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RESUMEN EJECUTIVO

En el afio 1989 se cre6 la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP
PETROECUADOR, formado por tres empresas filiales, especializadas en distintas areas
como la exploracion, explotacion, industrializacion, comercializacion y transporte de
hidrocarburos. La parte comercial de la Empresa Publica EP PETROECUADOR, se
dedica al transporte, almacenamiento y comercializaciéon de productos derivados del
petréleo, por medio de la Red de Distribucion de gasolineras EP PETROECUADOR, a fin
de satisfacer la demanda a nivel nacional con estandares de cantidad, calidad, seguridad,
respetando a la sociedad y ambiente, siendo una de las marcas méas fuertes posicionadas en
el mercado. Actualmente, se busca que la Red de Distribucion de EP PETROECUADOR,
evolucione al formato de negocio de franquicia, a fin de generar mayor valor de la marca,
mediante la creacién de un Manual Operativo y de Marketing, que tiene como objeto la
estandarizacion de los servicios ofrecidos en todas las gasolineras que forman parte de la
Comercializadora EP PETROECUADOR. La creacion del Manual Operativo y de
Marketing para los franquiciados de Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR,
responde a la necesidad que los empresarios gasolineros, de no contar con un documento
oficial en el que se detallen los procesos y las normas que deben seguirse en las Estaciones
de Servicio, a fin de garantizar el éxito de cada una de ellas; y a las necesidades
empresariales de EP PETROECUADOR de proteger su marca de la pérdida de valor
causada por la inexistencia de homogeneidad en el servicio de las gasolineras que forman

parte de la Red de Distribucién.
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ABSTRACT

In 1989 was created the Public Company Hydrocarbons EP PETROECUADOR, consists of
three subsidiary companies, specialized in different areas such as exploration, exploitation,
processing, commercialization and transportation of hydrocarbons. The commercial part of
the Public Company EP PETROECUADOR is engaged in the transportation, storage and
commercialization of petroleum products through the distribution network of gas stations
EP PETROECUADOR, to satisfy national demand standards of quantity, quality, safety,
respecting the environment and society, being one of the strongest brands positioned in the
market stations. Currently, it is intended that the Distribution Network EP
PETROECUADOR, evolves the franchise business format, in order to generate greater
brand value by creating a Marketing and Operating Manual, which aims to standardize the
services offered in all gas stations that are part of the Distribution Network EP
PETROECUADOR. Creating and Operating Manual for franchisees Commercial Service
Station EP PETROECUADOR, responds to the need for the gas station business, not
having an official document that details the processes and rules to be followed in the
Seasons service, to ensure the success of each of them, and the business needs of EP
Petroecuador to protect your brand from the loss of value caused by the lack of

homogeneity in the service of the gas stations that are part of the Network Distribution.
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CAPITULOI. EL PROBLEMA

1.1.1 TEMA DE INVESTIGACION

Creacion de un Manual Operativo y de Marketing para los franquiciados de Estaciones de
Servicio EP PETROECUADOR.

1.1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El modelo de franquicia' se convierte en una opcién exitosa, porque responde a las
necesidades del mercado, siendo eficaz al combinar los puntos fuertes, las aptitudes y
necesidades tanto del Franquiciante? como del Franquiciatario®, tomando en cuenta que al
manejar una franquicia el éxito radica en la dependencia de cada uno de los participantes de la

misma.

Dentro de las franquicias es importante mencionar que el servicio ofrecido de un determinado
bien o producto al consumidor tenga las mismas caracteristicas de presentacion, imagen,
atencion, servicio; ademas de los mismos procesos operativos de comercializacion, control y
administracion, para lo cual es necesario contar con un Manual Operativo y de Marketing
enfocado en la Red de Distribucion EP PETROECUADOR, como complemento para que este
negocio se convierta en una franquicia, teniendo la finalidad de transmitir los conocimientos

del manejo del negocio de la franquicia al franquiciatario.

! La franquicia es la férmula mas dindmica y rentable en la expansién de una empresa y de mayor seguridad en la explotacién
de un nuevo negocio, siendo un modelo de comercializacion de bienes y servicios bajo una marca y un sistema operativo por

el cual el franquiciatario recibe beneficiosa cambio de regalias.

2E| Franquiciante o Franquiciador es la persona fisica o moral a la que hace alusion la Ley de la Propiedad Industrial como

titular de los derechos de la marca que se otorgara en la franquicia.

% Es la persona fisica o0 moral a la que el Franquiciante cede los derechos de uso de una marca bajo el modelo de franquicia,

bajo los términos que menciona la Ley de la Propiedad Industrial.
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http://ppbconsultores.com.mx/tag/franquicia/�

Dentro del mercado de Estaciones de Servicio® en Ecuador, se maneja mediante la unién de
empresarios gasolineros a un programa denominado Red de Distribucion Estaciones de
Servicio, las cuales son administradas por el Departamento de Coordinacion de Servicio al
Cliente y Mercadeo de la empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador  EP
PETROECUADOR. Dicha red maneja un concepto muy parecido al de una franquicia, sin
embargo las regulaciones al manejo de la marca en las Estaciones de Servicio es deficiente,
generando como consecuencia la pérdida de valor de la marca, posicionamiento y lealtad del
cliente. Esto produce implicaciones a largo plazo en el volumen de ventas de las Estaciones de
Servicio de la Red de Distribucion Estaciones de Servicio de EP PETROECUADOR; ademés

de las implicaciones a la marca en la pérdida de valor de la misma.

Segun un estudio realizado por la empresa publica EP PETROECUADOR en el 2010 el
subgerente®de Comercializacion de EP PETROECUADOR® ocupa el segundo lugar de
participacion en el mercado con un 21,83%, después de Petroleos y Servicios que tiene el
23,08%; datos que reflejan que la Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR tienen una
importante cuota de participacion en el mercado de gasolineras.

El subgerente de Comercializacion de EP PETROECUADOR, asegur6 que si bien EP
PETROECUADOR desarroll6 un plan de mercadeo para lograr mayor participacion en el
mercado, indicando que esta expansion también esta relacionada con el prestigio de la marca,
es una necesidad la creacion de un Manual Operativo y de Marketing para poder contar con

homogenizacion en los procesos que se desarrollan dentro de las Estaciones de Servicio.

El modelo de negocio de Red de Distribucion Estaciones de Servicio entrega a los
empresarios gasolineros logos y marcas que constituyen la imagen comercial ofrecida a los
consumidores. Sin embargo no existe una normativa perfectamente establecida para el manejo
de las marcas, considerando que la marca es un activo preciado de cualquier empresa sea esta

publica o privada.

% Punto de venta de combustible y lubricantes para vehiculos de motor.

°Por cuestiones de privacidad no se mencionara el nombre del Subgerente de Comercializacién de la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador.

® Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador.


http://es.wikipedia.org/wiki/Combustible�
http://es.wikipedia.org/wiki/Lubricante�
http://es.wikipedia.org/wiki/Veh%C3%ADculo�

Tomando como referente la mision y vision de EP PETROECUADOR, el modelo de
franquicia deberd estar basado en dedicar sus esfuerzos en la comercializacion de
hidrocarburos con alcance nacional, en el que se preserve el medio ambiente, mediante un
desarrollo integral y sustentable, teniendo como objetivo el generar valor econémico, asi como

también el de satisfacer las necesidades del consumidor interno y externo.

El crecimiento de la Red de Distribucién Estaciones de Servicio, y el posicionamiento de la
marca EP PETROECUADOR como la mas grande comercializadora de combustibles en
Ecuador hace imprescindible que el manejo de cada establecimiento que forme parte de la
franquicia cumpla con los estandares de calidad y servicio al cliente, buscando proyectar
homogeneidad en la imagen corporativa, seguridad y proteccién al medio ambiente; el cual es
manejado mediante la unién de empresarios gasolineros a un programa denominado Red de
Distribucion Estaciones de Servicio, las cuales son administradas por el Departamento de
Coordinacion de Servicio al Cliente y Mercadeo de la empresa Publica de Hidrocarburos EP
PETROECUADOR.

Esta expansion, generada por la Red de Distribucion ha establecido en las ganancias de este
segmento un aumento en el volumen de sus ventas. Sin embargo, y como se menciono
anteriormente, EP PETROECUADOR carece de una regulacién en el manejo de la marca en

las Estaciones de Servicio.

El manejo de las marcas registradas por la Empresa Publica EP PETROECUADOR por parte
de los empresarios gasolineros que forman parte de la Red de Distribucion, no son manejadas
mediante una sublicencia de uso, que propiamente es otorgada cuando se trata de una
franquicia, por lo que el uso de nombres comerciales, disefios, logotipos e imagen corporativa,
no es la adecuada, generando distorsion e inadecuado manejo de la marca EP
PETROECUADOR.

Al no existir una normativa del manejo de la marca porque no existe un Manual Operativo y
de Marketing, ha traido como consecuencia que se afecte la normalizacién de los procesos que

se manejan en las Estaciones de Servicio.

Desde lo mencionado, se cree oportuno adoptar un modelo de franquicia tendra como
elementos fundamentales dos partes: por un lado, EP PETROECUADOR como Franquiciante
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(sublicenciatario de la marca y propietario de la tecnologia de comercializacion) y por otro el

Franquiciatario (persona natural o juridica).’

Uno de los problemas que se presentan dentro de la Red de Distribucion de EP
PETROECUADOR es que existe una deficiente cultura de calidad, siendo uno de los
principales objetivos de la creacion del Manual Operativo y de Marketing, a fin de obtener una
continua indagacion de las necesidades del consumidor para de esta manera ofrecer una
ventaja competitiva en términos de beneficios, valores y atributos; para lo cual es necesario

establecer relaciones profundas con los clientes.

El enfoque de éxito de la franquicia buscara gestionar la marca para dar a los consumidores
una razon poderosa que defina la eleccion de la marca ante la competencia; dicha razon
permitird, permanecer en la mente de los consumidores sustentada en términos de valor y

sostenibilidad.

El manejar un modelo de franquicia con la correcta transmision de conocimientos brindara
mayor alineacion estratégica y de comunicacion entre el Franquiciatario y el Franquiciante.
Esto generard compromiso en los empleados vinculados a la franquicia de EP
PETROECUADOR. Para ello los empresarios gasolineros deberan obtener de la institucion
los lineamientos de conocimientos del manejo del modelo de franquicia de manera tangible,
EP PETROECUADOR explicara al franquiciatario como debe actuar para manejar con éxito
su negocio, asi como las normas de funcionamiento; la sistematizacion y el Know how?, el
cual define los estandares de calidad procesos que deben seguir los  potenciales

franquiciatarios.

Lo mencionado en la préctica representa que las actividades que desarrollan las Estaciones de
Servicio a nivel nacional, difiere entre las diferentes actividades que emprenden y brinda las
gasolineras, lo cual genera deterioro en el valor de la marca. La lealtad del cliente se ve
continuamente afectada a causa del desigual y desequilibrado servicio brindado en las

diferente Estaciones de Servicio, teniendo un impacto de percepciones distintas en cuanto a

Quien recibe del primero el derecho a usar la marca y los conocimientos para operar el negocio segln los estandares,
lineamientos, métodos y procedimientos que indique el Franquiciante,

8 Es la transferencia de tecnologia y experiencias por parte del Franquiciante hacia los Franquiciatario para establecer la
estandarizacion de sus franquicias.



calidad, servicio y/o atencion al cliente de una Estacion a otra que tienen el mismo producto y
similar servicio bajo la marca EP PETROECUADOR.

El recurso humano es indispensable para el desarrollo de las actividades de las Estaciones de
Servicio, por lo cual la falta de homogeneidad en el servicio es causada principalmente por la

escaza capacitacion al personal que labora en las Estaciones de Servicio

En aspectos de Seguridad y Salud ocupacional el no contar con la adecuada capacitacion y
transmision de conocimientos a los empresarios gasolineros y personal de las Estaciones de
Servicio puede ocasionar accidentes. Paralelamente la inexistencia de un plan de contingencia
o plan de proteccién civil® estandarizado para todas las Estaciones de Servicio que buscan la
Franquicia de EP PETROECUADOR, generara caos e ineficiencia a potenciales emergencias

y desastres.

Por otro lado, dentro de las Estaciones de Servicio generalmente se realizan actividades
promocionales, las cuales no pueden ser normadas por la Empresa Publica EP
PETROECUADOR porque no cuentan con un manual de procesos que sea la guia y la
normativa de las actividades que tiene la organizacién y sus Estaciones de Servicio a nivel
Ecuador. Esto afecta directamente a la marca y a cada uno de los procesos que estan
directamente relacionados con la comercializacién de los productos y servicios como son:
promociones, actividades de merchandising, y todas aquellas que generan una u otro forma

procesos estratégicos para la representatividad de la marca EP PETROECUADOR.

De contar y poner en marcha el Manual de Operacién y Marketing de EP PETROECUADOR,
el potencial franquiciatario podra manejar correctamente los elementos que implica trabajar
bajo la franquicia, basado en la homogeneidad del servicio brindado en las gasolineras, a fin
de mantener la calidad, prestigio e imagen de los mismos, asi como también el cumplimiento

de lo establecido en el contrato de la franquicia.

® Procedimientos alternativos al orden normal de una empresa, cuyo fin es permitir el normal funcionamiento de esta, alin

cuando alguna de sus funciones se viese dafiada por un accidente interno o externo.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Por que es importante la creacion de un Manual Operativo y de Marketing para los

potenciales franquiciados de Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR a nivel nacional

que sirva para el establecimiento de un formato de negocio que busca crear una

compatibilidad con los lineamientos de la cartera de Estado PETROECUADOR en términos

de garantizar el cumplimiento de metas fijadas por la politica nacional?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

a)

b)

d)

¢Cual es la importancia de contar con un Manual Operativo y de Marketing para las
Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, el cual normalice los procesos que se
desarrollan dentro de las Estaciones de Servicio de la Red de Distribuidores EP
PETROECUADOR?

¢Como la evolucion de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR a un formato de
negocio de franquicia beneficiara a los empresarios gasolineros que son parte de dicha
Red?

¢Como se debe implementar el Manual Operativo y de Marketing de EP
PETROECUADOR?

¢Por qué la creacion del Manual Operativo y de Marketing de EP PETROECUADOR
brindara mayor alineacion estratégica y de comunicacion entre el Empresario gasolinero
que forma parte de la Red de Distribucién EP PETROECUADOR y la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR?



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Crear el Manual Operativo y de Marketing para implementar la Franquicia EP
PETROECUADOR, con el propo6sito de que los potenciales franquiciados de Estaciones de
Servicio de la marca, tengan un formato de negocio alineada a las politicas nacionales e
institucionales de EP PETROECUADOR.

1.4.2 Obj etivos Especificos

e Formular un Manual Operativo y de Marketing para la implementacién de un modelo de
franquicia desarrollado por EP PETROECUADOR.

e Describir como el desarrollo de un Manual Operativo y de Marketing para la
implementacion de la franquicia EP PETROECUADOR generara un valor en la marca y en
el empresario gasolinero.

e Establecer los beneficios que lograran el Franquiciante y franquiciatario al ingresar en un
formato de negocio bajo el esquema de Franquicia implementado alianzas estrategias entre

EP PETROECUADOR y empresas que no estén vinculadas a organismo publico.

1.5  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Para franquiciar las Estaciones de Servicio con la marca EP PETROECUADOR es necesario
recopilar la informacién para la creacion del Manual Operativo y de Marketing a fin de
trasmitir los conocimientos del negocio, de manera en que todos los que conforman la Red de
Distribuidores operen de manera homogénea y contribuyan a consolidar la imagen de la

marca.

La necesidad de evolucionar a un formato de negocio de franquicia de las Estaciones de
Servicio se debe a la competencia que existe en este mercado; por lo que es necesario construir
una ventaja competitiva a largo plazo que satisfaga a los consumidores, asegurando la

supervivencia de la marca en el mercado.



La elaboracion de un Manual Operativo y de Marketing hace trasmisible el conocimiento de
los procesos y lineamientos de la Franquicia, convirtiéndose en un mecanismo para el
desarrollo de las actividades dentro de las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR para

aumentar de valor de la marca.

Para el franquiciatario EI Manual Operativo y de Marketing es un documento en el que se
explica cdbmo deberd proceder en cada una de las operaciones que realice la Estacion de
Servicio, transmitiendo el Know How de la potencial franquicia explicando de manera facil y
operativa los procesos que provienen de la normativa ISO 14001 y asi como el funcionamiento

que deben cumplir cada uno de estos centros de servicio de combustible.

