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Resumen

La siguiente propuesta de estructuracion del sistema de ventas de los aliados estratégicos del
Grupo EDS Autogas de la ciudad de Medellin, busca la estandarizacién y documentacién del proceso,
esto con el fin de evitar reprocesos al momento del cargue de la informacién y facturacion con las
estaciones aliadas, bajo esta premisa se realiza un analisis interno y externo de la organizacion con
herramientas y técnicas como son el andlisis PESTEL, la Matriz DOFA y el diagrama de Ishikawa con el fin
de identificar las fallas del proceso, motivando asi el ajuste del proceso, partiendo del ajuste de las

actividades, responsables y alcances.

Esta propuesta se realiza bajo acompafiamiento del area comercial del Grupo Autogas y una
investigacion cualitativa, donde se resaltan como principales motivos de la falla del proceso: la mala
comunicacion entre procesos, los responsables de cada proceso y la baja cultura de calidad de la

organizacién en materia de documentacion.

Este ejercicio brinda una propuesta para el Grupo Autogas que permita crear sinergias en los
procesos con el fin de mejorar el flujo de informacidn, evitar errores de facturacién y pertinencia en la

respuesta para los aliados estratégicos.

Palabras clave: aliados; estaciones de servicio; acuerdos comerciales; proceso; plan de mejora.
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Abstract

The next proposal for structuring the sales system of the strategic allies of the EDS Autogas
Group of the city of Medellin, seeks the standardization and documentation of the process, in order to
avoid reprocesses when uploading the information and billing with the stations allies, under this
premise an internal and external analysis of the organization is carried out with tools and techniques
such as the PESTEL analysis, the SWOT Matrix and the Ishikawa diagram in order to identify the failures
of the process, thus motivating the adjustment of the process, starting from the adjustment of activities,
those responsible and scope.

This proposal is carried out under the accompaniment of the commercial area of the Autogas
Group and a qualitative investigation, the main reasons for the failure of the process stand out: poor
communication between processes, those responsible for each process and the low quality culture of
the organization in documentation matter.

This exercise provides a proposal for the Autogas Group that allows creating synergies in the
processes in order to improve the flow of information, avoid billing errors and relevance in the response

for strategic allies.

Keywords: allies; service stations; trade agreements; process; improvement plan
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Introduccidn

Las organizaciones crecen a un ritmo acelerado, donde el mercado y la competencia son cada
vez mayores, pues la tecnologia y la globalizacién estan generando cambios muy rapidos en los procesos
y procedimientos de las organizaciones, llevando a un crecimiento en la planta de cargos masificado,
contratos comerciales mas robustos y servicios con la mayor calidad y atencidn posible; los nuevos retos
del mercado catapultan a las organizaciones a ser mas agiles, a tener sistemas de calidad y
documentacidn que permitan reaccionar ante nuevos escenarios y tendencias.

El correcto desarrollo de la gestién por procesos en las organizaciones propicia un ambiente mas
competitivo y agil en la toma de decisiones, donde se apoya por medio de un sistema de gestién de
calidad y la estandarizacién de los procesos y procedimientos, llevando a un mejor manejo de los
recursos y mejoras en los tiempos de ejecucidn, pues se mitiga el riesgo de reprocesos y errores en la
ejecucion.

La gestion por procesos es una estrategia que permite a las organizaciones tener control y
estdndares mas altos de competitividad, calidad en el servicio al cliente, mayor conocimiento de sus
clientes tanto internos como externos, lo cual permite lograr mayor eficiencia en sus procesos y
posibilidades de expansién, crecimiento y permanencia en el mercado. No obstante, muchas
organizaciones nuevas no toman en cuenta la importancia de la documentacién, de saber ¢ Quién? y
¢Como? se hace, dejando fugar conocimiento, algo sumamente preciado en estos tiempos.

Para los tiempos modernos donde el mercado global de combustibles es fluctuante, pues se
tienen multiples factores que lo permean, esta adecuacidn de procesos en la organizacién es
indispensable, pues si tomamos como referencia que las nuevas regulaciones en materia ambiental
estan catapultando el uso de vehiculos eléctricos e hibridos, las empresas deben empezar a regulary
estandarizar sus modelos de negocios en miras de nuevos mercados, sin embargo de acuerdo a la

Administracion de Informacidn Energética de EEUU (EIA) los consumos durante el 2021 fueron
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superiores a lo producido, en el primer trimestre de 2022 se dio el mismo fenémeno, donde se tiene
mayor consumo que la produccion generada (Roca, 2022)

Segun la vision de la EIA, se espera que el afio 2023 se repita el comportamiento del mercado,
teniendo un mayor consumo de combustibles liquidos que la produccién mundial, teniendo alto impacto
en el precio, pues se entraria a tener mayor demanda, subiendo el precio de los liquidos, un fendmeno
gue ya se vive en muchos paises del mundo. (Roca, 2022)

Asi mismo, de acuerdo con informacidn de la EIA, se espera que el petrdleo y productos
derivados del mismo producidos por Rusia, que viene incrementando su produccién, lleguen a mercados
diferentes a la UE y EEUU (debido a las sanciones que estaria acarreando por el conflicto politico con
Ucrania), generando una necesidad latente de produccién de petrdleo por parte de los aliados de la

OTAN y demas paises (Entre ellos los latinoamericanos). (Roca, 2022)

Desde el mercado nacional de los combustibles liquidos en Colombia se vienen generando
cambios significativos, donde segln datos del RUNT, el 96% del parque automotor usa gasolina y diésel,
teniendo ya un 4% que viene usando combustibles alternativos o vehiculos eléctricos, que, si bien no
repercuten a gran escala en el mercado nacional, van propiciando un cambio en las dindmicas del
mercado, pues si lo vemos desde la parte financiera, es un 4% que se estaria dejando de percibir.
(Asociacion Colombiana del Petrdleo y Gas, 2023)

