mes; Ahorro
| . , _ (Agosto -
opciones:  compra convierte en depende del area Gerencia ) tarifario de
. Noviembre )
de energia 0 autogenerador  de en mts2 donde se EVOLTI 2025) energia 21%

compra del sistema energia (opcion 2) va a instalar

Recuperacion
de la inversion
de 2 a 3 afios;

beneficio
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tributario el
50% de la
inversion  puede

deducirse de la

base  gravable
de renta
N° de
Capacitacion de vendedores de
o equipos de ventas 12 meses  Servicio con
Activacion y ) L
o Programa de Gerencia, (Febrero 2025 calificacion
fortalecimiento  de _ $ 20.000.000 o )
o Entrenamiento Distribuidor - Febrero superior/  Total
Fortalecimiento ~ Ventas ) )
) "Heroes del Mayorista 2026) de Vendedores
del liderazgo o .
Servicio” de servicio
regional
Evaluados
Desarrollar
) Aumento del
liderazgo _ B o
L Realizar  campafias reconocimiento
administrativo L
- _ de activacion de 12 meses de marca
Posicionamiento  de )
marca con los $12.000.000 ) (Junio  2025- SERVISUR
Marca Gerencia _ )
proveedores, en Junio 2026) (5% segun
cada EDS encuestas de

marca)
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NUumero de
Descuento
) nuevos
Alianzas con pactado con .
) 24 meses convenios
empresas locales y clientes
_ _ ) (Mayo 2025- firmados por
entidades mayoristas, Gerencia B
mayo 2027) ano/N° de
gubernamentales deacuerdo a o
o negociaciones
negociacion _
realizadas
) _ ) ) % de ejecucion
Mejora la imagen y Gerencia  Julio -
o ] o de la obra/ Total
sefializacion de las $ 30.000.000 Coordinador Diciembre g b
e obra
estaciones Operaciones 2025
contratada
Realizar
adecuaciones % de ejecucion
] _ fisicas al Gerencia Mayo - Agosto de la obra/ Total
Reactivar ~ servicio _ $ 12.000.000 _
o diagnosticentro, Coordinador 2025 de obra
mantenimiento _
adecuar sala de Operaciones contratada
vehicular .
) ) espera para clientes
diagnosticentro - i
Contratar ~ operario
En EDS ) _ ) Ingresos
. de  Diagnosticentro _ Septiembre -
Rumichaca _ Coordinador o generados  por
(salario mensual $ 7.200.000 Diciembre ] .
Talento Humano diagnosticentro
$1.800.000) por 8 2025

meses )

/ingresos totales
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Balanced scorecard

©
2 %
ga_ Objetivos Indicador Formula Responsable Peso Meta Actual o
& Cumplimiento
o
o
Mejorar la eficiencia operativa y comercial 16
Utilidad Operativa / gastos no
EBITDA efectivos Gestion Financiera 2 10,00 3,23 32%
o Activo  Corriente  /Pasivo
Razon de liquidez _ o
Corriente Gestion Financiera 2 1 2,36 236%
8 - (acivo corriente- Inventarios
o Prueba acida ) ) .
'S )/pasivo corriente) Gestion Financiera 2 1 1,86 186%
o
L% Rentabilidad Utilidad Operacional /Activos
Operacional totales Gestion Financiera 2 1 6,20 620%
Rentabilidad sobre Utilidad neta  /Patrimonio
el patrimonio neto*100 Gestion Financiera 2 1 6,80 680%
Margen de utilidad utilidad bruta /ingresos totales
bruta X 100 Gestion Financiera 2 1 0,15 15%
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Margen Neto de

Ventas totales — costes y

utilidad gastos Gestion Financiera 2 1 4,20 420%
Margen Ventas totales — costes y
Operacional gastos Gestion Financiera 2 1 5,60 560%
Mejorar la eficiencia operativa y comercial 12
N° de clientes preferenciales/
Preferencia total clientes Coord. Eds 3 500 300 60%
N° de PQRS Resueltas
Satisfactoriamente  al  mes
Atencion  Efectiva /Total de PQRS recibidas al
8 de PQRS mes Coord. Operaciones 2 3 1 33%
é N° de asesorias y ventas de
© productos mensualmente
mediante las redes sociales
Ventas Virtuales corporativas coord. Sistemas 2 50 0 0%
Capacidad de N° de ventas en horas pico/
atencion N° total de ventas al mes Gestion Financiera 3 120 60 50%
Uso tarjeta N° de premios redimidos
preferncial mensualmente Coord. Operaciones 2 30 0 0%