El desarrollo del Manual Operativo y de Marketing de la franquicia EP PETROECUADOR
propone una homogeneidad en el servicio que brindan las Estaciones de Servicio a ser
Franquiciadas, permitiendo reforzar la imagen corporativa de la Institucion en términos de
calidad en productos y servicios ofrecidos al cliente, para consolidar y posicionar la marca en

el mercado.

Este manual busca consolidar informacion que sea comprensible y de facil aplicabilidad en
cada uno de los procesos de las estaciones a ser Franquiciadas, de modo que las actividades de

los negocios tengan una mejora en su cadena de valor.



CAPITULOIl. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes delainvestigacion.

Las fuentes de investigacion en las cuales se sustenta esta propuesta de tesis parten de la
investigacion realizada en temas de Franquicias a nivel mundial, latinoamericano y
ecuatoriano, asi como en los elementos que conforman una franquicia, para lo cual se

utilizaron las siguientes fuentes de informacion:

Primarias

Las fuentes primarias que se toman en cuenta para la realizacion del Manual Operativo y de

Marketing son:

El libro de Guillermo J. Bermudez Gonzélez titulado: La Franquicia: Elementos, Relaciones y
Estrategias; Direccion de Mercadotecnia Kothler (1980); Distribucion y franquicia:
Oportunidades de negocio ante el impacto de la mundializacion/globalizacion Francisco

Abascal Rojas, que permiten entender y aplicar los postulados del autor en esta tesis.
Secundarias

Las fuentes secundarias para la Creacion del Manual Operativo y de Marketing se basa en
Manuales creados por empresas que desarrollan operaciones similares a las de EP
PETROECUADOR, como son los Manuales Operacionales de de la franquicia Pemex,
Manual de la franquicia PDV, y documentos originales de funcionarios de la empresa EP
PETROECUADOR, asi como entrevistas a funcionarios de la misma empresa, documentos de
la Asociacion Mexicana de Franquicias, documentos de la Federacion lberoamericana de
Franquicias (FIAF) y Asociacion de Franquicias de Latinoamérica, estudios de Torno &

Asociados, que permiten entender y aplicar los postulados del autor en esta tesis.



2.2 Fundamentacion tedrica

De acuerdo a la Asociacion Mexicana de Franquicias, como todos los grandes logros del
espiritu humano, las franquicias nacieron de un suefio, en el que su motor principal radicaba
en el desarrollo de un modelo de negocio que pueda desarrollarse en distintos lugares
alrededor del mundo, siendo homogéneo y respaldado por una marca duefia de confiabilidad

en el mercado.

Segun diversos autores el término Franquicia proviene del idioma frances (Bessis, 1990), el

cual significa otorgar diversos privilegios a terceros.

Algunos investigadores como Martinez Ribés, sostienen que en el afio 1912 en la ciudad de
Nueva York nace el modelo comercial de la franquicia con la empresa Snger Corporation, la
cual establecié un nuevo modelo de distribucion basado en la integracién parcial de diferentes
empresarios independientes para sus puntos de venta en una entidad econdémica de apariencia
Unica a cambio de una remuneracion, utilizdndose el término de franquicia como tal en el afio
1925.

Las franquicias por tal motivo posibilitaron la expansién del comercio y la produccion en
masa Yy, por consiguiente, la necesidad de buscar nuevos mercados a los que abastecer,
facilitando la actividad logistica, tal como lo menciona Kotler (1988), en su teoria de

produccion en masa, en que todo lo que se producia se vendia.

Segun el autor Bermudez (2002), la franquicia se constituye como un sistema de
comercializacion. Ademas conceptualiza a la franquicia como un sistema de comercializacién
de productos y/o servicios y/o tecnologias basado en una colaboracion estrecha y continua
entre Empresas juridicas y financieramente distintas e independientes, el Franquiciante y sus
Franquiciatarios, en la cual el Franquiciante otorga a sus Franquiciatarios el derecho, e
impone la obligacion de explotar una empresa de conformidad con el concepto del
Franquiciante. El derecho otorgado autoriza y obliga al franquiciatario, a cambio de una
contribucion directa o indirecta, a utilizar el distintivo y/o marca de productos y/o de servicios,
el Know How, y demas derechos de propiedad intelectual, sostenido por la prestacion continua
de asistencia comercial y/o técnica, dentro del marco y por la duracion del contrato de

Franquicia escrito, establecido entre las partes.
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En una franquicia participan principalmente dos elementos:

El franquiciador es el que inicia la empresa juridica y econémicamente independiente, y con
su experiencia ha constatado el resultado del negocio, es quien proporciona a quien quiere
convertirse en un empresario exitoso la formula (Know-How) comercial consolidada y con

muchos afos de experiencia en el mercado.

El otro elemento es el franquiciado el cual es el que toma la decision de iniciar una actividad
empresarial para alcanzar una estabilidad econémica y para lo cual adquiere mediante un

contrato y por tiempo determinado la marca y la tecnologia del negocio inicial.

Existen algunas clasificaciones de franquicias, sin embargo una de las mas importantes y que
se utilizara para esta investigacion es la Franquicia de formato de negocio que se menciona en
el libro de franquicias en México: Una nueva vision de la Universidad Nacional Autonoma de
Meéxico Facultad de Comercio y Administracion mencionan que las franquicias se desarrollan
cuando empresas exitosas desarrollan un método o un sistema de operacion para comercializar
con una marca registrada de productos y servicios. Al tratarse de servicios este tipo de
franquicia establece que las condiciones de calidad son iguales en todos los establecimientos

franquiciados.

Para que la franquicia de formato de negocio funcione es necesario que se genere un Manual
Operativo, el cual debe ser otorgado a los Franquiciatarios a fin de trasmitir todos los
conocimientos pertinentes en el que se detallan todas areas que se deben manejar dentro del

servicio franquiciado.

Segun Francisco Abascal Rojas, (2003), el Manual Operativo de una franquicia es la prevision
del éxito comercial de la franquicia, los cuales se componen de un conjunto de conocimientos
practicos que permiten transferir al franquiciatario la filosofia corporativa de la empresa que

se maneja en un modelo de franquicia, para destacar el éxito de la misma.

Normalmente los Manuales Operativos de las franquicias se componen de varios manuales
segun el tipo de negocio que se trate y las necesidades e importancia de cada proceso que se
desarrolle en la elaboracion de un producto y/o servicio, para dar como resultado un Manual
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Operativo que contenga la informacion detallada y de facil entendimiento para el

franquiciatario.
2.2.1Franquiciasen Latinoamérica

En los ultimos afios se ha generado un crecimiento notable de franquicias en paises
Latinoamericanos. Este modelo de negocio ha despertado el interés de muchos inversionistas
que se ven atraidos por las caracteristicas del sistema.

Su dinamica de crecimiento ha permitido que emprender un negocio mediante el esquema de

franquicias.

Segun estudios realizados por los consultores en Franquicia Tormo & Asociados
(Octubre2011) los paises latinoamericanos con mayor actividad en areas de franquicias son:
Brasil, México, Argentina, Venezuela, Colombia y Chile.

Bajo el analisis de Tormo & Asociados(Octubre 2011) se puede establecer que México junto
a Brasil son los paises méas desarrollados en términos de franquicias teniendo una cierta
consolidacién en este sector con un crecimiento sustentable en el tiempo, sobresaliendo

franquicias mexicanas como Pemex'® y Golfito México™.

Por su parte Brasil se sitia como el pais lider en franquicias de toda Latinoamérica, por
encima de México, de las cuales destacan hasta el afio 2010 noventa y seis franquicias
brasilefias en su mayoria pertenecientes a los sectores de mas rapido crecimiento como:
clinicas de salud y belleza, moda, comida rapida, academias de idiomas y gimnasios, que

representan ya la mitad de las marcas existentes en Brasil.

Argentina por su parte cuenta con un fuerte desarrollo del modelo de franquicias, en la que se
pueden mencionar servicios como peluquerias Franquiciadas enfocadas a un target infantil; o
el caso de Empanatta®?, franquicia que esta presente en quince establecimientos franquiciados

en Latinoamérica.

1%Petrgleos Mexicanos (Pemex), cuenta con una marca franquiciada en el mercado de Estaciones de Servicio.
Golfito México es una prestigiosa franquicia mexicana de golf en miniatura, portatil y fijo.
12 Franquicia Argentina de venta de empanadas.
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Chile por su parte, cuenta con exitosas empresas que han adaptado su concepto de negocio a

franquicia como son Lomitén, Doggis, Mac Besf, todas ellas de restauracion.

Por otro lado Venezuela es un pais que se destaca por la popularidad del concepto de
franquicia, siendo uno de los casos exitosos de franquicia el de las Estaciones de Servicio
PDV vy los lubricantes que se venden bajo esta misma marca, los cuales se encuentran

manejados por la Empresa Estatal Petroleos de Venezuela S.A.

Por dltimo Torno & Asociados en su estudio mencionan a Colombia como un pais en el que
las franquicias se ven opacadas por elementos como la estabilidad politica o la seguridad para
la creacion y crecimiento de este tipo de sector, destacando que existe una buena red de
centros comerciales en las principales ciudades de este pais; destacando como una de las mas
rentables franquicias colombianas Armor International, la cual esta dedicada al blindaje y
proteccion antibalas de automoviles, trenes, aviones, barcos, etc., presentando perspectivas

muy éptimas y de gran rentabilidad.
GréficoN °1

Paises con mayor actividad en el sector de franquicias
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Fuente: Federacion Iberoamericana de Franquicias (FIAF) y Asociacién de Franquicias de
Latinoamérica.
Elaborado por: FIAF*® (2010).

13 Federacion Iberoamericana de Franquicias.
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Los retos que afronta Latinoamérica con las franquicias se basan en construir marcas que
atraigan la atencion de inversores tanto nacionales como extranjeros, que favorezcan ampliar
el alance de los productos y servicios, a fin de generar mejor posicionamiento en los
mercados, siendo reconocidos a nivel mundial. Economias como Meéxico, Brasil Colombia,
Chile, Argentina, Venezuela tienen hoy sectores de franquicias con un importante grado de

consolidacion.
GréaficoN° 2

Principales paises |latinoamericanos que manejan franquicias
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Fuente: Federacién Iberoamericana de Franquicias (FIAF) y Asociacién de Franquicias de
Latinoamérica.

Elaborado por: FIAF** (2010).

2.2.2L asfranquicias en Ecuador

Las franquicias en Ecuador se han desarrollado por la necesidad de marcas de gran presencia
de crecimiento sostenido, transformando negocios tradicionales a los de una franquicias; como

ejemplo se puede mencionar a Yogurt Persa, el cual lleva presente aproximadamente veinte

14 Federacion Iberoamericana de Franquicias.
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afios en el pais, y el que se maneja mediante franquicia desde el afio 1998, teniendo diez

puntos de venta, de los cuales cinco son propios y cinco son establecimientos franquiciados.

El sector de las franquicias esta poco desarrollado, siendo uno de los aspectos mas importantes
el que no existe ninguna ley que regule los contratos de franquicia, sin embargo existen
normas establecidas en la Ley de Propiedad Intelectual y su Reglamento, asi como en las
disposiciones pertinentes del IPEI (Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual), ya que
concede o permite usar en este tipo de negocios, teniendo en cuenta las normas juridicas y

provenientes del Cédigo Civil del Comercio.

Dentro del mercado ecuatoriano se encuentran franquicias con gran renombre en Ecuador
como Yogurt Persa, Los Ceviches de la Rumifahi, Farmacias Cruz Azul, Sweet & Coffee,
Panadearia Ambato, Panaderia Arenas, entre otras; siendo franquicias del sector privado, por
lo que al transformar la Red de Distribucion EP PETROECUADOR en una franquicia, seria la
primera en el sector publico, proyectando de esta manera la imagen pais mediante el servicio
homogéneo brindado en las Estaciones de Servicio que trabajan bajo la marca EP
PETROECUADOR.

2.2.3 Historiade EP PETROECUADOR

En el afio 1972 se cred la Corporacion Estatal Petrolera Ecuatoriana CEPE, siendo esta una
entidad encargada de desarrollar actividades en el area de los Hidrocarburos y ademas
explotar, industrializar y comercializar otros productos necesarios para la actividad petrolera 'y

petroquimica.

El crecimiento de las operaciones petroleras generé la necesidad de darle autonomia y
capacidad de gestién a CEPE, lo cual conllevo a la transformacion legal y organizacional
dando como resultado que el 26 de Septiembre de 1989 con el objeto de explorar y explotar
los yacimientos hidrocarburiferos en territorio ecuatoriano, incluido el mar territorial se cree la
Empresa Estatal de Petrdleos del Ecuador EP PETROECUADOR, en reemplazo de CEPE.
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EP PETROECUADOR es la matriz ejecutiva de un grupo formado por tres empresas filiales,
especializadas en distintas areas como la exploracion, explotacion, industrializacion,

comercializacién y transporte de hidrocarburos.

La parte comercial de la Empresa Publica EP PETROECUADOR se dedica al transporte,
almacenamiento y comercializacion de productos derivados del petréleo, siendo su mision
realizar las tareas antes mencionadas con procesos altamente tecnificados, a fin de satisfacer la
demanda a nivel nacional con estandares de cantidad, calidad, seguridad, oportunidad,
rentabilidad, respetando a la sociedad y ambiente. La vision que se sostiene a partir del 2012
se basa en ser una empresa eficiente en el abastecimiento y satisfaccion de la demanda de
hidrocarburos a nivel nacional, con proyeccion al mercado internacional, reconocida por la
responsabilidad social, excelencia en el servicio y el personal altamente especializado y

motivado.

El 29 de Enero de 1995 se cred la Comercializadora de Petrocomercial, marca registrada bajo
la Empresa Publica EP PETROECUADOR, para competir con otras comercializadoras

privadas del sector de Estaciones de Servicio en Ecuador, teniendo autonomia en su gestion.

Las comercializadoras propias de la Empresa Publica EP PETROECUADOR son cuatro
ubicadas dos en Galapagos, una en Quito y una en Guayaquil; por lo cual se desarrollé un
proyecto de Red de Gasolineras a fin de entregar a empresarios gasolineros la oportunidad de
unirse a dicha red a fin de aumentar el monto de ventas como el principal atractivo de contar
con la marca de EP PETROECUADOR en sus Estaciones de Servicio.

Las comercializadoras de EP PETROECUADOR asumen sus tareas asignadas con una
filosofia de calidad, esfuerzo y mejoramiento continuo, apoyandose en ser una marca

socialmente responsable con las comunidades que estan cerca de

EP PETROECUADOR ha marcado la pauta dentro de la industria hidrocarburifera con las
innovaciones de sus procesos y produccion. Una de ellas es la de extraer la materia prima,
refinar y con una comercializadora propia bajo la marca registrada EP PETROECUADOR,

brindando un buen producto y a precio preferencial.
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Las Estaciones de Servicio propias de la marca EP PETROECUADOR trabajan bajo normas

de control ambiental y capacitacion para obtener eficiencia y agilidad.

La red de Distribucion de EP PETROECUADOR ha crecido notablemente, alcanzando 178
Estaciones de Servicio registradas hasta Agosto del 2011, las cuales debian cumplir con

ciertos requisitos para la afiliacion de las mismas.

Las personas naturales o juridicas interesadas en la implantacion de un Centro de Distribucion
de Combustibles (Estacion de Servicio, Deposito de Pesca Artesanal o Centro de Distribucion
Artesanal, Naviero o Aéreo) bajo la marca EP PETROECUADOR, previamente debia
presentar una solicitud dirigida al Subgerente de la Comercializadora de EP
PETROECUADOR anexando los siguientes documentos segin el manual la informacion
entregadas por Relaciones Publicas e Imagen Organizacional de EP PETROECUADOR en el
ario 2011:

a) Factibilidad otorgada en la Direccion Nacional de Hidrocarburos (Decreto Ejecutivo
No. 407 Art. 1): Las personas interesadas en obtener una autorizacion de factibilidad para
la implantacién de un nuevo centro de distribucion presentaran una solicitud en tal sentido
que el Director Nacional o Director Regional de Hidrocarburos, en la seccién territorial de
su competencia, consignando los datos de identificacion del solicitante, nombre del
proyecto y direccidon para recibir notificaciones acompafiando en originales o copias

notiradas lo siguiente:

- Factibilidad y compatibilidad del uso del suelo, emitido por el Municipio de la zona y/o la
autorizacion provisional del Juzgado Nacional de Caminos del Ministerio de Transportes y
Obras Publicas segln sea el caso.

- Permiso de emplazamiento otorgado por el cuerpo de Bomberos.

- Plano de la ubicacion en escala 1:5.00.