Ahora bien, desde el gobierno nacional colombiano se vienen generando diversos cambios en
materia fiscal, donde se esta incrementando el precio del combustible con el fin de ir disminuyendo el
subsidio que se brinda a estos liquidos, teniendo asi incrementos mensuales en el precio, que a mediano
plazo va ir generando menor consumo del mismo y propiciando escenarios donde las personas busquen

alternativas de transporte diferentes, caso que ya se estan viendo con el uso de vehiculos hibridos,

eléctricos puros, transporte publico, patinetas eléctricos, bicicletas eléctricas, etc.
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El grupo EDS Autogas S.A.S tiene como actividad principal la comercializacién de combustibles
liguidos y Gas Natural Vehicular (GNV), estos servicios son prestados en todo el territorio colombiano
por 40 estaciones de servicios propias y se cuenta con 28 estaciones de servicio aliadas, las cuales llevan
las franquicias de las marcas: Primax, Texaco, Terpel, Vanti, EPM y Shell. Esta variedad de marcas genera
un gran abanico comercial que se puede explotar, pero se encuentran limitantes en el desarrollo del
modelo de negocio, pues la capacidad y estructura del modelo empresarial no permite estrategias de
alto impacto y cambios drasticos del modelo.

Ahora bien, el propdsito principal de esta propuesta de mejora para el Grupo EDS Autogas S.AS.
de la ciudad de Medellin es la intervenciéon del proceso de cargue de ventas de los aliados estratégicos.
Dicha propuesta se presenta por medio de la estructuracién del procedimiento de cargue de ventas por
el cual se debe regir el area comercial al momento de realizar un acuerdo con las Estaciones de Servicio
Aliada (Aliados estratégicos).

Para el desarrollo de propuesta se hace uso de herramientas como el andlisis DOFA, el cual sirve
para identificar un contexto interno y externo de la organizacién con el fin de determinar estrategias en
el corto, mediano y largo plazo; el analisis PESTEL que brinda un panorama externo del mercado y lugar
donde se realiza la actividad econdmica y el Diagrama de Ishikawa una contextualizacién interna del
desarrollo de las actividades que se realizan al interior de la organizacién, especificamente en el drea
comercial, identificando las fallas del proceso y creando un flujo de causa-raiz para determinar la
estrategia a seguir. Esta propuesta se realiza bajo la metodologia de investigacion cualitativa, donde
ademas por medio de la entrevista a la coordinadora comercial, se pudo evidenciar algunas falencias del
proceso.

Finalmente, es imperante resaltar que el Grupo EDS Autogas S.A.S deberia adoptar dentro de su
Plan Estratégico Institucional la creacién de un Sistema de Gestidén de Calidad para el correcto desarrollo

de la propuesta generada a partir del presente Plan de Mejora.
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CAPITULO |
1 Planteamiento del Problema

1.1 Descripcion del Problema

El grupo EDS Autogas S.A.S es una organizacién que tiene como actividad principal la
comercializacién de combustibles liquidos y Gas Natural Vehicular (GNV) en todo el territorio
colombiano; este servicio se presta a través de 40 Estaciones de Servicio (EDS) propias y 28 Estaciones
de Servicio Aliadas. El grupo EDS Autogas, busca brindar a la comunidad el mejor servicio, atendiendo a
los usuarios con un trato amable, servicio de calidad y medidas exactas en el cargue de combustibles
para vehiculos livianos y de carga. Actualmente cuenta con una red de estaciones que llevan las marcas

Primax, Texaco, Terpel, Vanti, EPM y Shell.

Adicional a la comercializacidon de combustibles liquidos y GNV, las estaciones propias y aliadas
también ofrecen servicios adicionales de venta de lubricantes, insumos para el cuidado vehicular,
articulos para celulares y bebidas. Desde la creacién del grupo empresarial, se viene teniendo un
crecimiento tanto en comercializacién de combustibles como en su planta de cargos y desarrollo
funcional, pues a medida que se van adquiriendo mas EDS y se van firmando acuerdos con EDS Aliadas
(Aliados Estratégicos), se presentan mayor volumen de trabajo e informacidn, la cual debe ser cargada

en el aplicativo MOL para realizar su debida facturacién y posterior pago.

La organizacion al tener presencia en todo el territorio colombiano, tiene 2 oficinas
administrativas, donde su sede principal es la ciudad capital de Bogota y una sede administrativa en la
ciudad de Medellin; ahora bien, desde el area comercial de la ciudad de Medellin, que es donde reposa
la responsabilidad de la prestacion del servicio de cargue de ventas, especificamente en el proceso de
convenios con las EDS Aliadas, se viene presentando una serie de interrupciones al momento de la

facturacidn, el control y registro de la informacidn de los consumos y una débil comunicacidn, situacion
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que viene generando retrasos en la operacién e impide el pago oportuno a los aliados estratégicos; asi
como, ocasionado retrasos en la facturacidén por parte del drea contable del Grupo EDS Autogas en la

ciudad de Medellin.

A partir de estos retrasos en la facturacion, se presentan reclamos como: falta de oportunidad en
los pagos y carteras vencidas, esto derivando en un cuello de botella por todas las facturas que se
retrasan, donde se pierde la oportunidad del recaudo a tiempo y se disminuye el flujo de caja de la

organizacion.

Ante esta problematica, se ve la necesidad de proponer una intervencidn al proceso de cargue de
ventas de los aliados estratégicos con el fin de contribuir a una solucién que responda a esta necesidad

del area comercial

1.2 Formulacion del Problema

¢Coémo estructurar el proceso de cargue de ventas de los aliados estratégicos del grupo EDS

Autogas de la ciudad de Medellin?
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2  Objetivos

2.1 Objetivo General

Contribuir al mejoramiento del proceso de cargue de facturacién de ventas de los aliados

estratégicos del Grupo EDS Autogas de la ciudad de Medellin — Antioquia.