Balanced Scorecard
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g.)_ Objetivos Indicador Formula Responsable Peso Meta Actual Cumplimiento
Q
Mejorar la eficiencia operativa y comercial 17
Incremento de 3% en las
ventas semestrales, en los
Crecimiento en municipios  de  Ipiales Gestion
Ventas Pasto y Aldana (en Financiera 5 3.812.581 3.701.535 97%
N° Mantenimientos
é ejecutados / N° de
% Mantenimientos Coord.
é Mantenimiento programados Operaciones 4 12 6 50%
g N° de galones totales
& comprados/cupo de Coord.
Productividad galones asignados M.M.  Despachos 5 3.812.581 3.532.623 108%
Tiempo de espera para
recibir la atencion/ tiempo
Oportunidad en la  programado para brindar
atencion atencion (minutos) Coord. Eds 3 5 7 -140%
- g Diversificacion de productos y sostenibilidad ambiental 3
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Diversificacion

Porcentaje de ventas
de productos
ecolégicos / total de
ventas de productos
para el cuidado de los
vehiculos (medicién

mensual)

Coord.

Operaciones

3

10% 0

0%

Adaptacion tecnoldgica e Innovacion

23

Capacitacion

N°  de personal
certificado en manejo
ERP/N°  Total de
personal del proceso

Operativo

Coord.

Operaciones

0%

Control de Inventarios

1.6 Reduccion de
faltantes de
combustibles en un
15% (galones gasolina
y diesel)

Coord.

Operaciones

10

25.500 30.000

-117,6%

Reduccion gastos

energia

1.7 Reduccién
aproximada 21%en la
tarifa de energia

mensual

Gerencia

3.950.000 5000000

-127%
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Fortalecimiento del liderazgo regional Desarrollar liderazgo

administrativo

20

Evaluacién de

Desempefio

N° de vendedores de
servicio con

calificacion superior/
Total de Vendedores

de servicio Evaluados

Coord.
Talento

Humano 5

29

20

69%

Posicionamiento

Aumento del
reconocimiento de
SERVISUR

(5% segun encuestas

marca

de marca)

Coord.
Operaciones 5

95%

89%

94%

NUmero de nuevos

convenios firmados
por afio/N° de
negociaciones

realizadas

Gerencia/Cart

era 5

20

10

50%

Ingresos  generados
por diagnosticentro

/ingresos totales (mes)

G.Financiera 5

$ 8.000.000

0%

91

TOTAL
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Tabla 29

Propuesta indicadores Servisur

Indicadores Formula und. Linea base Meta Frencuencia Interpretacion
Productividad N° de galones totales N° Galones 3.532.623 3.812.581  anual Se mide la
comprados/cupo de galones capacidad de
asignados M.M. produccion de la

empresa, si cumple
con el transporte del
cupo asignado por el
M. Minas, si compra
una cantidad
superior o inferior al

cupo asignado.

Diversificacion de  Porcentaje de ventas de % 0 10% anual Permite identificar si
productos productos ecologicos / total los productos
de ventas de productos para nuevos que la
el cuidado de los vehiculos empresa
(medicion mensual) comercializa tiene

buena acogida o Ssi
se hace necesario

implementar  nuevas
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estrategias de

comercializacion 0

cambiar de
productos
Ventas Virtuales N° de asesorias y ventas de % 0 50 mensual Mide la
productos mensualmente aceptabilidad y
mediante las redes sociales funcionalidad de
corporativas prestar un servicio

virtual a los clientes
a través de la pagina
web de  Servisur
SAS donde no solo
se realiza la venta
sino también
asesoria respecto a
los diferentes

productos que ofrece

la empresa
Crecimiento de las  Incremento de 3% en las N° Galones 3.701.535 3.812.581  semestre Permite  determinar
ventas ventas semestrales, en los si  las estratégias
municipios de Ipiales Pasto actuales de
y Aldana ( en comercializacion  de
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combustible son
efectivas y se logra
incrementar el nivel
de ventas en los 3
municipios  de ftal
manera que se pueda
tramitar  ante el
ministerio de Minas
el incremento  del
cupo asignado para
cada EDS de