- Estudio del mercado que demuestre y justifique que la infraestructura existente, para la
comercializacién de combustibles liquidos derivados de los hidrocarburos, no es suficiente

para atender la demanda del mercado en la zona de influencia del proyecto propuesto.
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b)

0)

d)

Comprobante original o copia notariada del pago de factibilidad para la implantacion de
nuevos centros de distribucion de derivados de los hidrocarburos y Gas Natural de

conformidad con el Acuerdo Ministerial No. 042.
Permisos del Municipio

El informe de factibilidad y compatibilidad del uso de suelo emitido por el Municipio de la
zona y/o la autorizacion provisional del Juzgado Nacional de Caminos del Ministerio de Obras

Publicas, segun sea el caso.
Estudio de Factibilidad

Estudio de factibilidad del proyecto de Estacion de Servicio en el que deberan constar el
volumen aproximado de combustible que requerira en base a un estudio de mercado
establecido por la demanda real del parque automotor existente en la zona de influencia y a

los vehiculos en transito.
Planos de Ubicacion

Plano de ubicacion en escala 1:500 en el cual consten los centros de aglomeracion humana,
centros de distribucion de combustibles y sistemas viales existentes en un radio de 1.000

metros.

Cumplidos los requisitos establecidos se deberd pedir la autorizacion de la Agencia de
Regulacion y Control Hidrocarburifero mediante una resolucion que permitira el ejercicio de
las actividades de comercializacion de combustibles liquidos derivados de los hidrocarburos.
Una vez que la Agencia de Regulacién y Control de Hidrocarburos haya concedido el permiso
de operacion, el registro y la asignacion de un cdédigo, EP PETROECUADOR procederd al
ingreso del nuevo distribuidos en el sistema de teleprocesos de la Red de Distribucion. Para
efectuar la compra de los combustibles debera realizar la facturacion directamente con la
Banca Privada, con la que EP PETROECUADOR mantenga convenios vigentes con la factura
generada se podra retirar el producto en los Terminales o Dep6sitos de EP PETROECUADOR

a nivel Nacional.
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2.2.4 Red de Distribucion EP PETROECUADOR de Estaciones de Servicio

EP PETROECUADOR es una marca ecuatoriana posicionada como una de las preferidas en

el mercado de Estaciones de Servicio dentro del territorio ecuatoriano.

Nacié oficialmente el 26 de septiembre del989, durante el gobierno Rodrigo Borja.
Se creo bajo un sistema de empresas asociadas (holding), conformado por una matriz y seis
filiales en un inicio, las cuales eran la Gerencia de Exploracion y Produccion, Gerencia de
Refinacion, Gerencia de Comercializacién, Gerencia de Transporte y Almacenamiento,
Gerencia de Desarrollo Organizacional, Gerencia de Seguridad, Salud y Ambiente, Gerencia
de Gas Natural y Gerencia de Comercio Internacional, de esta manera se gestionaban las

actividades de la empresa planificadamente.

Actualmente, y siguiendo la experiencia de compafiias petroleras estatales como Petrobras, se
llevard a cabo una reestructuracion de la Empresa de Hidrocarburos del Ecuador, EP
PETROECUADOR, contempla la creacion de dos nuevas filiales: Una se encargara de la
exploracién y produccion; otra estara a cargo de la refinacion y comercializacion del crudo.
Estas filiales seran dirigidas por un gran holding o matriz técnica, que serd EP
PETROECUADOR, la cual controlara sus actividades.

Gré&ficoN° 3

Evolucion de la reestructuracion de Petr oecuador
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Fuente: Editorial HOY, Mayo 2010.
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Actualmente, EP PETROECUADOR es una empresa publica, que asume sus tareas asignadas
con una filosofia de calidad, esfuerzo y mejoramiento continuo, por lo cual esta en un proceso
de reestructuracion y modernizacion que permitira consolidar la gestién técnica administrativa
del sector petrolero estatal, y una de las herramientas que se utilizaran para una mejor gestion

de la franquicia es la creacion del Manual Operativo y de Marketing.

EP PETROECUADOR ha marcado la pauta dentro de la industria hidrocarburifera con las
innovaciones de sus procesos y produccion. Una de ellas es la de extraer la materia prima,
refinar y con una comercializadora propia bajo la marca registrada EP PETROECUADOR,
brindando un buen producto y a precio preferencial.

El modelo de negocia de una franquicia beneficiaria a EP PETROECUADOR, por la
posibilidad de la expansion del comercio, ampliacion del portafolio de productos y servicios
ofertados dentro de las gasolineras Franquiciadas, convenios y alianzas estratégicas con
empresas que brinden servicios y productos complementarios dentro de los establecimientos
franquiciados, ademas de una homogenizacion del servicio en todas las Estaciones de Servicio
PE PETROECUADOR.

Al convertirse EP PETROECUADOR en una franquicia, EI Franquiciatario™ realizara la
operacion de su Estacion de Servicio tomando en cuenta el Manual de Operacién de la
Franquicia EP PETROECUADOR, en el que el Franquiciante orienta las actividades con
instrucciones, lineamientos, procedimientos, recomendaciones y directrices para ofrecer la

atencién del consumidor con criterios estandarizados.

En esta relacion EP PETROECUADOR, como Franquiciante tiene establecidos sistemas y
medios de informacion al franquiciatario sobre la sublicencia de uso de marcas, la transmision
de conocimiento técnicos y la asistencia técnica necesaria para que la persona a quien se le
concede pueda ofrecer servicios de manera uniforme y con los métodos operativos,
comerciales y administrativos establecidos por el licenciatario de la marca, manteniendo la

calidad, prestigio e imagen de los productos y servicios.

'S Empresario gasolinero miembro de la Red de Distribucién EP PETROECUADOR.
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Por su parte, el Franquiciatario reconocera que cada Franquicia es esencial para la operacion
del Sistema y por lo tanto es requisito fundamental apegarse a los estandares y politicas del
Franquiciante para el manejo uniforme del sistema de la Franquicia de Estaciones de Servicio
EP PETROECUADOR, asi como cumplir con los estandares y politicas de la misma en

conexioén con el uso de las marcas.

El area de Recursos Humanos de las Estaciones de Servicio, es un elemento fundamental para
la creacion de valor agregado; el cual implica un proceso arduo de creacidn de conciencia y
compromiso con el trabajo que realizan los empleados dentro de cada gasolinera que forma
parte de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR, a fin de obtener como resultado un

menor numero de rotacion de personal y el mejoramiento en el servicio ofrecido al cliente.

El servicio al cliente de la potencial franquicia tiene proceso y sistemas bien establecidos para
lograr mantener una calidad constante que asegure un retorno del cliente y una constancia en
la calidad del servicio otorgado en cada una de las Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR.

Una de las prioridades del servicio al cliente que debera tener la potencial franquicia EP
PETROECUADOR es que las expectativas del consumidor sean saciadas y superadas al optar
por las Estaciones de Servicio que trabajan bajo esta marca, lo cual asegura un crecimiento

sostenido en el tiempo.

La imagen de la Estacion de Servicio determinada en el Manual Operativo de EP
PETROECUADOR es crucial para el desarrollo del Merchandising, asi como la combinacion
de la iluminacion, olor, temperatura, sefialética, colores, mobiliario de exhibicion, dando como
resultado la percepcion del cliente del servicio y los productos vendidos dentro de la Estacion

de Servicio lo cual influira en la decision de compra del consumidor.

Para poder poner en préactica el Merchandising en cada una de las Estaciones de Servicio a ser
Franquiciadas sera necesario conocer las zonas de alto transito, también conocidas como zonas
calientes y las de flujo limitado o zonas frias.

El plan de contingencia o Plan de Proteccion Civil, estard incluido dentro del Manual
Operativo y de Marketing de EP PETROECUADOR, en el que se detallaran procedimientos

21



generales en caso de que se dé una contingencia dentro de las Estaciones de Servicio a ser
Franquiciadas , a fin controlar en forma oportuna y adecuada respuesta a las posibles
emergencias, desastres, y en su caso, a mitigar los efectos de las mismas en el interior de las
gasolineras. El personal que trabaje dentro de las Estaciones de Servicio debera tener un
entrenamiento adecuado sobre técnicas para desalojo y control de panico, peligros inherentes
a incendios, efectos de los incendios y medidas de control, mantenimiento y uso de extintores,
peligros inherentes, técnicas bésicas de rescate, entre otros, indicados en el Manual Operativo

y de Marketing.

En cuestiones de Medio Ambiente EP PETROECUADOR cuenta con la ISO 14001, norma
internacional reconocida para la Gestion de Sistemas Medio Ambientales, que proporciona
orientacion respecto a cOmo manejar y gestionar aspectos Medio Ambientales de las
actividades y servicios de la forma mas efectiva, teniendo en consideracion la prevencion de la
contaminacion, en la que tiene el fin de impactar positivamente dentro de las empresas de

manera positiva para el éxito de la misma a corto y largo plazo.

Para el desarrollo de las estrategias de Marketing apoyadas en el Manual Operativo es
necesario que el empresario gasolinero que forma parte de la Red de Distribucion EP
PETROECUADOR Yy potencial franquiciatario conozca las caracteristicas del mercado al cual
esta dirigido; quiénes son sus clientes y cudles son los rasgos que los definen; al igual que las
expectativas que tienen de una Estacion de Servicio EP PETROECUADOR para de esta
manera poder satisfacer sus necesidades, lo cual inicamente puede ser desarrollado de manera

correcta con la creacion del Manual Operativo y de Marketing.

2.2 MARCO CONCEPTUAL
Franquicia

Kothler (1980), en su libro Direccion de Mercadotecnia, establece como concepto de
franquicia un convenio con el concesionario en el mercado extranjero, ofreciéndole el derecho
de utilizar el proceso de fabricacion, la marca, la patente, el secreto comercial y otros puntos

de valor, a cambio de honorarios o regalias.
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Franquiciante

Segun Torno & Asociados (2011) el Franquiciante o Franquiciador es la persona fisica o
moral a la que hace alusion la Ley de la Propiedad Industrial como titular de los derechos de la

marca gue se otorgara en la franquicia.
Franquiciatario

Segln Torno & Asociados el franquiciatario (2011) es la persona fisica 0 moral a la que el
Franquiciante cede los derechos de uso de una marca bajo el modelo de franquicia, bajo los

términos que menciona la Ley de la Propiedad Industrial.

Manual operativo

Guillermo J, Bermudez Gonzalez menciona en su libro La franquicia: Elementos, Relaciones y
estrategias, que un manual operativo o de procedimientos es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacién de las funciones de una

unidad administrativa, o de dos 6 mas de ellas.
Franquicia madre

La Franquicia Madre es aquel establecimiento que sirve de modelo para los franquiciatarios

de manejo y operacion de la franquicia.
Contratos de franquicia

En la Tesis de Doctorado de Roberto Aguirre (Guatemala 1983), el menciona que la franquicia
formaliza las relaciones comerciales con el franquiciatario mediante la celebracion del
Contrato de Franquicia y el Contrato de Suministros en el que se establece una relacion
comercial a largo plazo y la definicién clara de los derechos y obligaciones que deben existir
entre ambas partes, por lo que se genera una orientacion de las actividades con instrucciones,
lineamientos, procedimientos, recomendaciones y directrices que establecen estandares de

calidad en el servicio ofrecido al consumidor mediante criterios estandarizados.
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EP PETROECUADOR

Es la empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR que gestiona el
sector Hidrocarburifero mediante la exploracion, explotacion, transporte, almacenamiento,
industrializacion y comercializacion de hidrocarburos, con alcance nacional, internacional y
preservando el medio ambiente.

Servicio

Para Richard L. Sandhusen, los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la

propiedad de algo.
Calidad

Segn los autores®™® del libro Administracion (1996) la calidad es un término muy amplio que
define la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a un bien o servicio, que permiten

apreciarlo como igual, mejor o peor que las que se asemejan a los mismos.

2.3HIPOTESIS

2.3.1 Hipotesis Gener al

La elaboracidn de un manual operativo por parte de la EP PETROECUADOR se cree que sera
un mecanismo por el cual el franquiciado (Estaciones de servicio) mejoraran y homogenizara

sus procesos potencializando calidad y mejor servicio a sus usuarios.

2.4IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE VARIABLES

Dentro de la creacion de un Manual Operativo y de Marketing para los franquiciados de
Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, toma como variables importantes para el éxito

83ames Arthur Finch Stoner,R. Edward Freeman,Daniel R. Gilbert,Pilar Mascard Sacristan
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del documento el mejorar la percepcion de la calidad de la marca franquiciada que en este caso
es EP PETROECUADOR, que implica por tal motivo un manejo adecuado de los procesos

que involucran el buen funcionamiento de las Estaciones de Servicios a nivel nacional.
2.5 SELECCION DE LASVARIABLES
Variable Dependiente

Mejorar la percepcion de calidad de la marca via la utilizacion e implementacion del manual

operativo y de Marketing para el otorgamiento de la franquicia EP PETROECUADOR.
Variable Independiente

Utilizacion del Manual por parte de las estaciones de servicio a ser Franquiciadas.
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CAPITULO I11. DISENO METODOLOGICO

3.1NIVEL DE ESTUDIO
Investigacion Descriptiva

Consiste en la caracterizacion de un hecho o fendmeno con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Esta investigacion selecciona una serie de cuestiones para medir cada una de
ellas, y asi describir lo que se estd investigando. Este tipo de investigacion requiere un
considerable conocimiento del area que va a ser objeto de estudio para responder a las
preguntas planteadas en la investigacion de la importancia de la creacion de un Manual
Operativo y de Marketing para la Red de Distribucion de EP PETROECUADOR, y como este

generara homogeneidad en los procesos que se desarrollan en las Estaciones de Servicio.

Desde esta acotacion el presente estudio busca describir como los procesos a traves de un
Manual Operativo y desde el modelo de franquicia mejoran sus actividades, mediante la
homogeneizacién del servicio, y por tanto su tendencia es el crecimiento econdémico y
posicionamiento en el mercado. Paralelamente esta investigacion busca develar la hipdtesis
planteada anteriormente. También es necesario seleccionar las técnicas para la recoleccion de
datos, que establezcan la importancia de la informacion a fin de adecuarlas al prop6sito de

estudio.

En este sentido la investigacion descriptiva engloba la tabulacion de informacion en la que se
basa el resumen de la informacion que se lograra obtener a través de la implementacion de
encuestas o entrevistas, para posteriormente realizar un cuidadoso andlisis de los resultados a
fin de extraer elementos o hallazgos significativos que contribuyan al conocimiento del tema
de esta area del marketing o mercado que se esta investigando en este caso la calidad y

servicio desde la elaboracion y aplicacion del Manual Operativo y de Marketing.
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3.2MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
Proyecto especial

El Manual Operativo y de Marketing es un trabajo de creacion tangible que sera utilizado para
solucionar problemas en lo cual se ha detectado una pérdida significativa de la marca y
potencialmente de la calidad del servicios que ofrece EP PETROECUADOR a traveés de la red
de distribucion de combustibles a nivel nacional, por tanto es necesario implementar un
esquema normativo y estandar desde la figura de franquicia, a fin de establecer los proceso
que se deben seguir dentro de las Estaciones de Servicio para poder brindar un servicio
homogéneo y de calidad en cualquiera de los establecimientos de la Red de Distribucion
anexas a EP PETROECUADOR.

I nvestigacion Documental

El estudio de la Creacion del Manual Operativo y de Marketing consiste en una investigacion
documental en la que se revisara Manuales Operativos de franquicias exitosas en el negocio de

Estaciones de Servicio como PDV y PEMEX.

Para analizar las tendencias, la recopilacion de informacion, los procesos que se desarrollan y
los temas que son parte de los Manuales Operativos en mencion, estos sirven como fuentes de
informacion secundarias, las cuales nos ayudan a analizar, interpretar y clasificar la
informacion de acuerdo a las necesidades que se requieran en el desarrollo del Manual
Operativo y de Marketing de las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR. Dicha
investigacion, comprende un analisis riguroso de cada componente que debera tener el manual
a desarrollar como marketing, administracion, proteccion ambiental, planes de contingencia,
capacitacion, area legal, operacién de las Estaciones de Servicio, publicidad, imagen

corporativa; a fin de que este tenga éxito entre los potenciales franquiciatarios.
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3.3METODO DE LA INVESTIGACION

M étodo I nductivo

Es el razonamiento del método inductivo parte del caso particular de la pérdida de valor de la
marca EP PETROECUADOR en su Red De Distribucion, estableciendo como hecho relevante
para esta investigacion la falta de homogeneidad en el Servicio ofrecido al consumidor, por lo
gue se hace necesario que se estudie cada proceso que se lleva a cabo dentro de las Estaciones
de Servicio, para concluir con la creacion del Manual Operativo como complemento para la
construccion de un modelo de franquicia para la Red de Distribucién de Estaciones de

Servicio.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion establecida para la realizacion de la investigacion se basa en 178 Estaciones'’ de
Servicio que formaban parte de la Red de Comercializacion, de las cuales fueron encuestadas
145, pues los representantes de estas gasolineras asistieron a los eventos de lanzamiento del
Manual de Imagen en Agosto de 2011, siendo ellos la muestra representativa para realizar la

investigacion y la obtencion de informacion.
3.5 SELECCION INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
Encuestas

Se utilizara encuestas como instrumento de recoleccion de datos aplicados a los empresarios
gasolineros de la Red de Distribucion de las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, a
fin de realizar andlisis de los datos que puedan aportar conocimientos para la creacion del

Manual Operativo y de Marketing.