2.1.1 Objetivos especificos

e Diagnosticar a nivel interno y externo el proceso de ventas de los aliados estratégicos de

la organizacion.

e Determinar las principales fallas en el proceso de cargue de ventas de los aliados

estratégicos de la organizacion.

e Proponer un flujograma del cargue de facturacion de ventas para el drea comercial de la

organizacion.
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3  Justificacion

Presentar una propuesta de estructuracion del proceso de cargue de ventas de los aliados
estratégicos del Grupo EDS Autogas de la ciudad de Medellin, surge a partir de la necesidad de reducir
las fallas y contratiempos que se presentan en el proceso de cargue de ventas del area comercial de la
ciudad de Medellin, adicional surge también de la experiencia al interior de la organizacién, donde se
logra evidenciar la alta carga de informacion, las constantes quejas y retrasos en los demas procesos que

intervienen en la relacién con los aliados estratégicos.

La estandarizacién de procesos de puede definir como: “"La estandarizacidén de procesos consiste
en establecer una metodologia de trabajo estricta, en la cual se definen los pasos a seguir para llevar a
cabo una tarea. Se trata de construir un «método» estandar que optimice el desempefio de la tarea,
reduzca errores y mejore la calidad del trabajo”. (Empresas, 2023), bajo esta premisa multiples
organizaciones desarrollan sus Sistemas de Gestién de la Calidad, donde se estructuran los procesos con
el fin de robustecer su actividad econdmica, mejorando los tiempos de respuesta, cumplimiento de

metas, reduccién de reprocesos, etc.

De acuerdo a las caracteristicas del negocio del Grupo EDS Autogas S.A.S y su crecimiento
constante, es importante presentar la propuesta de intervencion al proceso de cargue de ventas, pues al
ser una organizacion que esta en la busqueda de ser lider del mercado de combustibles, se hace
necesario establecer y estructurar los procesos para un correcto desarrollo de sus labores, ejecutando

los procesos y procedimiento de forma agil y sin contratiempos.

Debido a la gran cantidad de contratos comerciales con las Estaciones de Servicio Aliadas, se estdn

generando grandes voliumenes de cuentas, facturas y cruce de informacién de forma constante, es por
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esto que con la propuesta en el proceso se busca disminuir los reprocesos y contratiempos con el fin de

generar informacién de calidad para los demds procesos de la organizacion.

Llevando a cabo esta propuesta, se pretenden mejorar en cuanto a disminucion de tiempo de
reporte de informacién, claridad en las funciones y obligaciones de los procesos, disminucién de carga
laboral en el proceso del area comercial que permitiria evitar los cuellos de botella en el proceso de

ventas de los aliados estratégicos de Autogas.
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CAPITULO II
4  Marco Referencial
4.1 Marco Conceptual

4.1.1 Proceso

Para determinar un proceso debemos tener claro que este se compone de unas entradas, una
transformacién y unas salidas, las cuales pueden ser productos tangibles o no tangibles, ademds
podemos determinar que es un proceso porque: “Se llama proceso administrativo porque dentro de las
organizaciones se sistematiza una serie de actividades importantes para el logro de objetivos: en primer
lugar estos se fijan, después se delimitan los recursos necesarios, se coordinan actividades y por ultimo

se verifica el cumplimiento de los objetivos.” (Blandez Ricalde, 2014)

4.1.2 Aliados Estratégicos

Los aliados estratégicos los podemos definir como piezas fundamentales en el crecimiento de un
negocio, esto toda vez que son parte del funcionamiento y ampliacién de la capacidad productiva de la
organizacién, donde ademas segln el Grupo Consultor EFE se definen como: “Un aliado estratégico es
otra organizacion que se dirige al mismo mercado que tu, ambas partes aportan beneficios para las
estrategias individuales puestas en marcha, sin embargo, las organizaciones que hacen alianza no son

competencia directa.” (Haro Ceballos, 2022)

4.1.3 Acuerdos comerciales

Los acuerdos comerciales se realizan entre 2 o mas partes como muestra de una alianza o
prestacion de servicios que beneficie a todos, por lo que se puede definir como: “Un acuerdo comercial
es un tratado entre dos o mas participes con el propdsito de incrementar el intercambio de bienes,

servicios o inversiones entre ellos.” (Euroinnova International Online Education, 2023)
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4.2 Marco Contextual

El grupo EDS Autogas S.A.S es empresa antioquefia que nacid en el afio 2006 en Medellin; donde a
través de los afios se ha consolidado en el territorio nacional como una empresa que garantiza el mejor
servicio, una medida exacta y calidad de sus productos; trabajando siempre con los mejores estdndares

de calidad y seguridad.

El Grupo Autogas tiene como actividad principal la comercializacidn de combustibles liquidos y
Gas Natural Vehicular (GNV), estos servicios son prestados en todo el territorio colombiano por 40
estaciones de servicios propias y se cuenta con 28 estaciones de servicio aliadas, las cuales llevan las
franquicias de las marcas: Primax, Texaco, Terpel, Vanti, EPM y Shell. Actualmente su parte
administrativa se desarrolla en las ciudades de Bogotd y Medellin, pues son en estas ciudades donde se

concentra la mayor cantidad de estaciones de servicio de combustible.

En la ciudad de Medellin se cuenta con una Gerencia General, una Gerencia Administrativa y
Financiera, un Oficial de Cumplimiento y una Lider de Ventas como principales responsables de la
operacion en la ciudad; en este ejercicio se realiza una propuesta de mejora del drea comercial, en
cabeza de la Lider de Ventas, dentro de esta area se encuentra el proceso de carga de ventas de los

aliados estratégicos que es la principal fuente de informacion e intervencion de esta propuesta.

Este ejercicio se realiza bajo la metodologia cuantitativa, con una poblacién definida y utilizando
herramientas como la entrevista, la observacidn, matriz DOFA, analisis PESTEL y diagrama de Ishikawa,
esto con el fin de poder determinar el estado actual del proceso, sus falencias y posibles acciones de

mejora.

Con la ejecucidn de esta propuesta se busca obtener un desarrollo en la estandarizacion del

proceso de cargue de ventas de los aliados estratégicos de la ciudad de Medellin, esto por medio de la
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creacion de un flujograma y paso a paso de actividades, cada una de ellas con la definicién del

responsable y alcance de esta.