Servisur
Efectividad de la 1.6 Reduccion de faltantes Galones 30.000 255.000 anual Mide la efectividad
operacion de combustibles en un 15% del  sistema  de
(calones gasolina y diesel) control para el

cargue, transporte y
descargue de
combustible se
pretende  minimizar
el porcentaje de
perdida de
combustible en las
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diferentes EDS

Incremento NUmero de nuevos N° convenios 10 20 anual Evalua la capacidad
clientes convenios firmados por suscritos de negociacién con
corporativos afio/N° de negociaciones de la Gerencia para
nuevos realizadas conseguir nuevos

clientes corporativos
que garanticen el
consumo de un
numero  determinado
de galones de
combustible
(gasolina o diesel) al
mes, lo cual
garantiza la
comercializacion
total del cupo
asignado, y genera
incremento de venta
de combustible a
precio nacional,
obteniendo de esta

manera mayor
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margen de utilidad

Indicadores para medir el alcance de resultados financieros

EBITDA Utilidad Operativa /gastos ~ Numero 3,23 10 anual indica la ganancia
no efectivos operativa de |a
empresa antes de
deducir los intereses,
impuestos,
depreciaciones y
amortizaciones.  De
acuerdo a los
resultados, el
EBITDA de
Servisur S.A.S para
el afio 2023 es de
3,23 este resultado
indica la ganancia
operativa de |a
empresa antes de
deducir los intereses,
impuestos,
depreciaciones y

amortizaciones

238



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Razon de liquidez ~ Activo Corriente /Pasivo Numero 2,36 1 anual Liquidez la empresa
Corriente cuenta con la
cantidad exacta para
cubrir sus
obligaciones
corrientes 'y  no
compromete las
inversiones,  debido
a que el calculo en
condiciones  optimas

debe ser superior a

1.
Prueba Acida (acivo corriente-Inventarios ~ Numero 1,86 1 anual La liquidez prueba
) pasivo acida es por lo tanto
corriente) menor que la

liquidez corriente.
Para el afio 2023, la
razon corriente de la
empresa Servisur
S.AS es de 1,86
veces, lo anterior,

significa que, en el

239



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

afio 2023, por cada
peso $1 que debe a
corto plazo, cuenta
con el respaldo de
$1,86 pesos  en
activos corrientes
para  pagar; en
conclusion, la
empresa se
encuentra en  un
nivel  oOptimo  de
liquidez, que se

considera de 1,3

veces
Rentabilidad Utilidad Operacional Numero 1,86 1 anual Es la relacion entre
Operacional /Activos totales la utilidad y las

ventas totales de la
empresa, también
denominado  como
ingresos

operacionales.  Este

indicador se
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compara con el
costo ponderado del
capital al momento
de evaluar la

rentabilidad real

Rentabilidad sobre Utilidad neta /Patrimonio Numero 6,2 1 anual En rentabilidad de
el patrimonio neto*100 sobre el patrimonio
permite identificar
que tan favorable y
beneficionso es el
resultado del

ejercicio al finalizar

la vigenciar.
Margen de utilidad  utilidad bruta /ingresos Numero 6,8 1 anual Elmargen bruto de
bruta totales X 100 utilidad es indica la

diferencia  entre el
precio de venta de
del producto o
servicio y su coste
de adquisicién, o
que representa el

beneficio directo
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que obtiene en un

periodo la empresa

Margen Neto de Ventas totales — costes y Numero 0,15 1 anual Elmargen neto de

utilidad gastos utilidad de la
empresa Servisur
tiene  los  costes
operativos
adecuados y genera
las ganancias
suficientes a partir
de los ingresos

obtenido  por las

ventas.
Margen Ventas totales — costes y Numero 4,2 1 anual La utilidad operativa
Operacional gastos que percibe Servisur
como ganancia,

luego de realizar las
deducciones

de costos

directos e indirectos,
relacionados con los

ingresos  por ventas
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de los productos o
servicios, sin incluir

las deducciones de

intereses e
impuestos
Indicadores para medir el alcance de resultados en servicio al cliente
Satisfaccion del N° de Clientes satisfechos / % 89% 95% mensual Mide el grado de
cliente N° total de clientes satisfaccion de los

clientes  con los
servicios recibidos

en Servisur SAS

Atencion efectiva N° de PQRS Resueltas 0 1 3 mensual Permite identificar
PQRSF Satisfactoriamente al mes la oportunidad en el
[Total de PQRS recibidas al tramite 'y respuesta
mes efectiva  de las