YEstos datos fueron obtenidos por la Coordinacién de Mercadeo y Servicio al cliente de EP PETROECUADOR en Agosto
del 2011
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Entrevistas

Se realizaran entrevistas a funcionarios de los departamentos de comercializacion de EP
PETROECUADOR, a fin de recolectar informacion relevante para la identificacion del
manejo de las Estaciones de Servicio, asi como de las necesidades que demandan los
distribuidores y los usuarios y/o consumidores. Por otro el esquema de la entrevista busca
conocer los procesos de calidad, considerando la parte ambiental y de seguridad que se debe

tomar en cuenta para el buen funcionamiento de una franquicia.
351 PRUEBAPILOTO

La prueba piloto se realiz6 dos semanas antes del lanzamiento del Manual de Imagen
Corporativa de las Estaciones de Servicio Franquiciadas bajo la marca EP
PETROECUADOR. Esta se aplic6 a cinco empresarios gasolineros pertenecientes a la Red de
Comercializacion de la Region Norte. Los resultados que se obtuvieron de esta prueba piloto
son las siguientes:

GréaficoN ° 4
Pregunta 1.- ;Cuél mar ca de Estaciones de Servicio de combustible se le viene primero a

la mente?
Pregunta 1
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& N° Encuestados 5 0 0 5
% 100% 0% 0% 100%

Realizado por: Erika Valverde
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GréficoN°5

Pregunta 2.- ;Cudéles considera son las principalesfortalezas o ventajas de ser parte dela
Red de distribucion de EP PETROECUADOR?

Pregunta 2
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Realizado por: Erika Valverde

GréficoN° 6

Pregunta 3.- ¢(Cudl es la principal debilidad o desventaja que tiene la marca EP
PETROECUADOR?
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Realizado por: Erika Valverde
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GraficoN° 7

Pregunta 4.- ;Quétan fuertele parece la marca de la franquicia EP PETROECUADOR

vs. Las otras mar cas de Estaciones de Servicio de combustible?
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Realizado por: Erika Valverde

GréficoN ° 8

Pregunta 5.- ;Qué tan fuerte le parece la marca de la franquicia Petroleos & Servicios
(P& S) vs. Las otras mar cas de Estaciones de Servicio de combustible?
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Realizado por: Erika Valverde




GréaficoN°9

Pregunta 6.- ¢Qué tan fuerte le parece la marca de la franquicia Primax vs. las otras
mar cas de Estaciones de Servicio de combustible?
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Realizado por: Erika Valverde

GréficoN ° 10
Pregunta 7.- ;Qué tan fuerte le parece la marca de la franquicia TERPEL vs. Las otras

mar cas de Estaciones de Servicio de combustible?
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Resultados generales

La encuesta disefiada para la investigacion, fue aplicada a un pequefio nUmero de empresarios
gasolineros a fin de establecer que la misma era entendible y fécil de llenar para los
empresarios con el objetivo de obtener los resultados con el menor sesgo posible. Al finalizar
la prueba piloto después de obtener los comentarios de los encuestados se puede concluir que
el disefio de la encuesta fue acertada para la aplicacion a los potenciales franquiciatarios de la
marca EP PETROECUADOR.

3.6 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOSINSTRUMENTOS

La validez y confiabilidad de esta investigacion se basa principalmente en que esta
investigacion se realiza a partir de informacion proporcionada por la empresa y de la Red de
Distribucion de EP PETROECUADOR, a fin de estudiar y establecer que el desarrollo del
negocio de comercializacion de combustible puede convertirse en una franquicia a partir de la
necesidad de homogeneizar el servicio dentro de cada Estacién de Servicio que se maneja
bajo la marca EP PETROECUADOR. Los datos que se obtendran para esta investigacion
seran tomados de encuestas, disefiadas para la obtencion de informacién de los empresarios
gasolineros miembros de la Red de Distribucion, la cual tendra ocho preguntas de respuesta de

eleccién mdaltiple y preguntas cerradas.

En cuanto a las entrevistas al personal que trabaja dentro de la Empresa de Hidrocarburos EP
PETROECUADOR considerado cliente interno, tienen confiabilidad y consistencia ya que se
basan en informacion primaria que busca la implementacién de un modelo de franquicia .,
informacion que serd posteriormente analizada para el desarrollo del Manual Operativo y de
Marketing de EP PETROECUADOR.

3.7 OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES

Dentro de una franquicia, los Manuales Operativos y de Marketing generan homogeneidad en
el servicio que se brinda los establecimientos a ser franquiciados, porque estos establecen
parametros de manejo en las actividades (procesos, servicio al cliente, difusion de la marca,

etc.) que lleva a cabo las Estaciones de Servicio.
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La Red de Distribucion al adoptar el modelo de franquicia, necesita de la creacion e
implementacion de manuales para mejorar la percepcion de la calidad de sus servicios,
ofertados en cada una de las Estaciones distribuidoras de combustible que trabajan bajo la
marca EP PETROECUADOR.

3.8 PROCESAMIENTO DE DATOS

El procesamiento de los datos obtenidos por las encuestas se realizara mediante la tabulacion
de los datos, los cuales seran analizados a fin de establecer cuales son los parametros en los

que se debe construir el Manual Operativo y de Marketing.

Al procesar los datos también se generardn gréaficos con porcentajes de los resultados
obtenidos en las encuestas aplicadas a los 145 Empresarios Gasolineros que asistieron al
lanzamiento del Manual de Imagen en el mes de Agosto 20118, a fin de realizar un analisis a

profundidad de la informacion arrojada por las encuestas.

En el caso de los datos recolectados en entrevistas serviran para el analisis de los lineamientos
de la franquicia y de las necesidades de la estandarizacion propia de los procesos que son parte
del giro de negocio de las Estaciones de Servicio, a fin de ser incluidos en el Manual
Operativo y de Marketing que se pretende crear como herramienta indispensable para el
desarrollo de la franquicia, y seran analizados a partir de la tabla los hallazgos que se detallan
en las tablas de entrevistas en el Capitulo IV Pg. 44-48 de la presente investigacion.

18 El lanzamiento del Manual de Imagen para las Estaciones de Servicio que forman parte de la Red de Distribucién EP
PETROECUADOR se realiz6 en el Hotel Marriott de Quito y Guayaquil en el mes de Agosto 2011.
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CAPITULO IV. ANALISISE INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 DEFINICION DE GRUPO DE ESTUDIO

El grupo que se estudiaré para la realizacién del Manual Operativo y de Marketing (MOM)®*°
de la Franquicia EP PETROECUADOR son principalmente los empresarios Gasolineros que
se encuentran dentro de la Red De Distribucion de EP PETROECUADOR a nivel nacional,
los cudles vienen a ser los potenciales franquiciatarios y principales beneficiarios de la
creacion de dicho manual. La elaboracion del manual servira para fortalecer la marca y la
imagen institucional de EP PETROECUADOR a fin de conseguir homogeneidad de las
Estaciones de Servicio de la Red de Distribucion, las cuales funcionaran bajo la licencia de la
franquicia EP PETROECUADOR.

4.2 LEVANTAMIENTO DE DATOS

Para el presente estudio se realizd el levantamiento de datos con el objeto de obtener
informacion que permita establecer el escenario de partida de la investigacion sobre la cual
realizar el andlisis de los resultados obtenidos.

Al aplicar las encuestas a los franquiciados de la marca EP PETROECUADOR, se busco
obtener informacion relevante de las necesidades de homogenizacion, apoyo y soporte para el
correcto desarrollo de los procesos de las gasolineras de la Red de Distribucién de EP
PETROECUADOR para la creacion del Manual Operativo y de Marketing.

Las entrevistas realizadas a funcionarios de La Empresa pablica de Hidrocarburos EP
PETROECUADOR fueron de apoyo para conocer los lineamientos, procesos y necesidades
propias de la marca a fin de que estos requerimientos sean plasmados en el Manual Operativo
y de Marketing.

19 A partir de este capitulo de la investigacion al hacer referencia al Manual Operativo y de Marketing se lo
mencionara como MOM.
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La encuesta aplicada a los empresarios gasolineros tuvo un levantamiento de datos en los que
se tabuld sus respuestas, a fin de establecer porcentajes de cada respuesta, y graficamente

expresar los resultados para de analizar e interpretar dichos resultados.
4.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

Estratégicamente se aplicaron las encuestas a los empresarios Gasolineros que forman parte de
la Red de Comercializacion, en diferentes fechas del mes de Agosto 2011, por motivo de
lanzamiento del Manual de Imagen de las Estaciones de Servicio, para identificar la demanda
de los empresarios de un MOM, que sera de beneficio para toda la Red de Distribucion de EP
PETROECUADOR.

El modelo utilizado en la encuesta se basé en siete preguntas®, las cuales se aplicaron en dos
fechas distintas, el 6 de Agosto en Quito y el 7 de Agosto en Guayaquil, por motivos de

logistica, se realizaron en la Region Norte y Sur del pais.

Esta division responde a necesidades de control, distribucion de la Empresa Publica EP
PETROECUADOR como potencial Franquiciante, la cual es manejada por la Coordinacion de
Mercadeo y Servicio al Cliente de la misma organizacion, teniendo una division de esta
coordinacion en Guayaquil, la cual maneja la Regién Sur e insular de las Estaciones de

Servicio y una en Quito que maneja la Region Norte.

?%_a encuesta utilizada para esta investigacion tiene preguntas de respuesta cerrada con eleccién maltiple.
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4.3.1 Andlisis de resultados globales de encuestas a los empr esarios Gasoliner os de la Red
de Comercializacion EP PETROECUADOR

GréaficoN ° 11

Pregunta 1.- ;Cuél mar ca de Estaciones de Servicio de combustible se le viene primero a

la mente?
Pregunta 1
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@ N° Encuestados 135 10 0 0 145
M0 93% 7% 0% 0% 100%
Realizado por: Erika Valverde
Hallazgos:

El 93% de los empresarios Gasolineros encuestados respondieron como su primera mencion
de marca EP PETROECUADOR, por lo cual se establece que esta es la mejor posicionada en
el mercado de Estaciones de Servicio en Ecuador, en comparacion a las demas opciones que
obtuvieron un 7% de mencidén como es el caso de Primax, y un cero por ciento para P&S y

Terpel.
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También es importante mencionar que los encuestados son parte de la Red de Distribucion,
los cuales trabajan directamente con la marca EP PETROECUADOR, dentro de sus
Estaciones de Servicio, por lo que el 7% que menciond otra marca indica que estos

empresarios no se apropian de la marca con la que ellos trabajan en sus gasolineras.

GréficoN ° 12

Pregunta 2.- ¢Cuales considera son las principales fortalezas o ventajas de ser partedela
Red de Distribucién de EP PETROECUADOR?
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Realizado por: Erika Valverde

Hallazgos:
El 53% de los empresarios gasolineros considera que la principal ventaja de ser parte de la
Red de Distribucién EP PETROECUADOR radica en el aumento de ventas; el 22% responde

que el precio es una fortaleza para sus Estaciones de Servicio, el 17% hace referencia a la
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calidad como una fortaleza; y finalmente el 8% responde que la cantidad es una de las
principales ventajas de la Red de Distribucion.

Los duefios de las gasolineras que trabajan dentro de la Red de Distribucion, desconocen que
la calidad, la cantidad son variables que pueden generar un mayor volumen de ventas al ser

manejadas de la manera correcta.

GréficoN ° 13

Pregunta 3.- ¢Cudl es la principal debilidad o desventaja que tiene la marca EP
PETROECUADOR?
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Realizado por: Erika Valverde

Hallazgos:

El 55% de los encuestados considera que la debilidad de la Red de Distribucion EP
PETROECUADOR radica principalmente en el poco apoyo que se le da a los potenciales
franquiciatarios, el 13% responden que la debilidad principal es el mantener los estdndares de
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calidad; el 20% de los empresarios gasolineros considera que una debilidad es el tener una
menor rentabilidad; y el 12% considero una desventaja el Servicio al Cliente.
El poco apoyo mencionado como la principal debilidad de la Red de Comercializacion, influye

por tal motivo en las demas variables mencionadas.

GréficoN° 14

Pregunta 4.- ;Qué tan fuerte le parece la marca de EP PETROECUADOR vs. Las otras
mar cas de Estaciones de Servicio de combustible?
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Realizado por: Erika Valverde

Hallazgos:

El 83% de los encuestados consideran que la marca EP PETROECUADOR es muy fuerte
dentro del mercado de Estaciones de Servicio; el 14% de los empresarios gasolineros piensan
que la marca EP PETROECUADOR es igual de fuerte a las deméas competidores; y el 3% de

los franquiciados consideran débil a la marca.

40



GraficoN ° 15
Pregunta 5.- ;/Qué tan fuerte le parece la marca de Petréleos & Servicios vs. Las otras
mar casde Estaciones de Servicio de combustible?

Pregunta 5
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Realizado por: Erika Valverde

Hallazgos:

El conocimiento de la competencia® de las Estaciones de Servicio es importante para el
mejoramiento de procesos que se desarrollan dentro de la franquicia. EI 37% de los
encuestados consideran que la marca Petroleos & Servicios es igual de fuerte que la
competencia; el 37% de los franquiciados consideran débil a la marca Petr6leos & Servicios y
el 26% de los encuestados consideran que la marca Petrdleos & Servicios es muy fuerte

dentro del mercado de Estaciones de Servicio.

ZDentro del mercado de Estaciones de Servicio de Ecuador que compiten directamente con EP
PETROECUADOR son: Petrdleos y Servicios( P&S), Primax, Terpel
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GraficoN ° 16

Pregunta 6.- ¢Qué tan fuerte le parece la marca de la franquicia Primax vs. Las otras

mar cas de Estaciones de Servicio de combustible?

160
140
120
100
80
60
40
20
0

Pregunta 6

N

MUY FUERTE

IGUAL

DEBIL

TOTAL

# N° Encuestados

33

62

50

145

%

23%

43%

34%

100%

Hallazgos:

Realizado por: Erika Valverde

El 43% de los encuestados consideran que la marca Primax es igual de fuerte en presencia en

el mercado frente a las de la competencia; el 34% de los franquiciados consideran débil a la

marca Primax y el 23% de los encuestados consideran que la marca Primax es muy fuerte

dentro del mercado de Estaciones de Servicio.
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GraficoN ° 17

Pregunta 7.- ;Qué tan fuerte le parece la marca de la franquicia TERPEL vs. Las otras
mar cas de Estaciones de Servicio de combustible?

Pregunta 7
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Realizado por: Erika Valverde

Hallazgos:

El 57% de los encuestados consideran que la marca Terpel es débil dentro del mercado de
Estaciones de Servicio; el 34% de los franquiciados consideran igual de fuerte a la marca
Terpel frente a sus competidores; y el 9% de los encuestados consideran que la marca Terpel

es muy fuerte dentro del mercado de Estaciones de Servicio.
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4.3.2 Andlisis cualitativo de las entrevistas® realizadas a funcionarios de la Empresa Publica de Hidrocarburos EP
PETROECUADOR.

TablaN°1

Entrevista a Ernesto Alarcén® Coor dinador General de Gestion Empresarial.

Preguntas Respuestas Hallazgos

¢Como  la empresa Piblica de ElI Contrato de Franquicia de EP|El disefio del contrato de franquicia debe

Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR debera ser disefiada bajo | alinearse con lo que la marca busca establecer
PETROECUADOR debe

disefar el contrato de

un modelo de suministros, en el que se | en términos de homogeneidad en cada Estacion

establezca principalmente la obligacion y | de Servicio que trabaja bajo la marca EP

Franquicias para la Red de compromiso del Empresario Gasolinero en | PETROECUADOR, tomando en cuenta

Distribucion que funciona bajo aceptar distintos requerimientos que hagan | aspectos de trascendencia que se desarrollan en

esta marca, al momento de alusion a las visitas técnicas, los productos a | las Estaciones de Servicio tales como:

constituirse como franquicia comercializarse en la gasolinera, regalias, . .
e El manejo ambiental
tiempo de duracion del contrato, recision del

e Laseguridad.