4.3 Marco Legal

4.3.1 Ley812de 2003, Articulo 61

Cadena de distribucidon de combustibles liquidos derivados del petréleo. Reglamentado por el
Decreto Nacional 4299 de 2005. El articulo 22 de la Ley 39 de 1987 quedarad asi: "Articulo 29. Los agentes
de la cadena de distribucidn de combustibles liquidos derivados del petrdleo, con la excepcién del gas
licuado de petréleo, solamente seran el Refinador, el Importador, el Almacenador, el Distribuidor

Mayorista, el transportador, el Distribuidor Minorista y el Gran Consumidor. "

De acuerdo con esta Ley se dispone la cadena de distribucidon de combustibles liquidos, en los
cuales participa el Grupo Autogas de forma permanente por su actividad comercial, siendo esta, su

fuente principal de consulta en su ejercicio comercial.

4.3.2 Ley 1480 de 2011

Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras disposiciones

Articulo 2°. Objeto. Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones surgidas entre
los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores y proveedores

tanto sustancial como procesalmente.

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumoy a la
responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los sectores de la
economia respecto de los cuales no exista regulacién especial, evento en el cual aplicara la regulacién

especial y suplementariamente las normas establecidas en esta Ley.
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Esta Ley es mejor conocida como el estatuto del consumidor, proporciona las normas que se
deben cumplir tanto de los proveedores como de los consumidores, donde se da una mirada firme al
ejercicio del Grupo EDS Autogas, pues todos los pardmetros consignados en dicha Ley deben ser

aplicados a cabalidad.

4.3.3 Resolucion 40405 del 24 de diciembre de 2020

Por la cual se expide el reglamento técnico aplicable a las Estaciones de Servicio, Plantas de
Abastecimiento, Instalaciones del Gran Consumidor con Instalacién Fija y Tanques de Almacenamiento
del consumidor final, que sean nuevos o existentes, que almacenen biocombustibles, crudos y/o
combustibles liquidos derivados del petrdleo, y sus mezclas de los mismos con biocombustibles, excepto

GLP

Esta Resolucidn da los pardmetros técnicos que se deben aplicar en las estaciones de servicio del

Grupo Autogas y de sus estaciones de servicio alidadas.

4.4 Marco Teorico

Para esta propuesta de mejoramiento se hace uso de la teoria de gestion por procesos, toda vez
gue se pretende realizar una accidon de mejora que permita tener una sinergia entre las dreas de la
organizacién para maximizar su desempeno; la gestidn por procesos es una técnica usada con el fin de
mejorar la eficiencia y la efectividad dentro de las organizaciones donde permanece la identificacién de

falencias y la mejora continua.

Muchos autores han realizado acercamientos y estudios diversos en la definicidon de la gestion por
procesos, sin embargo, se puede decir que una definicion clara es: “Un nuevo concepto de estructura

organizativa que considera que toda organizacion se puede concebir como una red de procesos
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interrelacionados o interconectados, a la cual se puede aplicar un modelo de gestion denominado

Gestidon basada en los Procesos (GbP)” (Mallar, 2010).

Las organizaciones actuales y de acuerdo con la anterior descripcidn, se pueden identificar como
una red de tareas que se ejecutan en conjunto para una cumplir determinada meta, ahora bien, estas
organizaciones, donde los procesos deben ser agiles, con una estructura definida con el fin de no tener
reprocesos y dar cumplimiento y correcto desarrollo de su actividad, empiezan a tener una mirada clara
sobre la Gestion por procesos, donde se estipula unos apartados que la comprenden como lo son:

Inputs, Recursos, Transformacion y Outputs.

Este proceso dentro de las organizaciones debe contener unas reglas claras para poder ser
ejecutado, tal y como se muestra a continuacién segun Miguel Angel Mallar, en su Articulo “La gestién

por procesos: un enfoque de gestion eficiente”:

e Laactividad debe tener una mision o propdsito claro.

e Contiene entradas y salidas.

e Se pueden identificar los clientes, proveedores y el producto final.

e Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

e Puede ser estabilizada mediante la aplicacién de la metodologia de gestidn por procesos

(tiempos, recursos, costos).

Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Una vez identificados estas reglas, se puede determinar que actividades dentro de la organizacidn

se puede considerar un proceso, pues de esta forma se pueden agilizar los mismos, dar responsables, y



25

encontrar fallas, las cuales se deben corregir por medio de acciones rapidas con el fin de no entorpecer

la operacioén.

Las organizaciones cada dia piensan en mejorar, en tener productos y servicios de calidad,
pensando siempre en tener mejor rentabilidad y asegurar un mercado amplio que les permita ser
competitivos, llevandolos a una situacién de preferencia por el cliente; ahora bien también deben
pensar que estos apartados de tener calidad y rentabilidad vienen acompafados de mejoras continuas,
de estrategias que permitan el correcto desarrollo de la actividad comercial y de potenciar los procesos
actuales y futuros de la organizacién, con metodologias agiles y procesos estructurados, donde se tenga
identificado cada aspecto de la operacion, minimizando al maximo los riesgos operativos inherentes en

el proceso y previendo los cuellos de botella.
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CAPITULO IlI
5 Disefio Metodoldgico

5.1 Linea de investigacion institucional

Innovaciones sociales y productivas

5.2 Eje tematico

Gestidn Estratégica para la globalidad

5.3 Enfoque de investigacidn y paradigma investigativo

Este plan de mejora se realiza bajo el enfoque cualitativo, donde se analizardn aspectos no
numéricos y variables internas y externas del contexto de la organizacién; las investigaciones cualitativas

se fundamentan mas en un proceso inductivo (Hernandez Sampieri y otros, 2006)

El enfoque cualitativo permite desde el analisis de la entrevista y la observacion evaluar el
desarrollo del objeto de estudio, teniendo una percepcién mds amplia de las variables que alli
convergen, explorando el contexto interno y externo para dar una respuesta acertada en la propuesta

de plan de mejora.