PQRSF interpuestas
en las diferentes
EDS de Servisur
SAS

243



Andlisis del direccionamiento estratégico de la empresa Servisur SAS

Posicionamiento Aumento del % 0 95% Mensual Identifica el grado
de la empresa reconocimiento de marca de  reconocimiento
SERVISUR (5% segun de la  empresa
encuestas de marca) respecto a las
estaciones de
servicio de la

competencia
Capacidad de N° de ventas en horas pico/  Numero 60 120 Mensual Mide Ila capacidad
atencion N° total de ventas al mes instalada  de la
empresa para

atender en horas
pico en las
dfierentes estaciones
de servicio, esto con
el fin de establecer
Si se requiere
colocar refuerzo de
personal en  los
horarios de mayor

afluencia de clientes
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Activacion de N° de premios redimidos numero 30 0 mensual Identifica la
Tarjeta mensualmente/ N° de total efectividad de |a
preferencial de tarjetas prefencias estrategia que se va

entregadas a implementar al

otorgar tarjeta de
puntos para clientes
prefrenciales lo que
aumentara su
frecuencia de
consumo y les
permitird acceder a
diferentes obsequios

0 redimir puntos en

su compra

Oportunidad enla  Tiempo de espera para minutos 7 5 mensual permite  evaluar el
atencion recibir la atencion/ tiempo tiempo que un
programado para brindar vendedor se demora

atencion (minutos) en  brindarle la

atencion al cliente,
el cual esta en un
estandar de 5

minutos
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Incremento N° de clientes % 300 500 semestral se realizard

clientes preferenciales/ total clientes medicion de la

preferenciales cantidad de tarjetas
punttos o clientes
preferenciales
entregadas cada mes

Indicadores de desempefio laboral
Evaluacion de N° de vendedores de % 69% 100% semestral Permite  medir el

Desempefio

servicio con calificacion
superior/ Total de
Vendedores de servicio

Evaluados

desempefio de los
vendedores de
servicio,
identificando
oportunidades de
mejora, como
también necesidades
de formacion,
capacitacion 0
dotacion por parte
de la empresa, que
puedan contribuir a
mejorar el

desempefio
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3. Conclusiones

La investigacion realizada permite a Servisur SAS contar con una base sélida de informacion
para la toma de decisiones estratégicas, orientada a fortalecer su posicionamiento en el mercado
regional y nacional. La empresa enfrenta un panorama de oportunidades significativas y desafios

importantes que deben ser abordados para garantizar su crecimiento sostenible.

Servisur SAS tiene una buena reputacion en el mercado gracias a su trayectoria, calidad en el
servicio y confianza de los clientes; ademas su presencia en los 3 municipios Ipiales, Pasto y
Aldana, le permiten a la empresa contar con la capacidad para llegar a mas segmentos de

mercado.

Servisur SAS presenta aspectos en los cuales debe mejorar, entre los mas representativos esta
ampliar la gama de productos y servicios ofertados, enfocandose en las nuevas tendencias del
mercado encaminadas a la sostenibilidad ambiental y cuidado del medio ambiente, como
también realizar las inversiones correspondientes para adecuar la infraestructura adecuada para
mantener y expandir operaciones, incluyendo activos que pueden ser reactivados para
incrementar ingresos; para ello se deben realizar acciones contundentes desde la alta direccion
que conduzcan el accionar de todos sus integrantes hacia la consecucion de nuevos objetivos que

le permitan a Servisur SAS crecer en su participacion en el mercado.

Servisur SAS estd en una posicidn ventajosa para capitalizar las oportunidades del entorno
externo y avanzar en la diversificacion de productos y servicios relacionados con energias
limpias. La mejora en la eficiencia operativa y la adaptacion tecnolégica son claves para asegurar
su competitividad. Ademas, el fortalecimiento de su liderazgo regional, combinado con una
estrategia de sostenibilidad y responsabilidad social, posicionard a la empresa como un referente

en el sector.
Teniendo en cuenta las nuevas tendencias del mercado enfocadas a la disminucion de la

contaminacion ambiental, cuidado y preservacion del medio ambiente, Servisur SAS ha

identificado la necesidad de diversificar sus productos y servicios con el fin de establecer nuevas
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lineas de negocios que le permitan obtener ingresos y de esta manera reducir su dependencia de
la comercializacion de combustibles fosiles, lo cual no solo contribuye con el medio ambiente,
sino que le permite a la empresa llevar a cabo un proceso adecuado de transicion o adaptacion al
cambio en el sector de hidrocarburos.