22| as entrevistas a funcionarios de la Empresa Publica de Hidrocarburos EP PETROECUADOR, fueron realizadas en el mes de Octubre 2011, y la informacién

que se detalla en las tablas de este capitulo corresponden a una interpretacién de la informacion recogida durante las entrevistas.

23 E| Sr. Ernesto Alarcon autorizé a que su nombre sea publicado en esta investigacion.
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contrato entre otros.

e El servicio al cliente
e EIl marketing.

Los cuales deberan ser normados y detallados en
el contrato de Franquicia.

¢Por qué es importante disefiar
el Manual Operativo y de

Marketing para la Franquicia?

El Manual de Operacion de la Franquicia EP
PETROECUADOR servira principalmente
para que las Estaciones de Servicio a ser
Franquiciadas tengan las mismas
de

atencion, servicio; ademas de los mismos

caracteristicas presentacion, imagen,
procesos operativos de comercializacion,
control y administracién, generando de esta
manera estandares de calidad en cada lugar en

el que esté presente la marca.

Al buscar ser una franquicia, la marca EP
PETROECUADOR permitird fortalecer la red
de comercializacion con la que actualmente se
desarrollan las operaciones comerciales, el
hecho de otorgar una sub-licencia, es necesario
disefiar un Manual que sea entregado al
Franquiciatario con el fin de trasmitir los

conocimientos del giro de negocio del mismo.

¢Cuéles son los principales

componentes que debe tener el
Manual de

Marketing?

Operativo vy

El Manual Operativo debera tener: capitulos
estructurados que expliquen al franquiciatario
como debe manejar la franquicia; el marco
juridico en el que va a basarse lo descrito en
el manual, procedimientos administrativos,

sistemas de informacion utilizados dentro de

El Manual Operativo y de Marketing de la
franquicia EP PETROECUADOR, debera tener
submanuales que expliquen los diferentes
procesos, procedimientos y areas que involucran
las

el desenvolvimiento del negocio de

Estaciones de Servicio a nivel nacional, a fin de
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la franquicia, planes de contingencia y
proteccion ambiental, marketing, servicio al
cliente, visitas programadas para control de
funcionamiento por parte del Franquiciante,
operacion, mantenimiento y proteccion al

medio ambiente, imagen corporativa, etc.

trasmitir todos los conocimientos necesarios

para el buen manejo de la franquicia.

¢Cuéles serian las ventajas para
los franquiciatarios al momento
de contar con wun Manual

Operativo y de Marketing?

El Manual Operativo y de Marketing servira
como un documento que brinda la confianza
al empresario gasolinero de un negocio
probado, en el cual se detalla los procesos,
procedimientos y actividades especificas para
el manejo adecuado de la marca, asegurando
valor para el franquiciatario. Siendo parte
fundamental de la normativa que se manejara
para supervisar de manera adecuada las

Estaciones de Servicio a ser Franquiciadas.

El Manual Operativo y de Marketing serd una
guia de referencia para los integrantes de la red
de Estaciones de Servicio, puesto que mediante
la sistematizacion sus procesos es posible
aplicar el Know-How de la franquicia en cada
uno de los centros de la red EP
PETROECUADOR, siendo transmisible la

informacion de los potenciales franquiciatarios

Realizado por: Erika Valverde
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TablaN° 2

Entrevista a Camilo Torres Coordinador Sénior de Mercadeoy Servicio al Cliente.

Preguntas

Respuestas

Hallazgos

¢Cudles son los procesos de Servicio al
Cliente que considera que deben ser

normados por el MOM?

Principalmente se deberd normar mediante
el MOM todo lo referente a las tiendas de
conveniencia, las cuales se piensa
implementar en las Estaciones de Servicio
EP PETROECUADOR; los productos que
se ofertaran en las gasolineras; el trato que
debe tener el personal con los clientes; el
merchandising; los criterios de promocion
de combustibles; formas de pago; atencion

de quejas e imprevistos.

Para poder ofrecer un servicio de calidad se
debe

gasolineros como al

capacitar a los empresarios

personal de las
Estaciones de Servicio en temas referentes
a la atencidén al cliente, sin dejar de lado
que lo primordial es generar una
experiencia en cada encuentro que se dé
entre el consumidor y las Estaciones

gasolineras.

¢Por qué son importantes las tiendas de
conveniencia dentro de las Estaciones
de Servicio EP PETROECUADOR?

Las tiendas de conveniencia son
importantes porque forman parte de la
cobertura de wuna necesidad de los
consumidores, que radica principalmente
en un cambio en el estilo de vida de los
mismos, en el que una gasolinera no solo

es visitada por los consumidores para el

Las Estaciones de Servicio deben adaptarse
a las necesidades de los consumidores,
analizando las oportunidades de ampliacién
y diversificacion de oferta de productos y
servicios dentro de los establecimientos de
la Red de Distribucidon, los cuales deben

responder a necesidades puntuales del
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abasto de combustibles, sino también, para
acceder a servicios complementarios como
farmacias,

supermercados, cajeros,

cafeterias, entre otros.

consumidor, las cuales generen como
respuesta servicios complementarios a los

ofrecidos en las Estaciones de Servicio.

¢Como se deberd manejar el
Merchandising dentro de las Estaciones

de Servicio EP PETROECUADOR?

El Merchandising se deberd manejar en
base a parametros que seran explicados
dentro del Manual Operativo y de
Marketing,

empresarial que EP PETROECUADOR

respetando  la  imagen

desea proyectar en los consumidores.

El Merchandising es una herramienta
fundamental porque genera una experiencia

de marca %

en el consumidor, y al ser
manejada de forma adecuada se pueden
determinar las zonas frias® y zonas
calientes® dentro de las Estaciones de

Servicio.

Realizado por: Erika Valverde

2% |_a experiencia de marca en marketing hace referencia a generar un vinculo con el cliente més profundo que una emocién, mediante una grata experiencia que

puede generar una marca a través de una atmésfera y un disefio destacados, excelente servicio/ productos, haciendo que el cliente se sienta especial por la

atencion al cliente.

*Las zonas frias son aquellos lugares en los cuales la implantacién de secciones o productos no aportan rendimiento 6ptimo como por ejemplo las esquinas,

puntos sin iluminacion, zonas con corrientes de aire, con escalones, estrechas, poco limpias o sin salida, con productos muertos, con tonos grises y en zonas bajas

0 muy alta de las estanterias.

%8| as zonas calientes son aquellos lugares dentro del establecimiento donde existe mayor actividad de los clientes con los productos ofertados.
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4.4 ANALISISDE RESULTADOS

4.4.1 Analisis de resultados de las encuestas aplicadas a |os empr esarios gasolineros de la
Red de Distribucion EP PETROECUADOR a nivel nacional.

Los resultados obtenidos de las encuestan aplicadas a los empresarios gasolineros de la Red de
Distribucion EP PETROECUADOR, aportan informacién de las necesidades de apoyo y
capacitacion que tienen los potenciales franquiciatarios a fin de dar un servicio homogéneo en
las Estaciones de Servicio, y de las variables que deben ser tomadas en cuenta al momento de
estructurar y crear el MOM?'.

El posicionamiento de una marca, es determinado por el deseo concreto de una empresa en
situar a su producto o servicio dentro de un segmento determinado de mercado; en el caso de
la Red de Distribucién EP PETROECUADOR, se define como segmento objetivo a los
empresarios gasolineros que estén interesados en formar parte de dicha red, convirtiéndose en
potenciales franquiciatarios de la marca EP PETROECUADOR.

En el mercado el posicionamiento de la marca EP PETROECUADOR se genera a través de
una percepcion previamente establecida, la cual debe construirse en base a la imagen
corporativa; la misma que combina el ambiente del negocio, la identidad visual, la

comunicacion externa e interna, los valores corporativos y la estrategia empresarial .

Para conocer cudl es el posicionamiento de la marca EP PETROECUADOR, es necesario
conocer si es la de primera mencién (Top of Mind) de los empresarios gasolineros, obteniendo
un resultado de un 93% de mencién de la marca, lo cual establece que la marca tiene un
excelente grado de recordacion. Sin embargo es necesario tomar en cuenta que los empresarios
gasolineros son parte de la Red de Distribucion de EP PETROECUADOR, y que un 7% de los
encuestados dio como su primera mencion a Primax, lo cual denota que dentro de los
potenciales franquiciatarios no existe un compromiso ciento por ciento con la marca, ni un

sentimiento de identificacion con la misma, lo que trae como consecuencia que los

2" Manual Operativo y de Marketing

8 Comprende la visién, mision y valores corporativos de una empresa.
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empresarios gasolineros desvaloricen a la marca al momento de ofrecer sus servicios en los
establecimientos de expendio de combustible que trabajan bajo la marca EP
PETROECUADOR.

El 53% de los empresarios gasolineros considera que la principal ventaja de ser parte de la
Red de Distribucion EP PETROECUADOR radica en el aumento de ventas en las Estaciones
de Servicio, lo cual muestra que existe un mayor movimiento dentro de los establecimientos y
una mayor rotacién de los productos dentro de los mismos gracias a la solidez de la marca,
siendo uno de los principales factores de decision de compra de los consumidores; el 22%
respondié que el precio es una fortaleza, pues EP PETROECUADOR da prioridad a las
Estaciones de Servicio que forman parte de su Red de Distribucién a fin de que sean surtidos
de los productos de manera adecuada en los diferentes puntos de venta; mientras que el 17%
hace referencia a la calidad como una fortaleza, lo cual es importante tanto para el empresario
gasolinero como para EP PETROECUADOR; y finalmente el 8% responde que la cantidad es
una de las principales ventajas de manejar su Estacion de Servicio bajo la marca EP
PETROECUADOR.

Para la creacion del Manual Operativo y de Marketing es necesario detectar las debilidades
que tiene la Red de Distribucion, las cuales son de vital importancia para el analisis estratégico
a realizarse para la conversion de dicha Red en una fuerte franquicia ecuatoriana, tomando en
cuenta que el Manual Operativo, el cual debe satisfacer las necesidades que develen los

resultados obtenidos en las encuestas por los potenciales franquiciatarios.

El 59% de los encuestados considera que la debilidad de la Red de Distribucion EP
PETROECUADOR radica principalmente en el poco apoyo que se le da a los empresarios
gasolineros, lo cual influye en las demas variables como la de mantener estandares de calidad
homogéneos dentro de las Estaciones de Servicio, la rentabilidad de manejar sus
establecimientos bajo la marca EP PETROECUADOR vy el Servicio al Cliente, los cuales
pueden tener una solucién y control al crear e implementar el Manual Operativo y de

Marketing.
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Uno de los elementos indispensables para el desarrollo del Manual Operativo y de Marketing
y la adaptacion de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR a una franquicia radica en
que su marca tenga una fuerte y estable presencia en el mercado de gasolineras a nivel
nacional; lo cual muestra que el 83% de los potenciales franquiciatarios encuestados considera
que la marca EP PETROECUADOR es muy fuerte dentro del mercado de Estaciones de
Servicio, mismo dato que corrobora el posicionamiento de EP PETROECUADOR frente a la

competencia del mercado.

Adicionalmente es necesario para la creacion del MOM el conocimiento de los principales
competidores para de esta manera generar estrategias que permitan potenciar las fortalezas y
oportunidades que derivan del correcto andlisis de las marcas que compiten en el mercado de
Estaciones de Servicio, por lo que después de realizado el analisis a los datos obtenidos por las
encuestas aplicadas a los empresarios gasolineros se llega a la conclusion que los principales

competidores de las Estaciones de Servicio son las siguientes:

1. Petrdleos & Servicios (P&S).
2. Primax.

3. Terpel

4.4.2 Andlisis de resultados de las entrevistas realizadas a funcionarios de la Empresa
Publica de Hidr ocar buros EP PETROECUADOR.

El disefio del MOM debe ser disefiado a partir de lineamientos de la Empresa Publica EP
PETROECUADOR, en el cual se detalle cada uno de los procesos, para el desarrollo de las
actividades de las Estaciones de Servicio. Los procesos que deben ser incluidos en el MOM
deberan englobar distintos sub manuales, en los que se explique cada area que debe
desarrollarse dentro de las Estaciones de Servicio a franquiciar, a fin de establecer
homogeneidad en el servicio, el correcto uso de la marca, siendo por tal motivo el centro de la
innovacion en el manejo de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR, en la que la

promesa Unica de valor® entregada al consumidor se cumpla y por tal motivo, genere en los

% pyyU EP PETROECUADOR: Garantfa en calidad y cantidad
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potenciales franquiciatarios prestigio al ser parte de la franquicia ecuatoriana EP
PETROECUADOR.

También serd necesario que en el MOM se detalle el uso adecuado de marcas, contrato de
suministros, capacitacion a los potenciales franquiciatarios, productos a comercializar en las
Estaciones de Servicio, comunicacion corporativa, manejo de los recursos humanos, politica
laboral, responsabilidad ambiental y social, publicidad, merchandising, atencion al cliente,

tiendas de conveniencia.
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CAPITULO V. APLICACION PRACTICA

5.1 APLICACION ESTRATEGICA

El organigrama dentro de la aplicacion estratégica es de importancia para el desarrollo de las
estrategias que se deben desarrollar para la creacion del MOM a fin de establecer las
funciones de cada persona que se involucra dentro de la Red de Distribucion de EP
PETROECUADOR.

La empresa Pablica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR tiene el siguiente

organigrama.
GraficoN ° 18

Organigrama de la Empresa Publica de Hidrocar bur os del Ecuador EP
PETROECUADOR

DIRECTORIO DE LA EP
PETROECUADOR

GERENCIA GENERAL
i AUDITORIA INTERNA

COORDINACION GENERAL DE
CONTROL DE GESTION

MATRIZ

DIRECCION DE GESTION
. — | COORDINACION GENERAL DE
IMAGEN EMPRESARIAL
T
INSTITUTO DE ESTUDIOS DEL
o

GE T
EXPLORACION Y
PRODUCCION

Fuente: Manual de la Organizacion EP PETROECUADOR Octubre 2011
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La gerencia de Comercializacion de la empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP
PETROECUADOR cuenta con una sub division denominada la subgerencia de
Comercializacion Nacional, la cual tiene la funcion de comercializar los productos derivados
del petroleo; dentro de esta se encuentra el departamento de Coordinacién de Mercadeo y
Servicio al Cliente, la cual tiene la responsabilidad de manejar la Red de Distribucion de EP
PETROECUADOR, asi como los requerimientos de los empresarios gasolineros, considerados
como clientes externos de EP PETROECUADOR; esta Coordinacion se maneja mediante un
coordinador senior a nivel nacional, y dos coordinadores de Mercadeo y Servicio al Cliente en
la region Norte y sur del pais, los cuales identifican los canales de distribucion de los
derivados de petrdleo en las distintas Estaciones de Servicio, aportando al desarrollo de la Red
de Distribucion y el control de las mismas, siguiendo las directrices propias de EP
PETROECUADOR.
GréaficoN ° 19

Organigrama de la Coordinacion de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa
Publica de Hidr ocar buros del Ecuador EP PETROECUADOR.
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Fuente: Manual de la Organizacién EP PETROECUADOR Octubre 2011
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5.1.1 FODA

El analisis FODA se realiza en base a Red de Distribucion EP PETROECUADOR, a fin de determinar los factores internos y externos

que pueden favorecen u obstaculizar el desarrollo de las actividades de las Estaciones de Servicio.

TablaN °3
Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e El posicionamiento de la marca EP PETROECUADOR e EI gobierno ecuatoriano esta apoyando a la
garantiza a los empresarios gasolineros un aumento en reestructuracion de la Red de Distribucion EP
las ventas de las Estaciones de Servicio. PETROECUADOR para que se convierta en una

e La marca EP PETROECUADOR siendo la mas solida franquma ecuatoriana que promueva la marca pais 'y sea

en el territorio ecuatoriano genera confianza en la

sociedad y por tal motivo en los consumidores de las e Los habitos de los consumidores han cambiado

un referente de calidad a nivel nacional e internacional.

Estaciones de Servicio. notoriamente en los dltimos afios, haciendo que las
o La Red de Distribucion al ser una actividad comercial Estaciones de Servicio no solo ofrezcan - productos
derivada de la Empresa Publica de Hidrocarburos del derivados del petroleo, por tal motivo se ha dado paso a
Ecuador EP PETROECUADOR, otorga prioridad a

sus Estaciones de Servicio al momento de la entrega de

una diversificacion de servicios como las tiendas de

conveniencia.

productos derivados del petréleo. o El crecimiento del parque automotor a nivel nacional.
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DEBILIDADES

Falta de homogeneidad en el servicio e imagen de las
gasolineras que forman parte de la Red de Distribucion
EP PETROECUADOR.