5.4 Disefio

Esta investigacion se fundamenta en un disefio no experimental donde se pretende realizar una
accién de mejora a un proceso de la organizacién, sin embargo, se realiza desde la observacion y registro

de la informacion sin intervenir en las variables.
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5.4.1 Alcance

Esta investigacidn es de tipo descriptiva, ya que su principal propdsito es realizar una accién de
mejora en el proceso comercial con las estaciones aliadas del grupo EDS Autogas S.A.S en la ciudad de
Medellin, a partir de la identificacion de las fallas en el procedimiento de recuperacién de ventas y
analisis de las variables internas y externas de la organizacidn, se esquematizara una propuesta para el
procedimiento de recuperaciéon de ventas, mejorando el flujo de la informacién y generando beneficios

econdémicos para la organizacion.

5.4.1.1 Poblacidn

La poblacidn de esta investigacion es finita, teniendo como objeto de analisis las personas
involucradas en el proceso de recuperacion de ventas de las estaciones aliadas del Grupo EDS Autogas

S.AS.

5.4.1.2 Fuentes, Técnicas e instrumentos de recoleccidn de informacién y datos.

Las fuentes de informacién serdn primarias, donde se utilizara las técnicas de observacién y
entrevista con el fin de determinar el estado actual del proceso comercial de la recuperacién de ventas,

esta informacidn serd proporcionada directamente por la Lider de ventas de la ciudad de Medellin.

54.1.2.1 La observacion

La técnica de la observacidn sera utilizada con el fin de identificar las variables que afectan el
proceso de cargue de ventas del drea comercial, donde se podra ver un contexto mas amplio del cémo
se ejecutan las actividades y permitiendo determinar los factores que intervienen tanto de forma

positiva como negativa. La observacion estimula la curiosidad, impulsa el desarrollo de nuevos hechos
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que pueden tener interés cientifico, provoca el planteamiento de problemas y de la hipétesis
correspondiente. (Ramos Chagoya, 2008)

5.4.1.2.2 Entrevista

Se usa la entrevista con el fin de conocer el funcionamiento del proceso vy las variables que lo
afectan, donde permitira identificar las causales de los inconvenientes en el cargue de ventas. La autora
(Ramos Chagoya, 2008) nos dice:

La entrevista es una técnica de recopilacidon de informacién mediante una conversacién
profesional, con la que ademas de adquirirse informacion acerca de lo que se investiga, tiene
importancia desde el punto de vista educativo; los resultados a lograr en la misién dependen en gran

medida del nivel de comunicacidn entre el investigador y los participantes en la misma.

Mediante esta técnica y junto con la observacion se podrd determinar un contexto amplio de las
variables internas y externas que dificultan la recuperacidn de las ventas en el area comercial del Grupo

EDS Autogas.

5.4.1.3 Andlisis y tratamiento de datos.

Para el ejercicio de esta investigacién se disefidé una entrevista, la cual sera realizada a la Lider de

ventas de la ciudad de Medellin.

Para la investigacidn es necesario hacer uso de informacién confidencial del Grupo EDS Autogas

S.A.S, la cual es suministrada por la Lider de ventas y por la analista comercial de la ciudad de Medellin.

Por lo anterior, y conforme a la Ley 1581 de 2012, toda la informacién suministrada y observada
en el desarrollo de este Plan de Mejora es de cardcter confidencial y solo puede ser usada en el presente

ejercicio.
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El plan de accién de un proyecto es de suma importancia para realizar un plan de mejora, este

otorga variedad de propuestas las cueles se analizan y se determina la mejor estrategia para ser

implementada.

Tabla 1 Plan de accién del proyecto

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

ACTIVIDADES

TECNICAS DE
INVESTIGACION

FUENTES DE
INVESTIGACION

RESULTADOS

Diagnosticar a nivel
interno y externo el
proceso de ventas de los
aliados estratégicos de la
organizacion.

Diagnostico y
analisis de variables
internas y externas

Matriz DOFA,
Analisis PESTEL

Area comercial de la
ciudad de Medellin

Identificacion de las
variables internasy
externas que
afectan la
organizacién

Determinar las
principales fallas en el
proceso de cargue de
ventas de los aliados
estratégicos de la

Entrevista a la lider
de ventas de la
ciudad de Medellin

Observaciény
entrevista

Area comercial de la
ciudad de Medellin

Determinar las fallas
del proceso de
cargue de ventas

Causa — Raiz de las
fallas del proceso

Diagrama de

Area comercial de la

Determinar las fallas
del proceso de

o de cargue de Ishikawa ciudad de Medellin
organizacion. cargue de ventas
ventas
Proponer un flujograma Estructurar el
del cargue de facturacidon | proceso de cargue < . Flujograma del
. . Area comercial de la
de ventas para el drea de ventas por Flujograma proceso de cargue

comercial de la
organizacion.

medio de un flujo
grama

ciudad de Medellin

de ventas
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CAPITULO IV
6 Resultados y Discusiones
6.1 Objetivo 1: Diagnosticar a nivel interno y externo el proceso de ventas de los aliados
estratégicos de la organizacion.
6.1.1 Resultados

6.1.1.1 Analisis PESTEL

Desde el Analisis PESTEL se buscan dar un dimensionamiento del entorno que el grupo EDS
Autogas se encuentra, dando una mirada a los factores que afectan el desarrollo de la actividad

econdmica; este andlisis se realiza también bajo la mirada de los stakeholders de la organizacién.

En este anadlisis de tiene en cuenta variables Politicas, Econdmicas, Sociales, Tecnologias,

Ecoldgicas y Legales, las cuales se desarrollan en el marco del territorio nacional colombiano.

Tabla 2 Analisis PESTEL

e Ley 1480 de 2011 “Por medio de la cual se expide el Estatuto del
Consumidor y se dictan otras disposiciones”

e Decreto 733 de 2008: “por el cual se modifican transitoriamente los
Decretos 386 de 2007, 4299 de 2005 y se establecen otras
disposiciones.”