Por otra parte, es necesario que la empresa implemente sistemas de control de las operaciones
que permitan optimizar los procesos, reducir costos y maximizar los beneficios para los
accionistas. Este enfoque asegura un manejo eficiente de los recursos y una toma de decisiones
basada en datos confiables; de tal manera tener mayor rentabilidad y operar con mayor

eficiencia.
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4. Recomendaciones

Ampliar la oferta de productos y servicios sostenibles, disefilar un plan de diversificacion
enfocado en lineas de negocio relacionadas con energias limpias y productos sostenibles. Esto
permitird a la empresa adaptarse a las tendencias del mercado y reducir su dependencia de los

combustibles fosiles.

Fortalecer la infraestructura, invertir en la adecuacion y ampliacion de la infraestructura
existente para soportar nuevas operaciones, incluyendo la reactivacion de activos improductivos.
Esto potenciara la capacidad de la empresa para expandir su mercado y mejorar su

competitividad.

Impulsar la transicion energética, implementar estrategias claras para la comercializacién de
energias limpias, estableciendo alianzas con proveedores sostenibles y educando a los clientes
sobre las ventajas de estas opciones. Esto garantizara una adaptacion exitosa al cambio en el

sector hidrocarburos.

Optimizar los sistemas de control, establecer mecanismos robustos de control de operaciones
para monitorear y evaluar continuamente los procesos, asegurando asi una reduccion efectiva de

costos y una maximizacion de beneficios para los accionistas.

Adoptar tecnologias avanzadas, invertir en tecnologias digitales y automatizacion que
mejoren la eficiencia operativa y permitan a la empresa mantenerse competitiva en el mercado.
Capacitar al personal para garantizar una adopcidén efectiva y maximizar el uso de estas

herramientas.

Implementar estrategias de sostenibilidad financiera, diversificar las fuentes de ingreso y
ajustar la estructura de costos para garantizar una mayor estabilidad econdmica, incluso frente a
las fluctuaciones del mercado. Esto fortalecerd la confianza de los accionistas y asegurara el

crecimiento sostenible de la empresa.
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Anexo A Matriz de evaluacion del factor interno (MEFI)

Factor critico Peso

Calificacion

Calificacion ponderada

Fortalezas

Subtotal

Factor critico Peso

Calificacion

Calificacion ponderada

Debilidades

Subtotal

TOTAL 1.0

255



Andlisisdel Direccionamiento Estratégico de la Empresa Servisur SAS

Anexo B Matriz de Evaluacion de factores externos (MEFE)

Factor critico Peso Calificacion Calificacion ponderada

Oportunidades

Subtotal

Factor critico Peso Calificacion Calificacion

ponderada

Amenazas

Subtotal

TOTAL 1
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Anexo C Matriz DOFA

Matr iz dofa Debilidades Fortalezas
e]
©
)
5 FO DO
S
é_ Estrategias de Estrategias de superacion
crecimiento
(]
N
©
é FA DA
< Estrategias de Estrategias de fuga

supervivencia
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Anexo D Matriz Pestel

Mercado

Econémico
' 4

Social

{

Fuente: Fahey y Narayanan (1986)Analisis macro-ambiental en gestion estratégica”

258



Andlisisdel Direccionamiento Estratégico de la Empresa Servisur SAS

Anexo E Matriz las 5 Fuerzas de Porter

Fuerza Descripcion Factores Clave
- Barreras de entrada
Evaluacion de la - Requisitos de capital
1. Amenaza de facilidad con la que - Acceso acanales de distribucion

Nuevos Entrantes

nuevas empresas pueden

ingresar al mercado.

- Regulaciones

gubernamentales

2. Poder de

Negociacion de los

Grado de control que

tienen los proveedores

sobre los precios y la

- Concentracion de proveedores
-Costos de cambio

- Relacién entre proveedor y comprador

Proveedores calidad de los insumos.