Inexistencia de un plan de comunicacién y publicidad
enfocado a la Red de Distribucion de EP

PETROECUADOR.

La Red de Distribucion EP PETROECUADOR no

cuenta con una pagina web corporativa.

AMENAZAS

La posibilidad de que se incorporen fuertes competidores

al mercado de Estaciones de Servicio.
Los estandares de calidad de la competencia.

La innovacién de los competidores en el mercado de

Estaciones de Servicio.

Realizado por: Erika Valverde
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TablaN °4

Matriz deestrategias FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

FORTALEZAS

Estrategia FO

El apoyo gubernamental para que la Red de
Distribucion EP PETROECUADOR se convierta
en una franquicia, permite una evolucion del
negocio de las Estaciones de Servicio, lo cual
generara prestigio y confiabilidad en los
consumidores, acompafiada por un aumento en las
ventas gracias al

PETROECUADOR.

posicionamiento de EP

La solidez de la marca EP PETROECUADOR
contribuye a la diversificacion de los productos y
servicios ofrecidos en las gasolineras de la Red de
Distribucion, lo cual responde al cambio en los
habitos y las necesidades del consumidor,
atrayendo de esta manera a la inversion de otras
empresas como la de las tiendas de conveniencia,

lo cual genera alianzas estratégicas.

Estrategia FA

Uno de los objetivos principales de la
Comercializadora es aumentar su participacion en
el mercado, por lo que se deben utilizar estrategias
que desarrollen nuevos mercados (El caso de las
franquicias).La creacion e implementacion del
MOM aportara homogeneidad a los procesos que
se desarrollan en las Estaciones de Servicio,
siendo por tal motivo uno de los pilares de la
innovacion en el manejo de la Red de
Distribucién.

EP PETROECUADOR puede utilizar la solidez
de su marca a fin de generar fidelidad en los
mediante el

consumidores marketing  de

experiencias.La Red de Distribucion EP
PETROECUADOR al

franquicia manejara estandares de calidad y

convertirse en una
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homogeneidad dentro de sus Estaciones de
Servicio, lo cual entregard un valor agregado al

cliente externo e interno.

DEBILIDADES

Estrategia DO

EL MOM de EP PETROECUADOR dentro de su
contenido establecera un plan de comunicacién y
publicidad enfocado en el alcance de los
consumidores de los productos y servicios

ofertados por la Red de Distribucion.

La comunicacion tanto con el cliente externo
como interno podrd desarrollarse con la
utilizacion de herramientas tecnolégicas como una
pagina web corporativa a fin de tener un mayor

alcance.

Estrategia DA

Los estdndares de calidad de la competencia y la
falta de homogeneidad en el servicio e imagen de
las gasolineras que forman parte de la Red de
Distribucion EP PETROECUADOR podran ser
contrarrestadas con la creacion e implementacion
del MOM.Para poder competir dentro del mercado
de gasolineras es necesario mantener un plan de
innovacion en los procesos que se desarrollan en
las gasolineras EP PETROECUADOR, en el que
se implemente el uso de herramientas
tecnologicas en todos los procesos desarrollados

en las gasolineras.

Realizado por: Erika Valverde
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5.1.2Vision

La vision de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR Yy potencial franquicia es la
misma de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR, siendo

la siguiente:

"Ser la Empresa Publica que garantice el cumplimiento de metas fijadas por la politica
nacional y reconocida internacionalmente por su eficiencia empresarial de primera calidad en
la gestion del sector Hidrocarburifero, con responsabilidad en el area ambiental vy

conformada por talento humano profesional, competente y comprometido con el Pais."*

5.1.3Mision

La mision de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR vy potencial franquicia es la
misma de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR, siendo

la siguiente:

“La empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR con las
subsidiarias que creare, gestionara el sector Hidrocarburifero mediante la exploracion,
explotacion, transporte, almacenamiento, industrializacion y comercializacion de
hidrocarburos, con alcance nacional, internacional y preservando el medio ambiente ; que
contribuyan a la utilizacion racional y sustentable de los recursos naturales para el desarrollo
integral, sustentable, descentralizado y desconcentrado del Estado, con sujecién a los
principios y normativas previstas en la Constitucion de la Republica, la Ley Orgénica de
Empresas Publicas, la Ley de Hidrocarburos y Marco Legal ecuatoriano que se relacione a

sus especificas actividades.”®

5.1.4 Objetivos Cor por ativos

Uno de los principales objetivos de la Gerencia de Comercializacion de la empresa Publica
de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR es: incrementar su participacion en el
mercado de combustibles a nivel nacional. Para esto se han marcado estrategias claras

% visién corporativa de la Empresa Publica Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR
*lvision corporativa de la empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.
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mediante la creacién de nuevos servicios y productos que contribuyan a su expansion,
cobertura y sobre todo, al bienestar y satisfaccion de sus clientes. Entre las acciones
concretas destacan, por ejemplo en el sector automotriz, ampliar y modernizar la red propia
de estaciones de servicio a través de la creacion de un MOM a fin de obtener un 6ptimo
funcionamiento de estas, asi como afiliar a otras estaciones de servicio y volverlas
establecimientos que trabajen bajo la marca EP PETROECUADOR.

5.1.5 Valores Cor por ativos

L ealtad
La lealtad dentro de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP
PETROECUADOR establece fidelidad con los intereses y lineamientos a fin de que la

marca sea solida en el mercado.

Honestidad
Honestidad y transparencia en todos los procesos manejados por la Empresa Pdblica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

Responsabilidad Social
La Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR maneja sus
procesos en términos de responsabilidad social para mantener vinculos con la comunidad,

aportando con el desarrollo de las mismas.

Unidad de propésito

A fin de unificar criterios de accion para cumplir la mision, vision y objetivos estratégicos, la
Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR, genera una unidad
de propdsito para la solucién de problemas, toma de decisiones y acciones que contribuyan

al exito empresarial.
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5.1.6 Estrategia Competitiva

TablaN °5
Estrategia FO

Objetivo Convertir a la Red de Distribucion de combustibles EP PETROECUADOR
en una franquicia.

Actividad Para convertir la Red de Distribucion de combustibles EP
PETROECUADOR en una franquicia es necesario que se realicen contratos
de suministros*?apoyados por un Manual Operativo y de Marketing.

Responsable Coordinacion de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

Indicadores | Porcentaje de conversion de la Red de Distribucion de combustibles EP
PETROECUADOR en una franquicia.

Involucrados | Empresarios gasolineros miembros de la Red de Distribucion, Coordinacion

de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa Publica de Hidrocarburos
del Ecuador EP PETROECUADOR, Gobierno ecuatoriano.

Realizado por: Erika Valverde

% |os contratos de suministros serén los que se establezcan cuando La Red de Distribucion EP

PETROECUADOR se convierta en una franquicia, los cuales deben ser contemplados dentro del Manual

Operativo y de Marketing.
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TablaN °6

Estrategia FA

Objetivo

Fidelizar a los clientes externos®®y clientes internos** basados en la solidez
de la marca EP PETROECUADOR.

Actividad

Para fidelizar a los clientes externos y clientes internos de EP
PETROECUADOR es necesario homogeneizar los procesos mediante la
creacion e implementacion del Manual Operativo de Marketing a través de
la transformacion de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR en una

franquicia.

Responsable

Coordinacién de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

Indicador es

Indicador de calidad y satisfaccion: Este indicador podra ser medido
mediante encuestas  realizadas trimestralmente a los empresarios
gasolineros y a los clientes de las Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR a nivel nacional.

Indicador de retencién de clientes externos. Se podrd obtener
informacion de este indicador mediante los responsables de las quejas e
insatisfaccion de los clientes®, los cuales tendran que brindar un informe

trimestral de las renovaciones de contratos con empresarios gasolineros.

Involucrados

Empresarios gasolineros miembros de la Red de Distribucién,
Coordinacién de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa Pablica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

Realizado por: Erika Valverde

% Los clientes externos para EP PETROECUADOR son los consumidores de los productos y servicios de las
gasolineras EP PETROECUADOR.

# Los clientes internos para EP PETROECUADOR son los empresarios gasolineros que forman parte de Red
de Distribucion EP PETROECUADOR.

¥ Los responsables de las quejas e insatisfaccion de clientes externos esta a cargo de la Coordinacion de
Mercadeo y Servicio al Cliente de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.
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TablaN °7

Estrategia DO

Objetivo Establecer un plan de comunicaciéon y publicidad a través del Manual

Operativo y de Marketing.

Actividad EL MOM de EP PETROECUADOR dentro de su contenido establecera
un plan de comunicacion y publicidad, en el que se utilizaran herramientas
tecnologicas como una pagina web corporativa que deberd crearse para la
marca comercial de Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR.

Coordinacion de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa Pablica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

Responsable

TG oS Indicadores de comunicacion corporativa: Se pueden medir segun el
clima organizacional desarrollado en la Red de Distribucion, y la
interaccion con EP PETROECUADOR, mediante encuestas que pueden
ser llenadas dentro de la pagina web corporativa de la marca comercial de
Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, las mismas que deberan
ser analizadas y objeto de un informe a presentarse trimestralmente.

OA (Participaciéon de Audiencia): Este indicador es el porcentaje de la
audiencia a la que llega la comunicacién y la publicidad sobre el total de
audiencia a la que estd dirigida la pauta publicitaria, el cual debera ser
objeto de estudio segun sean establecidas las campafias publicitarias,
tomando en cuenta variables como la duracion de la campafia y la

estructura® de la misma.

Involucrados | Empresarios gasolineros miembros de la Red de Distribucion,
Coordinacion de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

Realizado por: Erika Valverde

% |a estructura de las campafias publicitarias varian segtn las necesidades comunicacionales de la misma, en

las que se destina un tiempo determinado para la campafia de expectativa, desarrollo y mantenimiento de estas

63




TablaN° 8

Estrategia DA

Objetivo

Homogeneizar los procesos desarrollados dentro de las Estaciones de
Servicio EP PETROECUADOR mediante el MOM

Actividad

Para poder competir dentro del mercado de gasolineras es necesario
mantener un plan de innovacion y homogenizacion de los procesos que se
desarrollan dentro de las Estaciones de Servicio, lo cual debe ser normado

por un Manual Operativo y de Marketing.

Responsable

Coordinacion de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa Pablica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

Indicadores

Implementacion y cumplimiento del MOM en cada Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR, a partir de la conversion de la Red de Distribucién en

una franquicia.

Involucrados

Empresarios gasolineros miembros de la Red de Distribucion, Coordinacion
de Mercadeo y Servicio al cliente de la Empresa Pablica de Hidrocarburos
del Ecuador EP PETROECUADOR.

Realizado por: Erika Valverde

5.2 APLICACION DE MARKETING

5.2.1 Producto/ Servicio
Manual Operativo y de Marketing (MOM).

5.2.1.1 Caracteristicasdel Manual Operativoy de Marketing

El MOM sirve para garantizar la adecuada transferencia del Know-how, ayudando a

mantener la estandarizacién de los procesos que se desarrollan en las Estaciones de Servicio

EP PETROECUADOR proporcionando una referencia que permita asegurar el cumplimiento

de los objetivos perseguidos por la Empresa Pablica de Hidrocarburos del Ecuador EP
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PETROECUADOR, para ello se establecen mecanismos, procesos y reglas que deben
seguirse tanto por el empresario gasolinero como por la organizacion del Estado en mencién.
El alcance del MOM es normativo y define las responsabilidades que emergen en el
cumplimiento de los procesos y los responsables de la implementacion de ellos dentro de la
Red de Distribucion, siendo sujetos de supervision y capacitacion, flexibles a actualizaciones

de dicho manual.

La Red de Distribucion EP PETROECUADOR busca satisfacer las necesidades y deseos de
los clientes de las Estaciones de Servicio, cumpliendo con las mas estrictas normas de
calidad, y en cumplimiento con la normatividad vigente para la conservacion del medio

ambiente.

La Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR busca
implementar la franquicia en Estaciones de Servicio a fin de aumentar las oportunidades de
las mismas dentro del mercado, enfocando sus esfuerzos en la homogeneizacion de sus
procesos, innovando en el mercado de gasolineras mediante el MOM, acompafiado por

alianzas estratégicas®’ que aporten al desarrollo de diferentes lineas de negocio.

El MOM de EP PETROECUADOR tendra informacion de cada area que se desarrolla en las
Estaciones de Servicio de la Red de Distribucion, dando prioridad a aspectos como el
servicio al cliente, proteccion ambiental, planes de contingencia, imagen corporativa,

procedimientos administrativos, capacitacion del personal, marketing.
5.2.1.2 Beneficiosdel Manual Operativoy de Marketing

El MOM de EP PETROECUADOR sirve como un documento que especifica el manejo

adecuado de los procesos que se desarrollan dentro de las Estaciones de Servicio, a fin de ser

¥ Las alianzas estratégicas que derivan de la conversion de la Red de Distribucién EP PETROECUADOR en
una franquicia son las que se realizan con empresas y marcas que brindan productos y servicios
complementarios a los brindados dentro de las gasolineras, como ejemplo las tiendas de conveniencia

(Cafeterias, micromercados, etc.).
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reproducida, mediante un modelo de franquicia, con la sistematizacion del Know-How,
siendo transmisible la informacidn a la Red de Distribucion.

El disefio del MOM responde a necesidades de los empresarios gasolineros en términos de
apoyo y homogenizacion del servicio brindado dentro de las Estaciones de servicio, basando
su creacion e implementacion en el modelo de Estacién de Servicio Matriz, ubicada en
Quito.

A continuacion se muestra la estructura del MOM como el producto de esta investigacion,
detallando los diferentes procesos que se desarrollan en las Estaciones de servicio, como
capitulos.
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GréficoN °20
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5.2.1.3 Diferenciacion

El MOM de EP PETROECUADOR se diferencia de los competidores de gasolineras porque
establece estdndares de calidad y homogeneidad en los procesos de las Estaciones de
Servicio, complementando dentro de sus estrategias el uso herramientas tecnolégicas, y la
capacitacion del personal de cada miembro de la Red de Distribucion por parte de la
Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR, sirviendo como el
apoyo iddéneo para el empresario gasolinero, aportando a la construccion de un mayor valor

de la marca.

5.2.1.4 Posicionamiento

La estrategia de posicionamiento de EP PETROECUADOR busca resaltar los atributos de la
marca, los cuales son la calidad del servicio y el producto que es entregado a los
consumidores, asi como su responsabilidad social con las comunidades que estan cerca de
sus areas de influencia. La propuesta Unica de valor de EP PETROECUADOR consiste en
ofrecer garantia en calidad y cantidad entregada al consumidor, siendo parte fundamental del
éxito de la marca, consolidando a la Red de Distribucién como una marca fuerte en el
mercado nacional. El incremento de la participacién del mercado de combustibles de EP
PETROECUADOR, sera apoyada con la creacion de nuevos servicios y productos ofrecidos
en las gasolineras para satisfacer a los clientes.

Contar con un portafolio de productos y presentaciones de lubricantes marca
PETROCOMERCIAL® permite cubrir ampliamente las necesidades del consumidor,
dandole garantias de obtener productos desarrollados con las mas altas normas de calidad,

pasando por procesos de control industrial exigentes garantizando la maxima eficiencia.

El posicionamiento se consolida a partir de la personalidad de la marca, siendo esta una
variable duradera basada en las caracteristicas propias de las Estaciones de Servicio y los
atributos de los productos propios de EP PETROECUADOR; tomando como rasgos de

personalidad de la marca la seguridad que entrega a sus clientes de obtener un buen servicio

**Marca de lubricantes y gasolinas registrada bajo la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP
PETROECUADOR
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y calidad en sus productos y la credibilidad que esta tiene en el mercado, acompariada de una
vision amable y de cortesia entregada a los consumidores en cada Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR, los cuales se resaltaran mediante campafias publicitarias que se
desarrollaran en beneficio de todos los empresarios Gasolineros que forman parte de la Red

de Distribucioén.

El cumplimiento de lo establecido en el MOM, servira para brindar una atencion de calidad
al consumidor basada en la homogeneidad, siendo ademas fuente de control de eficiencia y

eficacia para el empresario gasolinero.

Es asi que para conducir y operar una Estacion de Servicio EP PETROECUADOR de forma
exitosa, se requiere realizar controles permanentes de calidad, considerando que la calidad es
uno de los pilares fundamentales en el desarrollo de las operaciones de las gasolineras que
forman parte de la Red de Distribucion, ademéas de una variable del posicionamiento de la

marca para los clientes externos e internos.

Los sistemas de calidad de la Red de Distribucién de EP PETROECUADOR se basan en las

siguientes variables:

Enfoque al cliente

El enfoque al cliente interno se refiere a dar constante capacitacién y apoyo mediante la
creacion del MOM, a fin de satisfacer sus necesidades y prever las futuras del mismo para
homogéneo al cliente externo y asi convertir a las Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR en sindnimo de calidad.