Politico y

legal e Resolucion 40405 del 24 de diciembre de 2020: “Por la cual se
expide el reglamento técnico aplicable a las Estaciones de Servicio,

Plantas de Abastecimiento, Instalaciones del Gran Consumidor con

Instalacidn Fija y Tanques de Almacenamiento del consumidor final,

gue sean nuevos o existentes, que almacenen biocombustibles,

crudos y/o combustibles liquidos derivados del petréleo, y sus
mezclas de los mismos con biocombustibles, excepto GLP”




e Ajuste en precio de la gasolina para disminuir el impacto fiscal en el

gobierno nacional
Econdmico . L i

e Lainflacién en Colombia viene en aumento

e Precio de los vehiculos aumento en Colombia

e La gasolina colombiana estd dentro de las mas baratas del
continente y del mundo

Social

e Se estd incentivando el uso de transporte publico, biocombustibles y
vehiculos electicos

e Se estdn generando desarrollos en vehiculos que funcionen con
hidrogeno

Tecnoldgico e Se estdn desarrollando tecnologias con mayor duracidn para la carga

de vehiculos eléctricos

e Se desarrollan biocombustibles con mayor eficiencia

e Desde el gobierno nacional se busca alternativas al consumo de
combustibles que afecten el ecosistema

Ecolégico

e El gobierno nacional no ejecutara busquedas de nuevas

exploraciones petroleras
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Jimenez, S. (2023). Configuracién del sistema de ventas de los aliados estratégicos de Autogas.

Colombia: UNIMINUTO.

Desde el analisis PESTEL podemos inferir que el Grupo EDS Autogas podria verse afectado por
variables externas, partiendo desde el andlisis politico y ecolégico, donde el Gobierno Nacional de
Colombia busca crear una economia que no dependa de los hidrocarburos, situacidn que lleva al pais a
la no exploracidn de gas y petrdleo, y de esta forma teniendo repercusién sobre las visiones del grupo
en materia de su actividad econdmica, llevando a replantear o considerar nuevas alternativas ante

posibles escenarios.
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Ahora bien, dentro del pais también se tiene un gran parque automotor que supera los 18
millones de vehiculos (Bohdrquez, 2023), situacion que favorece el consumo de los combustibles
liguidos y GNV, propiciando un mercado robusto y que Autogas aprovecha para generar beneficios y
crecimiento de su organizacidn, sin embargo, el caos de las grandes ciudades y nuevas alternativas como
vehiculos eléctricos, despiertan también alarmas, pues no es desconocimiento que el servicio publico
toma relevancia al momento de querer un viaje mas rapido y los vehiculos eléctricos una apuesta a

futuro para mejorar el ambiente y ahorro en combustible.

Se puede determinar que las variables analizadas a largo plazo pueden generar un cambio en la
idea de negocio del grupo EDS Autogas, sin embargo, en el presente se tiene un mercado fuerte, donde
el uso de combustibles liquidos y GNV es primordial para el desarrollo del pais y se siguen obteniendo

beneficios econdmicos de esta actividad comercial.

6.1.1.2 Matriz DOFA

Con el fin de diagnosticar la situacion del Grupo EDS Autogas en un dmbito mas local y con una
mirada mas al interior de la organizacion, se realiza la Matriz DOFA, la cual nos permite identificar las

variables de: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

Adicional, dentro de este ejercicio se realiza un cruce de variables con el fin de establecer
estrategias que permitan intervenir estas situaciones, las cuales pueden ser favorables o desfavorables

para la organizacion.



Tabla 3 Matriz DOFA
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Matriz DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Combustible ecolégico

Rotacién de personal

Amplia red de estaciones de
servicio

Problemas de mantenimiento

Problemas de suministro

Personal capacitado y
experimentado

Débil documentacion de proceso

Adopcidén de tecnologia
avanzada

Débil estructuracion de las
funciones

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Creciente demanda

Campafias publicitarias del
beneficio de usar combustible
ecoldgico

Plan de mantenimientos con
terceros

Expansion de servicios

Acuerdos comerciales en
todo el territorio nacional

Diversificacion de fuente de
insumos

Mejora de la infraestructura

Certificaciones de calidad en
el manejo de hidrocarburos

Estructuraciéon y documentacion
de los procesos

Colaboracién con otros negocios

Promocion de incentivos
gubernamentales

Ampliacién de nuevos
mercados

Implementaciéon de un Sistema
de Gestién de Calidad

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Competencia

Cambios en la politica
gubernamental

Publicidad en la
diferenciacion de la
competencia con combustible
ecoldgico y medidas exactas

Plan de incentivos para los
empleados

Contratos de suministro con
vigencias a largo plazo

Cambios en las tendencias del
mercado

Riesgos de seguridad

Precios volatiles de los combustibles

Planeacién estratégica por
escenarios

Diversificacion de mercado

Estructuracién y documentacién
de los procesos

Jimenez, S. (2023). Configuracion del sistema de ventas de los aliados estratégicos de Autogas.

Colombia: UNIMINUTO.

Una vez analizadas las cuatro variables de la Matriz DOFA, se realiza el cruce de variables (FO, FA,

DO, DA) las cuales dan como resultado estrategias que estan orientas a mejorar los procesos del Grupo

EDS Autogas, donde se tiene la creacion de acuerdos comerciales en todo el territorio nacional con el fin

de ampliar nuevos mercados, asi pudiendo incluir contratos de suministro con vigencias a largo plazoy

diversificando el mercado; se tiene ademds que para la organizacién la Planeacién Estratégica debe

efectuarse por escenarios, esto debido a los cambios gubernamentales y nuevas fuentes de energia para

vehiculos, permitiendo explorar nuevas fuentes de insumos y materia prima.
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Finalmente, dando respuesta al objetivo mediante el analisis de ambas herramientas de
diagndstico, se presenta este cruce de variables con la propuesta de estrategias como: la estructuracion
y documentacién de los procesos que debe ir acompaiiada de la implementacién de un Sistema de
Gestidon de Calidad, pues de esta forma se estandarizaria los procesos y permitiria un manejo mas
minucioso en la toma de decisiones, donde se tendria insumos como manuales, protocolos,
procedimientos, indicadores y planes de mejora; esta documentacion propiciaria un nuevo modelo de
gestion de la organizacidn, llevandola a tener mejores resultado tanto en calidad del servicio como en

utilidades econémicas.