Capacidad de los - Concentracion de compradores
3. Poder de consumidores para Sensibilidad al precio
Negociacion de los influr en precios y - Informacion del consumidor

Compradores

condiciones de venta.

- Disponibilidad de productos sustitutos

Posibilidad de  que - Relacion precio-rendimiento
4. Amenaza de productos alternativos - Tendencias de consumo
Productos satisfagagn  la  misma - Diferenciacion de productos
Sustitutos necesidad que los - Costos de cambio para los
productos existentes. consumidores
- NUmero de competidores
- Tasa de crecimiento del mercado
5. Rivalidad Grado de competencia - Diferenciacion de productos Costos fijos
entre entre las empresas que Y variables
Competidores ya operan en el mercado. - Estrategias de marketing y publicidad
Existentes
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Anexo F Matriz de perfil competitivo

c c
% o S 2 o S S
= 2 £ g o o 8 S
=] 2 a « L z < o m 2 )
&) o e = © e = ©
S = c T S
L L 8 o w 8 S
a a
Total 1 XXX XXX
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Anexo G Matriz de Boston Consulting Group

Alta

Baja

Fuerte Débil

Participacion relativa en el mercado
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Anexo H Matriz de la gran estrategia

Crecimiento répido

" del m/o:cado |
CUADRANTE - CUADRANTE
* Desarrollo del mercado + Desarrolio del mercado
* Penetracion del mercado * Penetracion en el mercado
+ Desarrollo del producto * Desarrollo de! producto
* Integracion horizontal * Integracion hacia adelante
+ Desinversion * Integracién hacia atras
* Liquidacion * Integracion horizontal

+ Diversificacion concéntrica
+ Atrincheramiento + Diversificacion concéntrica
« Diversificacion concéntrica * Diversificacion horizontal
+ Diversificacion horizontal * Diversificacion en conglomerado

* Diversificacion en conglomerado
+ Desinversion
. wm‘

n
CUADRANTE

v

+ Empresas de riesgo compartido
(joint ventures)

CUADRANTE

Crecimiento lento

del mareado

@310n eananzedwon

uQIdIsod
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Anexo | Matriz de la gran estrategia

Objetivo: Recopilar informacion valiosa sobre la calidad del servicio, la oferta de productos y
las areas de oportunidad para mejorar la experiencia del cliente en cada una de las estaciones.

1. Datos demograficos:

e Edad

¢ Sexo

e Frecuencia de visita a la estacion de servicio

o Estacion de servicio mas frecuentada:

Calle 19 Via Aeropuerto Rumichaca San Luis Pasto
2. Satisfaccién con el servicio:

Atencion del vendedor:

Evaluar las siguientes preguntas en una escala de 1 a 5 (donde: 1 es muy mala, 2 es mala, 3 es

regular, 4 es buena, 5 es excelente)

¢Como calificaria la atencion recibida por el vendedor?

°

-
m
S
>
(o
@D
Q.
o
=
i
D
:
=2
D

<
(@]
o
=
=
=
~J

263



Andlisisdel Direccionamiento Estratégico de la Empresa Servisur SAS

¢ El vendedor resolvié todas sus dudas?

3. Oferta de productos adicionales:

¢Conoce la oferta de productos adicionales de la estacion (tienda, lubricantes, etc.)?
¢SI_NO

¢ Cuales?:

e ¢Ha adquirido algin producto adicional en su Ultima visita?  ¢Cual?

o ¢Considera que la oferta de productos adicionales es adecuada?

¢SI__NO

Explique su respuesta:

4. Tiempo de espera:

e ¢Cuanto tiempo esper6 para ser atendido?

e ¢Considera que el tiempo de espera fue adecuado?
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5. Medios de pago:

e ¢Qué medios de pago utilizd en su Ultima visita?

Efectivo:

Tarjeta débito:

Tarjeta crédito:

Puntos Colombia:

Otro:

6. Calidad de las instalaciones: Evaluar las siguientes preguntas en una escala de 1 a 5
(donde: 1 esmuy mala, 2 es mala, 3 es regular, 4 es buena, 5 es excelente)

¢Como calificaria la limpieza de las instalaciones?
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7. Sugerencias:

o ¢Qué sugerencias tiene para mejorar el servicio en esta estacion?