Participacion del personal de las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR

La participacion del personal de la Estacion de Servicio determinara el compromiso con la
marca EP PETROECUADOR Yy el alcance de los objetivos de cada establecimiento, lo cual
generara calidad en los servicios prestados al cliente externo, lo cual se logrard con
capacitaciones que realizara constantemente la Empresa Publica de Hidrocarburos del
Ecuador EP PETROECUADOR, las cuales son incluidas dentro del MOM.
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Enfogue basado en procesos

Un resultado deseado de éxito, se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos disponibles se gestionan en procesos detallados en el MOM, los cuales deberan ser

monitoreados continuamente a fin de corregir falencias.

Enfoque de sistema para la gestion

Este enfoque servird principalmente para entender y gestionar cada proceso que debe ser
ejecutado y que se relaciona con los deméas que se desarrollan en la Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR a fin de obtener los objetivos de manera eficiente.

Mejora continua

La mejora continua es la filosofia de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR, al estar
en constante busqueda de innovacion y desarrollo, en la que se deberd mantener un
seguimiento de las mediciones de objetivos y el desempefio de los procesos que se

desarrollan en cada Estacién de Servicio.

Norma ISO 14001

La ISO 14001 es una norma internacional reconocida para la implementacion de Sistemas de
Gestion Ambiental, la misma que proporciona orientacion respecto a cOmo manejar y
gestionar aspectos Medio Ambientales de las actividades y servicios de la forma mas
efectiva, teniendo en consideracion la prevencion de la contaminacion, equilibrado a corto y
largo plazo. Esta norma es aplicada en la Red de Distribucion EP PETROECUADOR en la

que se respeta la legislacion vigente de proteccién al medioambiente.

Normas NFPA

Las normas NFPA son documentos integrales e integrados, para la proteccion de incendios
diferentes fruto de las experiencias y estadisticas mundiales, las cuales al ser aplicadas en las
Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, brindando al consumidor y a la sociedad
calidad en el servicio y seguridad. Estas normas tienen como finalidad concienciar a las
personas involucradas en el giro del negocio de las Estaciones de Servicio a fin de prevenir

incendios dentro de las instalaciones.
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5.2.1.5 Propuesta de Valor

Propuesta de Valor para el empresario gasolinero

La propuesta de valor de la Red de Distribucién EP PETROECUADOR se basa en el MOM,
pues este permite mantener, evaluar y orientar el desarrollo de las Estaciones de Servicio,
siendo el medio por el cual se producira el mejoramiento constante del proceso comercial y

el giro del negocio.

Al empresario gasolinero se le entregara una propuesta de valor sustentada en una marca
solida en el mercado, que cuenta con planes de contingencia, proteccion ambiental,
marketing, comunicacion, visitas comerciales, capacitacion al personal, entre otros a fin del

desarrollo adecuado de las actividades de las Estaciones de Servicio.

También existira una constante retroalimentacion proporcionada por los miembros de la Red
de Distribucion a la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR,
teniendo en cuenta que todos los empresarios gasolineros tienen un alto potencial de
desarrollo dentro de las Estaciones de Servicio, por lo que siempre sera necesario mantener

una excelente comunicacion entre ambas partes.
Propuesta de Valor para €l cliente externo

Atencidn al cliente

El Servicio al Cliente dentro de las Estaciones de Servicio no solo implica el despacho de
combustible, sino también el ofrecimiento al cliente de los demas servicios y productos con
los que cuenta la las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR.

Para poder crear lealtad en los consumidores de las Estaciones de Servicio es necesaria la
creacion de vinculos emocionales con el cliente mediante la cortesia en el servicio, un
merchandising correctamente utilizado, el orden y la presentacion tanto de las instalaciones
como del personal, entre otros elementos que constituyen el entorno del encuentro de la
venta y que son generadores propios de las experiencias y emociones que se mencionaron

anteriormente como el motor principal de la creacion de fidelidad de los clientes.
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La prestacion de los servicios adicionales con los cuales cuentan las Estaciones de Servicio,
son un gesto de cortesia que el despachador tendrd siempre con el cliente; pues es su
responsabilidad brindar siempre un servicio agil, eficiente y esmerado, sin esperar una
retribucion extra; para poder llevar a cabo esto es necesario que desarrollar una estrategia de
capacitacion para el personal que trabaja dentro de las gasolineras EP PETROECUADOR,
por lo que dentro del MOM se establece la capacitacion de todos los involucrados en el
desarrollo de las actividades de las Estaciones de Servicio y que se llevaran a cabo en las
gasolineras propias de EP PETROECUADOR, con personal de la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR designadas para tal efecto.

Servicios adicionales dentro de las Estaciones EP PETROECUADOR

Los servicios adicionales que el cliente externo podra encontrar dentro de las gasolineras EP
PETROECUADOR, son parte de la estrategia de diferenciacion de la competencia,
entregando al consumidor un valor agregado, los cuales son detallados dentro del MOM,

siendo los siguientes:
Aguay Aire

El Servicio al Cliente, contempla el suministro gratuito de aire y agua, por lo que seran
ofrecidos y proporcionados por los despachadores de las Estaciones de Servicio a los clientes

que lo soliciten.
Sanitarios

Para brindar un servicio de excelencia y calidad, se deberd contar con instalaciones de
servicios sanitarios limpias y bien presentadas, reflejando el interés del franquiciatario por el
cliente, ofreciendo condiciones higiénicas, con los materiales de consumo, mobiliario,

accesorios, recubrimiento en buen estado, con la iluminacién adecuada en los servicios.

El uso de los servicios sanitarios es parte del Servicio al Cliente y por lo mismo se permitira

el libre acceso sin costo alguno a clientes y acompanantes.
Sanitarios para discapacitados

Los sanitarios para discapacitados brindan un servicio de excelencia y calidad al cliente

contando con las adecuaciones necesarias a fin de ofrecer facilidad y comodidades al cliente.
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Horario de atencién

La observacion de un horario adecuado a las necesidades del consumidor, es parte
importante del Servicio dentro de las gasolineras, al facilitar al consumidor la obtencion del
servicio en el momento que éste lo requiera. EI empresario gasolinero debera tomar en
cuenta factores externos como la legislacion de su localidad, la seguridad existente en su
zona y la afluencia vehicular que se da en horas de poco movimiento, indicando a sus

consumidores el horario de atencion de la Estacion de Servicio.

Atencion de imprevistos

La Red de Distribucion EP PETROECUADOR a fin de mantener un buen servicio para sus
consumidores considera distintos aspectos que pueden suscitarse dentro de las instalaciones
que son imprevistos pero que pueden ser manejados por el personal de las gasolineras
previamente capacitado por La Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP
PETROECUADOR, ademés del material de apoyo entregado a los mismos como tripticos
que complementan la estrategia de capacitacion contemplada dentro del MOM. Al hacer
referencia a imprevistos se hace mencion a sucesos que pueden desarrollarse dentro de las
gasolineras y que deberan ser atendidas por el personal que labore en las mismas; estos

imprevistos son los siguientes:

Mecanica Bésica

Dentro de la capacitacion brindada al personal de las Estaciones de Servicio se impartira
conocimientos basicos de mecanica para que en caso de que se requiera, complemente el
servicio al consumidor proporcionado. En la prestacion de este servicio extra de los
empleados hacia los clientes externos, el personal se orientara a la seguridad de los usuarios;

procurando actuar rapidamente.

Primeros Auxilios

Cuando ocurra algun accidente dentro de la Estaciéon de Servicio el personal podra prestar

auxilio a los clientes hasta ser reemplazados por profesionales médicos.
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Estos conocimientos seran impartidos dentro de las capacitaciones que seran efectuadas por
personal técnicamente capacitado de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP
PETROECUADOR.

Choque de vehiculo en la zona de despacho

Si se produce un choque o accidente en el que un vehiculo impacte con uno de los
dispensadores de gasolina o algin elemento de la zona de despacho que ponga en riesgo la
Estacion de Servicio se procedera a suspender el flujo del producto, asi como la energia
eléctrica; el personal deberd acudir inmediatamente a la zona mas cercana donde se

encuentren los extintores para eliminar un posible incendio.

Cambios Climatol6gicos severos

Se tomara atencion a avisos de alerta emitidos por autoridades pertinentes de fendmenos
naturales que se prevean para valorar la suspension de abastecimiento de productos en las
Estaciones de Servicio; ademas de la toma de medidas para asegurar equipos, dispensarios,
mangueras, entre otros a fin de cuidar las instalaciones y los alrededores de las Estaciones de

Servicio.

5.2.2 Precio

5.2.2.1 Recomendacién de Precios

La Red de Distribucion EP PETROECUADOR, como el resto de comercializadoras puede
manejar su margen de comercializacion, garantizando utilidad en las ventas de sus
distribuidores, asi como la suya propia aunque en menor proporcion, si se considera que su
funcidn es de servicio orientado a regular el mercado de combustibles.

La politica de precios de los derivados y combustibles de hidrocarburos en el mercado
interno tiene su origen en el Decreto Ejecutivo No. 1433 publicado en el Registro Oficial No.
369 del 28 de enero de 1994, en donde se determind el margen de utilidad para las
comercializadoras y distribuidores.

El Decreto Ejecutivo No. 1610 del 21 de junio de 2001, marc6é el margen maximo para
gasolina extra, diesel y pesca artesanal en un 18% dejando a la gasolina Super con margen

abierto.
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Conforme lo establece el Articulo 72 de la Ley de Hidrocarburos, los precios de venta al
consumidor estan regulados de acuerdo al Reglamento que dictara el Presidente de la
Republica, es asi que en el afan de actualizar y consolidar en un solo cuerpo legal la
normativa que habia sido materia de sucesivas reformas y derogatorias, debido a que ésta se
encontraba establecida en forma dispersa, se expide el Reglamento Sustitutivo para la
Regulacion de los Precios de los Derivados de Hidrocarburos, a traves del Decreto Ejecutivo
338 de 25 de julio del 2005.

El Decreto Ejecutivo No. 1610 del 21 de junio de 2001 “El precio maximo de venta al
publico por galén de la gasolina de la pesca artesanal, gasolina Extra, el Diesell, 2 y el
Diesel Premium que se comercialicen en el mercado nacional , sera resultante de la suma del
precio por galén de estos derivados a nivel terminal y/o depésitos, mas el valor
correspondiente al Valor Agregado sobre el precio por galén de Terminal y/o depdsitos, méas
el margen de comercializacion que se aplique a cada galon de los derivados mencionados.

En consideracion de que la implementacion de tecnologia dentro de los procesos de control
en el transporte de combustibles requiere de inversion, hay que destacar que para el calculo
de los méargenes de comercializacion al distribuidor, las comercializadoras privadas lo hacen
en base a la inversion de su capital en la infraestructura del distribuidor.

El propodsito de este Decreto Presidencial es el de evitar la proliferacion de estaciones de
servicio en lugares en donde existe la suficiente infraestructura para atender la demanda del
mercado de combustibles, especialmente en las areas de frontera a través de las cuales se
fuga el combustible hacia Colombia y Per y en donde los precios a los que se comercializa
son mas altos.

Segln un estudio realizado por la empresa publica EP PETROECUADOR en el 2010 EP
PETROECUADOR ocupa el segundo lugar de participacion en el mercado con un 21,83%,
después de Petroleos y Servicios que tiene el 23,08%; datos complementados en el
mencionado estudio con aumento del volumen de ventas de las Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR que forman parte de la Red de Distribucién.
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5.2.3 Comunicacioén

5.23.1Marca

American Marketing Association (Diciembre 2010)define a la marca como un nombre,
término, signo, simbolo, disefio o una combinacidén de los anteriores, cuyo propoésito es
identificar los bienes o servicios a fin de diferenciarlos de la competencia.

EP PETROECUADOR es una marca ecuatoriana posicionada como una de las preferidas en
el mercado de gasolineras por el consumidor final, la cual nacié oficialmente el 26 de
Septiembre de 1989, manejada bajo la filosofia de calidad y mejoramiento continuo en los

procesos de las Estaciones de Servicio.

5.2.3.1.1 Atributosdela marca

TablaN°9
Atributos dela marca EP PETROECUADOR

EP PETROECUADOR es una marca que tiene establecidos sus
lineamientos de acuerdo a seis unidades de negocios; de las cuales se
Organizada | destaca la Gerencia de Comercializacion encargada de la Red de
Distribucion de productos derivados del petroleo por medio de Estaciones
de Servicio que trabajan bajo la marca EP PETROECUADOR.

Una de las prioridades de EP PETROECUADOR es la de ser una marca
Responsable | socialmente responsable con las comunidades que estdn cerca de sus
areas de influencia, para lo cual desarrolla programas de compensacion

social, tratamiento de desechos en las gasolineras entre otros.

Mediante el plan de mejoramiento de la calidad de combustibles, la
Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR,
Emprendedora | genera emprendimiento en el mejoramiento de los combustibles ofertados
en sus Estaciones de servicio, con objetivo de brindar la mejor calidad a

sus clientes, abasteciendo el mercado interno de manera eficiente.

Realizado por: Erika Valverde

*Fyente de informacion: EKOS, articulo Marcas sélidas ecuatorianas (Diciembre 2011).
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5.2.3.1.2Personalidad de la marca

La personalidad de la marca EP PETROECUADOR, se relaciona directamente con el
posicionamiento efectivo de la marca en el consumidor, detallando los siguientes aspectos:
Confiable: La sociedad y el mercado de Estaciones de Servicio miran a esta marca como una
marca confiable, creible y de gran trayectoria en Ecuador, que ha entregado los mas altos
estandares de calidad en sus productos.

Relevante: EP PETROECUADOR es una marca que desarrolla distintas actividades
alrededor del petrdleo ecuatoriano, entregando plazas de trabajo, eficiencia y calidad en cada
linea de negocio que maneja.

Dentro de la Comercializacion de derivados de petroleo, siempre se ha preocupado por
entregar al consumidor una promesa de valor basada en garantizar calidad y cantidad en

productos como gasolina y lubricantes.

5.2.3.1.3Valor dela marca

El valor de la marca EP PETROECUADOR es determinada por la lealtad que genera en sus
consumidores, lo cual aumenta el volumen de ventas de los empresarios gasolineros que
forman parte de la Red de Distribucién.

Para la generacion de valor de la marca es necesario que se entregue un valor agregado al
cliente externo e interno, por lo cual EP PETROECUADOR hace que su marca se convierta
en una promesa que trasmite emociones, generando lazos de lealtad, conseguidos a través de
la homogeneizacién de sus Servicios mediante el MOM.

A través del tiempo la marca EP PETROECUADOR ha creado un poderoso vinculo de
confianza con sus consumidores al cumplir consistentemente con su compromiso de
satisfaccion, calidad y excelencia, comunicando eficazmente sus valores, atributos y

caracteristicas de productos y servicio al mercado de gasolineras del pais.

Uno de los activos mas importantes de EP PETROECUADOR radica en su marca, porque
representa el prestigio y la confiabilidad que tiene en el mercado. La Red de Distribucién a
través de las gasolineras direcciona sus esfuerzos a entregar una promesa de valor al

consumidor, a fin de generar lealtad con la marca.

Las marcas, objeto de las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, se encuentran
registradas ante el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Industrial (IEPI) y en la Agencia de
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Regulacion y Control Hidrocarburifero (ARCH), tomando en cuenta que las marcas so

cualquier signo visible que distingue productos o servicios de otros dentro del mercado.

La marca EP PETROECUADOR se constituye por denominaciones y figuras visibles,
nombres comerciales, teniendo el derecho exclusivo de usarla y, por ende, licenciar dicho

derecho de uso a terceros.

Dentro del MOM la marca ocupa un espacio importante, siendo objeto de capacitacion para
los empresarios gasolineros y los empleados de las Estaciones de Servicio, asi como todo el
personal de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

5.2.3.5 Slogan

El slogan de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR, representa la esencia de lo que
se ofrece al consumidor, convirtiéndose en un mensaje que genera una ventaja frente a la
competencia de Estaciones de Servicio. Esta construido a partir de pocas palabras que
manifiestan una idea clave, acompafiada de una afirmacion positiva, “Garantia en calidad y

cantidad.”

5.2.3.6 Logotipo

El logotipo de la marca EP PETROECUADOR constituye la carta de presentacion de la
empresa ante el mercado, el cual puede trasmitir un mensaje gracias a su disefio, siendo el
conjunto de elementos que sirven para representar a la marca y que se encuentran dentro de
las Estaciones de Servicio de la Red de Distribucion, las cuales constituyen la primera

impresion visual de los clientes.