6.2 Objetivo 2: Determinar las principales fallas en el proceso de cargue de ventas de los aliados
estratégicos de la organizacidn.

6.2.1 Resultados

El drea comercial del Grupo EDS Autogas — sede Medellin viene presentando una serie de
dificultades al momento de realizar el reporte de la informacidn al drea contable, es por esto que desde
la herramienta de analisis diagrama de Ishikawa se identifican diversas situaciones y variables que se

presentan, lo anterior con el fin de identificar el problema y su planteamiento.

Con el diagrama de Ishikawa. que se conoce también como la espina de pescado, se pretende
identificar las posibles fallas en el proceso, donde se muestra una interaccién de y se relacionan las

causas y los efectos que este genera.



llustracién 1 Diagrama de Ishikawa

No hay sistema
de gestion de
calidad

No hay documentacion
', delosprocesos

Capacitacidn
deficiente

'\ Fugade conocimiento

Sistema de
facturacion
manual

Sistemas de facturacion
con aliadasnoson
\ compatibles
Reprocesosenla

facturacion porrevision
manual

\
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Poco personal

% El drea comercial solotiene
1 analista en Medellin

El apoyo es por parte’
delos practicantes

Reprocesos en la
facturacion y

S

/Nose ejecutan

/' planesde mejora

Noselleva /
medicidnde /

tiempos dereporte /

/

No hay
indicadores de
medicion

La informacién /
no es de calidad /
/ Nose entregala
/ informacion a tiempo
/' aldreacantable
Las estacionesaliadas
incumplencon lostiempos  /
dereporte /

Demorasen el
reportede la
informacion

pago con las
estaciones aliadas

Instalacionesmuy  /
calurosas /

/
/ Poco espacio para més
/' puestasde trabajo
No hay cercania
deprocesosque /'
interacttan
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De acuerdo al andlisis realizado por medio del diagrama de Ishikawa, se identificé el problema de

reprocesos en la facturacién y pago con las estaciones aliadas, situacién que se presenta debido al poco

personal con el que cuenta el area comercial de la ciudad de Medellin, pues se tiene una analista

comercial y un practicante Sena como apoyo para toda la carga laboral que se presenta, donde en

multiples momentos no es suficiente para cubrir el ejercicio del drea; en la parte de sistema de

facturacidn, se tiene una revisién y reporte manual de la informacién, pues los software utilizados por

las estaciones aliadas y Autogas no son compatibles.

De acuerdo a lo anterior, se hace evidente la falta de un sistema de calidad que permita la

documentacion de los procesos, fuga de conocimiento y medicidn de los procesos, pues no se realizan

seguimientos, indicadores y planes de mejora que permitan cerrar las brechas entre los procesos; las

demoras en el reporte de la informacién, también son situaciones que agravan la situacion problema,

pues no se puede ejecutar en los tiempos establecidos los reportes y en multiples ocasiones la

informacion no es de calidad.



Adicionalmente, se realiza la entrevista a la Lider de ventas de la ciudad de Medel
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in, esto con el

fin de conocer de primera mano la realidad del proceso de cargue de ventas de los aliados estratégicos;

para esta entrevista se cuenta con 5 preguntas, las cuales estan orientadas a conocer y ejemplificar

como se realiza el proceso de cargue de ventas, con el fin de identificar las posibles fallas y reprocesos.

Tabla 4 Preguntas guia - Entrevista Lider Ventas Medellin

1. ¢COmo es el proceso
de reporte de ventas
con las estaciones
aliadas?

Las aliadas envian las ventas con corte quincenal a la analista comercial de
Medellin; ella verifica que la estacién nos de el descuento pactado, carga las
ventas al sistema MOL y se pasa la informacién a cartera para que sea
facturado al cliente.

2. iEl reporte de la
informacién es manual
0 automatizado?

Es un proceso manual y se debe cargar un archivo plano al sistema MOL

3. ¢Qué beneficios
obtiene el Grupo EDS
Autogas con las
estaciones aliadas?

Principalmente el buen servicio al cliente y brindando una mayor cobertura;
se obtiene un descuento por parte de las estaciones aliadas por el tanqueo de
los clientes

4. iCoOmo interviene
usted en este
proceso?

Verifico que los galones que se facturaron a los clientes sean los mismo que
las aliadas nos factura; una vez validados los datos se aprueba en el sistema
SharePoint.

5. ¢El proceso tiene
contratiempos o
reprocesos?

Si, en muchas ocasiones se da por errores humanos en el reporte de las
facturas y en otras ocasiones por el incumplimiento de los tiempos de
reporte.

Una vez realizada la entrevista, se puede determinar que se presenta similitud con el ejercicio del

diagrama de Ishikawa, teniendo, asi como principales motivos: el trabajo manual, la alta carga de

informacién y los reprocesos.

De acuerdo con lo anterior, se determina que el proceso de cargue de ventas debe ser ajustado

con el fin de cerrar las brechas entre los procesos que lo intervienen, esto con el fin de darle mayor

agilidad en el reporte, ademds se debe pensar en la ejecucién de un sistema (Software) que permita un

cargue mucho mas rapido y seguro con la informacion.
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6.3 Objetivo 3: Proponer un flujograma del cargue de facturacién de ventas para el area comercial
de la organizacidn.

6.3.1 Resultados

Una vez identificados los contextos internos y externos de la organizacion y con el fin de dar
cumplimiento al objetivo, se propone el siguiente flujograma para la estructuracion del proceso de

cargue de ventas

Figura 1 Propuesta Flujograma del proceso de cargue de ventas de los aliados estratégicos

Recordatorio a los aliados estratégicos para el envio

Recepcion de informacion por parte de las Estaciones

Revisar y Verificar informacion de ventas

Facturacion a clientes

Aprobacion de facturas por el area comercial

i

Causacion contable de la factura

Pago de la factura aliada
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Una vez determinado el flujograma del proceso de cargue de ventas, el cual fue estructurado con

el fin de generar mayor agilidad en el reporte de la informacién, se procede a determinar el paso a paso

de cada actividad, teniendo un registro de los alcances y labores que se deben realizar con el fin de dar

cumplimiento al reporte de la informacién.