Agradecemos su valiosa colaboracion
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Anexo J Encuesta Trabajadores

Encuesta personal Servisur SAS
Agradecemos su tiempo y colaboracion en esta encuesta. Sus respuestas son fundamentales
para mejorar nuestra empresa. La informacion proporcionada sera tratada de manera confidencial

y utilizada Unicamente con fines académicos.

Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas seleccionando la opcién que

mejor represente su opinion.

1. ¢Conoce la mision de Servisur SAS?

a) Si

b) No

2. ¢Cree que la mision de Servisur SAS es clara y comprensible?

a) Muy clara

b) Clara

c) Poco clara

d) Nada clara

3. ¢Considera que la mision de Servisur SAS esté alineada con sus funciones diarias?

a) Muy alineada
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b) Alineada

¢) Poco alineada

d) No alineada

4. ¢Siente que tiene la oportunidad de contribuir al mejoramiento de Servisur SAS?

a) Siempre

b) Frecuentemente

c) A veces
d) Nunca

5. ¢Considera que los recursos proporcionados son suficientes para con sus funciones?

a) Totalmente suficientes

b) Suficientes

¢) Insuficientes

d) Muy insuficientes

6. ¢Se sientenvaloradas sus opiniones dentro de Servisur SAS?

a) Siempre

b) A menudo
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c) Algunas veces

d) Rara vez

e) Nunca

7. ¢Qué tan satisfecho estd con el apoyo que recibe para cumplir con sus funciones en

Servisur SAS?

a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Neutral

d) Insatisfecho

e) Muy insatisfecho

8. ¢Se siente motivado/a para cumplir sus funciones dentro de Servisur SAS?

a) Muy motivado/a

b) Motivado/a

c¢) Poco motivado/a

d) No motivado/a
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9. ¢Cree que laempresa fomenta un ambiente de trabajo colaborativo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

10. ¢Esta satisfecho con las oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional
ofrecidas por la empresa?

a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Neutral

d) Insatisfecho

e) Muy insatisfecho

11. ¢Considera que la carga de trabajo es adecuada en su puesto?

a) Totalmente adecuada

b) Adecuada
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c) Neutral

d) Poco adecuada

e) Muy inadecuada

12. ¢Como calificaria el liderazgo de los directivos de Servisur SAS?

a) Excelente

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

13. ¢Como evalla la comunicacién interna de Servisur SAS?

a) Excelente

b) Buena

c) Regular

d) Mala

e) Muy mala

14. ¢Recomendaria Servisur SAS como un buen lugar para trabajar a otros?

a) Definitivamente si
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b) Si

c) No

d) Definitivamente no

15. ¢;Considera que el proceso de Gestion Financiera genera informacion financiera

clara, veridica y oportuna para la toma de decisiones?

a) Siempre

b) Frecuentemente

c) A veces

d) Nunca

16. ¢Recibe la informacion por parte de los demas procesos de manera oportuna, con el

fin de generar los informes correspondientes para los entes de control e informes

administrativos?

a) Siempre

b) A menudo

c) Algunas veces

d) Rara vez
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17. ¢Siente que las herramientas tecnoldgicas disponibles son adecuadas para el

desarrollo de sus funciones?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo

18. ¢(Qué tan frecuentemente experimenta problemas técnicos que afectan su

productividad?

a) Nunca

b) Rara vez

c) A menudo

d) Siempre

19. ¢Recibe soporte técnico adecuado y oportuno para garantizar el desempefio eficiente

de las diferentes plataformas de informacion que maneja para el desarrollo de su trabajo?

a) Siempre

b) A menudo

c) Algunas veces
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d) Rara vez

20. ¢Considera que los procesos de pago son realizados de manera eficiente y dando
cumplimiento al cronograma definido y a los plazos establecidos?

a) Siempre

b) Frecuentemente

c) A veces

d) Rara vez

21. ¢Se realiza una programaciéon adecuada de viajes para transporte de combustible y

garantizar el suministro permanente de combustible?

a) Sl

b) NO

22. ¢El proceso de gestion documental facilita el acceso rapido y confiable a la

informacion necesaria?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo
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23. ¢Con qué frecuencia enfrenta dificultades para encontrar o procesar documentacion

necesaria?

a) Nunca

b) Rara vez

c) A menudo

d) Siempre

24. (El proceso de pago de ndmina implementado en Servisur le permite obtener

informacion clara y oportuna de los pagos y deducciones que le realizan?

a) Siempre

b) Frecuentemente

C) A veces

d) Rara vez

25. ¢Cree que el proceso de cartera contribuye con las metas financieras de la

empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral
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d) En desacuerdo

26. ¢Considera que los procedimientos actuales para la operacion de estaciones de
servicio son adecuados o deben modificarse?

a) Adecuados

b) Deben modificarse

¢Por que?

27. ¢Cree que las estaciones cuentan con el personal suficiente y recursos necesarios
para brindar un servicio de calidad a los clientes y garantizar el desarrollo adecuado de los
procesos?

a) Si

b) No

¢Por qué?

28. (COmo evaluaria el estado y mantenimiento de los equipos e infraestructura

disponibles en la empresa?

a) Excelente

b) Bueno

c) Regular

d) Malo
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29. ¢(Considera que la Empresa garantiza la asignacion de recursos suficientes para

realizar las actividades de mantenimiento necesarias en las Estaciones de Servicio?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutral

d) En desacuerdo
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Anexo K Entrevista Accionistas
Entrevista a accionistas de Servisur SAS
Agradecemos su disposicion para participar en esta entrevista. Su perspectiva es invaluable
para evaluar el direccionamiento estratégico de Servisur SAS. La informacion que proporcione
sera tratada de manera confidencial y utilizada Unicamente con fines académicos.

1. Informacion General

e ;COmMo describiria la misién y la vision de Servisur SAS y qué tan alineada esta con su

percepcion de la empresa?

o ¢Qué valores corporativos considera fundamentales en Servisur SAS y cdémo se reflejan en

su operacion diaria?

2. Estrategia Actual

o ¢Qué tan satisfecho estd con los objetivos estratégicos actuales de Servisur SAS y por

qué, considera que estos objetivos aportan al cumplimiento de la vision de la empresa?

e ¢Cuales son, en su opinion, los logros mas significativos de la empresa en los Ultimos 10

anos?

o ¢(En la estrategia comercial actual de Servisur cuales considera que son las areas o

componentes requieren mejoras urgentes?

3. Desafios y Oportunidades

e (Cudles son los principales desafios que enfrenta Servisur SAS en el sector de

combustibles en Narifio?
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o ¢Qué oportunidades de crecimiento identifica para la empresa en el futuro?

o ¢COmo cree que Servisur SAS puede diferenciarse de sus competidores en el mercado?

1. Gobernanza y Toma de Decisiones

o (¢(COmo evalla la efectividad de la comunicacion entre la Asamblea de Accionistas y la

Gerencia de Servisur SAS?

o ¢Cree que las decisiones estratégicas tomadas a nivel de Asamblea son efectivas para el

crecimiento de la empresa?

o (¢COmo evallla el desempefio de la Gerencia en términos de cumplimiento de objetivos

estratégicos y Desarrollo empresarial?

2. Expectativas

o ¢Cuales son sus expectativas de rentabilidad para Servisur SAS en los proximos afios?

e ¢Qué medidas cree que se deberian tomar para mejorar el margen de utilidades en la

empresa?

o ¢Qué recomendaciones daria para fortalecer la posicidn competitiva de Servisur SAS?

6. Implementacion de Estrategias

e ¢COmo evalia la efectividad de Servisur SAS en la implementacion de sus estrategias

actuales?

o (Qué estrategias adicionales considera necesarias para incrementar las wventas y

participacién de mercado?
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o ¢Creeque la cultura organizacional de Servisur SAS fomenta la innovacion y el cambio?

7. Inversion y Sostenibilidad

o ¢Qué tan importante es para usted la sostenibilidad ambiental y social en las decisiones de
Servisur SAS?

o ¢Consideraria adecuado que Servisur SAS explore la implementacion de paneles solares
para ser mas sostenible y amigable con el medio ambiente y reducir costos correspondientes al
consumo de energia?

o (Estaria dispuesto a apoyar financieramente nuevas iniciativas estratégicas de inversion?

o ¢Cree que Servisur SAS deberia buscar alianzas estratégicas para impulsar su crecimiento

en el mercado?
Conclusion Agradecemos sinceramente su tiempo y sus valiosas respuestas. Su perspectiva es

clave para el futuro de Servisur SAS y nos ayudara a identificar areas de mejora y oportunidades

de crecimiento.
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