Tabla 5 Proceso Reporte de ventas

Tareas

Paso a Paso del Proceso

1. Recordatorio a los
aliados estratégicos
para el envio de
informacién

La directora Comercial envia un recordatorio a los aliados estratégicos,
solicitando que la informacién sea enviada puntualmente a mas tardar el
tercer dia habil después de cada quincena.

2. Recepcién de
informacién por parte
de las Estaciones de
Servicio

Las Estaciones de Servicio envian a la Analista Comercial la informacion
correspondiente a los consumos realizados por los clientes, lo cual son:
factura electrdnica, relacion detallada en Excel de los consumos, scan de los
recibos de cada venta y NC y/o relacion del descuento otorgado a Grupo EDS
Autogas SAS.

3. Revisar y Verificar
informacién de ventas

Analista comercial verifica la informacidn, valores y descuentos; si todo esta
correcto se procede a realizar el reporte de las ventas al sistema MOL.

4. Facturacion a clientes

Se envia al area de cartera la informacidn ya validada y cargada al sistema
MOL, para que la Analista de cartera realice la facturacién por cliente, luego
estas facturas son enviadas a la Analista de Gestién Documental.

5. Aprobacion de
facturas por el area
comercial

El drea de gestion documental realiza el cargue de la factura junto con las
facturas de los clientes realizada por Grupo EDS Autogas al aplicativo
SharePoint para aprobacion del Lider y directora comercial, donde se verifica
que lo facturado por Grupo EDS Autogas, coincida con lo facturado por cada
aliado estratégico.

6. Causacion contable
de la factura aliada

Pasa a Analista de Contabilidad donde se realiza el proceso del cauce de la
factura de las aliadas y la NC del descuento.

7. Pago de la factura
aliada

La factura después de ser causadas contablemente pasa a la Analista de
Tesoreria para pago a los aliados estratégicos aplicando el descuento.

Desde la propuesta presentada, se evidencia un flujograma de actividades estructurada que

permite al proceso de cargue de ventas de los aliados estratégicos, la identificacidn de las labores de

cada personal y los alcances de cada actividad, permitiendo asi generar un flujo de trabajo constante,

con una comunicacidn asertiva y sin evadir responsabilidades.
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Este flujograma esquematiza el proceso de cargue de ventas desde la solicitud de la informacidn a
las estaciones aliadas hasta el pago de la factura, permitiendo asi cumplir con los tiempos pactados con

los aliados y teniendo beneficios para la organizacion.
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CAPITULO V

7 Conclusiones y/o recomendaciones

Desde este Plan de Mejora se pudo generar mayor aprendizaje en las dindmicas
empresariales, adquiriendo conocimiento en como los procesos se pueden ver
interrumpidos por factores externos que no son tan visibles para la organizaciéon. Por otro
lado, se impulsa la investigacion y desarrollo de propuestas en las organizaciones que se

implementan y mejoran los procesos.

El Grupo EDS Autogas tiene un panorama con multiples formas de expansién, esto toda
vez que se realicen estudios de mercado con energias limpias, pues de acuerdo con las
nuevas normas que se estan implementando a nivel mundial, el mercado de combustibles

fosiles esta desacelerando.

La realidad de la organizacion en un corto plazo se muestra favorable, toda vez que se
puede identificar un mercado sélido, una operacién clara y unos productos y marcas

posicionadas en el mercado.

A nivel de comunicacién se identificaron multiples fallas, pues desde los procesos no hay
comunicacion clara y asertiva, se remiten Unicamente a la ejecucion de las actividades sin

pensar como sistema y pareciendo mas una empresa por islas.

Con la implementacién de este proceso la organizacidon Grupo EDS Autogas SAS puede
generar agilidad en la integraciéon de los equipos (area Comercial, Cartera y Contabilidad),
logrando el cumplimiento de lo planteado, como la facturacién a tiempo, recepcién

pronta de las facturas a los clientes, pagos oportunos, ademas se minimizan los
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vencimientos de estas y bloqueos por sobrepaso de fechas, donde principalmente se

mejora la atencion al cliente.

De acuerdo a las fallas que se evidenciaron en el ejercicio, se recomienda a la
organizacion el estudio de ampliacidn de la planta de cargos, esto debido al alto volumen
de informacién (ademds sensible) que se maneja, pues con la contratacién de

practicantes se oxigena el drea, pero la curva de aprendizaje es nula.

Se recomienda a la organizacién plantear un sistema de gestién de calidad que permita la
documentacién de los procesos, procedimientos, manuales y demas documentos que
permitan la consulta y conocimiento de los mismos para no incurrir en reprocesos y

demoras en el desarrollo de las actividades de la empresa.

Es recomendable que la organizacién piense en un ERP que permita a los procesos
automatizar sus funciones y permitan una mayor fluidez en la interaccion de las areas de
la empresa, pues se tendria mayor capacidad de respuesta y ejercicio de las funciones,

derivando en beneficios econémicos para la organizacion.

Como estudiante, el desarrollar una propuesta de este nivel para una organizacién,
genera una satisfaccién de labor cumplida, toda vez que se puede ver reflejado como la
intervencién de un proceso puede cambiar la dindmica empresarial, logrando el

cumplimiento de las metas.
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Guia Entrevista Lider de ventas — Proceso de recuperacion de ventas de las estaciones

aliadas

1. ¢Cémo es el proceso de cargue de
ventas con las estaciones aliadas?

2. ¢El cargue de la informacién es manual
0 automatizado?

3. ¢Qué beneficios obtiene el Grupo EDS
Autogas con las estaciones aliadas?

4. iComo interviene usted en este
proceso?

5. ¢El proceso tiene contratiempos o
reprocesos?