5.2.3.3.1 Evolucion del logotipo de EP PETROECUADOR

En el afio 1972 se constituyo la Corporacion Estatal Petrolera Ecuatoriana (CEPE), con un
logo que proyectaba el reflejo de los colores de la bandera nacional.

En el afio 1989 Petroecuador se convirtié en la petrolera estatal ecuatoriana cambid su
modelo empresarial, dando paso a la comercializacion de productos derivados del petrdleo,
acompafiados por un logo minimalista totalmente renovado, con una proyeccion futurista

adopto6 un formato de P, con nuevos tonos institucionales como el azul y el gris.

88



En el 2010 la nueva imagen de la Empresa Publica reflejo modernidad, responsabilidad y

conciencia ambiental en su logo, formando una gota de agua en la mitad del mismo,

destacando el nombre de la marca y utilizando colores azules y grises y celestes.

GréficoN ° 31

Evolucién del logotipo de EP PETROECUADOR

<«

“PeTrRocscuRDOR

&

PETROECUADOR

Fuente: Logotipos EP PETROECUADOR Enero 2012

5.2.3.3.2Composicion del logotipo de EP PETROECUADOR

GraficoN ° 32

L ogotipo EP PETROECUADOR

“PeTROECUADOR

Fuente: EP PETROECUADOR. Manual de Imagen Corporativa Agosto 2011.
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La composicion del logotipo se divide en los siguientes elementos:
a) Isotipo: Se refiere al icono o simbolo.
b) Logotipo: Constituye Ginicamente la tipografia utilizada en el logotipo™.
c) Isologotipo: Es la unién del Isotipo y el logotipo, los cuales conforman como tal la
imagen de la marca EP PETROECUADOR.

5.2.3.4 Aplicaciones gr &ficas

Las aplicaciones gréficas van directamente relacionadas a la imagen corporativa de EP
PETROECUADOR, y a los distintos simbolos, los cuales deben ser normados y claramente
indicados dentro del MOM para el correcto manejo de los mismos.

El Isotipo (A) se divide en dos partes una inferior que representa al UpSrteam: Referente a
la exploracion y produccion del petroleo y otra superior que representa al DownSream:
refiriéndose a el transporte, la almacenacion, la refinacién y la comercializacion de la
misma.

La gota de petroleo es el simbolo alusivo que representa al elemento que la empresa explora,
produce, transporta, almacena, refina, administra y comercializa.

Para facilitar la comprension de como esta construido el logotipo y proporcionar una
herramienta que facilite su manejo, a continuacion se proporciona una reticula que especifica
la relacién de sus proporciones.

GréaficoN ° 33

Propor ciones graficas del L ogotipo EP PETROECUADOR
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Fuente: EP PETROECUADOR. Manual de Imagen Corporativa Agosto 2011.

0 Tipograffa utilizada en el logotipo de EP PETROECUADOR ES USUZI ITALI.
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Distanciasy tamafio minimo per mitidos
Para la construccion del logotipo es necesario establecer que ningin elemento debe

interponerse dentro de la zona establecida para la construccion del logo como se representa

en el siguiente gréfico.

GraficoN ° 34

Distanciasy tamafio minimo per mitido del L ogotipo EP PETROECUADOR

- PETROECURDOR

Fuente: EP PETROECUADOR. Manual de Imagen Corporativa Agosto 2011.

A fin de asegurar la legibilidad de la marca, es muy importante que el tamafio del Isotipo no

sea inferior a las siguientes medidas:
GréficoN ° 35

M edidas del logotipo EP PETROECUADOR

Impresion | e _ & S PETROECUADOR

“PeTROSCURDOR

45 px a'

| “PeTROECURDOR

Web

Fuente: EP PETROECUADOR. Manual de Imagen Corporativa Agosto 2011.
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Cromatica de colores

Para que exista una correcta utilizacion de los logos y demés elementos graficos corporativos
de EP PETROECUADOR es necesario que establezca de manera adecuada los diferentes
colores y tonos utilizados, lo cual a continuacion se indicara una descripcién precisa de cada

tono incluido dentro del logotipo.

GréficoN ° 36
Cromatica de colores del logotipo EP PETROECUADOR

NEGRO 50%
B PANTONE 307 C
‘ Bl PANTONE 296 C

PETROECURDOR

Fuente: EP PETROECUADOR. Manual de Imagen Corporativa Agosto 2011.

Tipografia

Para escoger la tipografia correcta se debe identificar el tipo de texto al que va a ser aplicado.
Por esta razon se ha dividido en dos categorias, una para textos formales (A) como el correo
interno manejado por la franquicia y otro para aplicarlo en formatos semiformales (B) como
en exposiciones o publicidad.

Las variantes de cada tipografia deben ser utilizadas segun las necesidades que se presenten.
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GréficoN ° 37
Tipografia logotipo EP PETROECUADOR

Tipografia Forrmal
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Regular Regular Regular
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Tipografia Semiforrmal
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Regular Regular Regular
Italic Italic

Bold Bold
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Italic
Bold
Bold Italic

Fuente: EP PETROECUADOR. Manual de Imagen Corporativa Agosto 2011.

5.2.3.5 Publicidad

La publicidad es una herramienta que apoya a las estrategias que se establecen para el
desarrollo del area de marketing de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR,
involucrando tanto a la Empresa Publica de Hidrocarburos EP PETROECUADOR vy a cada
miembro de la Red de Distribucion; sirviendo como refuerzo del concepto de calidad

ofrecido por las Estaciones de Servicio a sus consumidores.

Para un correcto manejo de la publicidad es necesario conocer las caracteristicas del mercado
al cual esta dirigida la publicidad; quiénes son sus consumidores y cuales son los rasgos que
los definen; al igual que las expectativas que tienen de una Estacion de Servicio EP

PETROECUADOR para de esta manera poder satisfacer sus necesidades.

La publicidad estara regida bajo un plan de promocién comunicacional en el que se deberan
identificar las oportunidades de negocio que son mas prometedoras para la potencial
franquicia, en la cual se detallardn aspectos como los de penetracidn, captacion vy
mantenimiento de posicionamiento en los mercados a los cuales estan dirigida las Estaciones
de Servicio de la Red de Distribucién de EP PETROECUADOR, al igual que los beneficios
que se ofrecen a los clientes externos de la Red.
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Situacion del mer cado/ audiencia de la publicidad

Dentro del analisis de la situacion del mercado se presenta informacion de la audiencia a la
cual esta dirigida la publicidad, siendo la publicidad a desarrollarse enfocada tanto al cliente
externo como interno*, y el plan de comunicacién; dentro de las variables a considerar se
encuentra el tamafio de la audiencia, su crecimiento, necesidades, conciencia de la marca EP
PETROECUADOR, lealtad de la marca, percepciones de calidad del servicio, asociaciones

de marca, conducta de compra y preferencias del consumidor.
Situacion del producto/ Servicio

La situacion del producto se puede analizar a través de un estudio de sanidad de marca el
cual fue desarrollado por la Corporacion EKOS el 9 de Septiembre del 2011, teniendo datos
en su investigacion sobre la percepcion, valor, fidelidad, conciencia y ranking de la marca en
la sociedad, mercado, empresarios gasolineros y consumidores de productos EP
PETROECUADOR.

Situacion competitiva

La situacion competitiva de gasolineras dentro de Ecuador, es indispensable para la
identificacion de los competidores, y por tal motivo dentro de la publicidad potenciar las

ventajas que tiene la marca EP PETROECUADOR, para los potenciales franquiciatarios.
Situacion de distribucion

El almacenamiento, distribucion y venta de derivados del petrdleo dentro del pais, esta sujeto
a las politicas del Ministerio de Energia como responsable de establecer los requisitos
técnicos y mecanismos de control dentro de esta actividad, lo que faculta el derecho a
implementar mecanismos de control apoyado en tecnologias como requisito para la
operacion en este sector. Las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, cubren gran

parte del territorio ecuatoriano gracias a la Red de Distribucion conformada por diferentes

empresarios gasolineros que trabajan bajo esta marca, por lo que esta informacion debe ser

"Es necesario recalcar que el MOM esta dirigido a los empresarios gasolineros que son potenciales
franquiciatarios, sin dejar de lado que la publicidad también debera dirigirse al consumidor final de las

Estaciones de Servicio.
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analizada, a fin de dar alcance a todo el territorio ecuatoriano en la distribucion de publicidad

corporativa y material publicitario.

Objetivos del Plan de publicidad

Los objetivos del plan de promocion buscaran establecer un vinculo con el empresario
gasolinero, siendo este el potencial franquiciatario, sin dejar de lado al consumidor final,
definiendo los beneficios de la implantacion de una franquicia, apoyada en una imagen de
una marca solida en el mercado de Estaciones de Servicio, sefialando siempre que una
franquicia otorgara prestigio al cliente externo e interno y a todo el pais, al ser una franquicia

estatal ecuatoriana, con proyecciones de ingreso a mercados extranjeros.

Audiencia del Plan de publicidad

Después de establecer los objetivos del plan de publicidad, es necesario definir la audiencia a
la que se dirigira la publicidad de las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, a fin de
conseguir una respuesta que sea medible en el prestigio de la marca, ventas y fidelidad de los

clientes.

Determinando que la audiencia del plan de publicidad se enfoca en los empresarios
gasolineros potenciales franquiciatarios de la marca EP PETROECUADOR, y el consumidor
final definido por ciudadanos, y empresas que manejen automoviles, busetas, buses y demas

medios de transporte que utilicen gasolina para la movilizacion del los mismos.

Disefio del mensaje
El mensaje de la publicidad debe estar estratégicamente sustentado en la audiencia a la cual

va dirigido, siendo la esencia de este el cumplimiento de los objetivos planteados.

La informacion que se debe transmitir creard y resaltard los atributos favorables de las
Estaciones de Servicio, centrando la atencién de la audiencia en los beneficios que ofrece la
EP PETROECUADOR a los consumidores internos y externos.

Las caracteristicas del mensaje estan definidas por las estrategias de comunicacién que
implican la creacién de argumentos consistentes y solidos que se sustenten en los valores
corporativos y atributos de la marca EP PETROECUADOR.

La creatividad y originalidad en el mensaje a trasmitir constituye un eje de éxito a fin de

conseguir la atencion de la audiencia. El cuidado en el mensaje a trasmitir es definido por los
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alcances que se establecen dentro de las campafias de publicidad, el impacto y la expectativa

que se genera con los formatos desarrollados para el contenido del mensaje a difundir.

El contenido del mensaje estard planeado en funcion a las respuestas que se busca obtener de
la audiencia, sustentada en factores de estimulo y argumentos que motiven, identifiquen y
generen una conexion emocional con la audiencia a la que estd dirigido el mensaje
publicitario de EP PETROECUADOR, y seran medidos con el aumento de empresarios
gasolineros que formen parte de la potencial franquicia y el aumento de ventas en las
Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR.

Seleccién de los canales de comunicacion

El andlisis de los canales de comunicacion a utilizar dentro de una campafia publicitaria debe
ajustarse a los objetivos perseguidos por el plan de comunicacion que direccione EP
PETROECUADOR.

Para esto es necesario que se realice una investigacion publicitaria pre- campafa que sirve
para medir el nivel de comunicacién y persuasion que se desea alcanzar con las campafias
publicitarias y el impacto que se obtendria con los distintos canales de comunicacion a fin de

tomar una decisién adecuada en la eleccién de los canales de comunicacion.

En el proceso de seleccion de los canales de comunicacion se debera relacionar con ellos el
namero de exposiciones de la campafia, a fin de conocer cual seria el tiempo de duracién de
la campafia, en busca de provocar mayores respuestas de la audiencia para lograr los

objetivos planteados en el plan publicitario.

Medios masivos:

Los medios masivos que deben ser utilizados en el plan de publicidad estardn concentrados
en la television como medio audiovisual masivo que cumple con una buena cobertura de
mercados masivos en la que se combina imagenes sonidos y movimiento, los cuales

trasmiten el mensaje publicitario con un mayor grado de exposicion.

La radio sera utilizada para la promocion publicitaria en los horarios de mayor audiencia
escucha y tendran formatos de auspicio de programas en los que el locutor dara informacion

de las Estaciones de Servicio y los beneficios de una franquicia estatal.
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La prensa escrita es un medio que se caracteriza por su alta credibilidad y excelente
cobertura nacional, por lo cual sera utilizada a fin de llegar al consumidor, sin dejar de lado
las alianzas estratégicas que se manejan actualmente, con los principales diarios
ecuatorianos, en los que cada consumidor de las Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR recibe gratuitamente el periédico por cada consumo de gasolina, junto a
publicidad propia de la marca, entregandole un beneficio adicional por la compra de los

productos dentro de las gasolineras.

Las revistas especializadas en economia, finanzas, marketing se utilizardn como un medio
masivo selectivo que servira para llegar a los empresarios gasolineros de forma mucho mas
directa, en los que se utilizara publirreportajes de concienciacion de lo que es una franquicia,

los beneficios de esta y la homogeneizacidn de procesos gracias al MOM.

Medios auxiliares 0 complementarios:

Debido a la alta flexibilidad de estos medios y a su exposicion repetida, se convertira en una

publicidad de bajo costo con gran impacto en la audiencia objetivo.
Medios en exteriores o publicidad exterior:

Se exhibird publicidad como minicarteles en los costados de los buses y en las paradas
designadas en cada ciudad, con el mensaje de la promesa de valor entregada al consumidor

que consiste en garantizar calidad y cantidad en los productos de las Estaciones de Servicio.
Publicidad Directa:

Este tipo de publicidad serd manejada mediante anuncios impresos que seran entregados al
cliente potencial y actual en determinado periodo dentro de las gasolineras por parte de los

despachadores.

La forma de esta publicidad sera por medio de pequefios catadlogos de los productos que se
ofertan en las Estaciones de Servicio, folletos, calendarios, boletines, circulares, anexos

dentro de material publicitario, entre otros.
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Material punto de venta:

Publicidad en carteles, volantes y demostraciones de los beneficios de los productos EP
PETROECUADOR™ dentro de las Estaciones de Servicio.

Cupones.

Los cupones dan al consumidor un beneficio econémico, por lo que tienen gran aceptacion
entre los clientes. Este tipo de publicidad ofrecera descuentos en consumos tanto en los
productos propios de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP
PETROECUADOR, asi como en las diferentes marcas que se encuentren trabajando en
alianza estratégica con EP PETROECUADOR.

Periédicamente®® se publicard en la pagina empresarial de la Red de Distribucién EP
PETROECUADOR cupones que podran ser imprimidos por los consumidores y presentados
en las Estaciones de Servicio, aportando de tal manera a la captacion y sobre todo a la

fidelizacion de los clientes.
Internet:

La promocion de los productos y servicios de la marca EP PETROECUADOR deberan ser
apoyados por una pagina web, en la cual se utilizar&n estrategias de posicionamiento en los
principales buscadores de la web; ademas de vinculos con las principales redes sociales en

las que también se publicaran anuncios para reforzar la fuerza del plan de publicidad.
M ezcla promocional
La mezcla promocional estd formada por tres herramientas principales:

e Promocion de ventas. Incentivos a corto plazo que sirvan para fomentar la compra de los
productos y servicios de las Estaciones de Servicio, los cuales deberan ser de facil acceso
para el consumidor interno y externo, manejados a través de los puntos de ventas,
mediante los cupones, la entrega de periddico gratuito en el caso de los consumidores de
las gasolineras; y para los empresarios gasolineros constituiria en la Entrega y

capacitacion en los temas del MOM.

%2 |as demostraciones se llevaran a cabo con los lubricantes fabricados por EP PETROECUADOR

*3 LLos cupones se publicaran bimensualmente dentro de la pagina web corporativa.
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e Publicidad: Es el conjunto de presentaciones y promociones de los productos y servicio
ofrecidos por la Red de Distribucidn, en las que destacara la calidad de los productos EP
PETROECUADOR vy las ventajas de la franquicia.

e Relaciones publicas. Estan sujetas a una variedad de programas disefiados para mejorar,
mantener y proteger la imagen corporativa de EP PETROECUADOR y que seran
directamente vinculadas con el servicio al cliente ofrecido dentro de las gasolineras y la
Coordinacién de Mercadeo y Servicio al Cliente de la Empresa Puablica de Hidrocarburos
del Ecuador EP PETROECUADOR.

Evaluacion de las campafias publicitarias

Las promociones tienen repercusiones positivas en el aumento de ventas sobre los niveles de
rentabilidad de un producto o servicio. Incluso, pueden generar importantes pérdidas si no se

miden efectivamente todos los elementos que intervienen en una promocion.

La evaluacion de las actividades promocionales serd un requisito fundamental para el
desarrollo del programa de marketing de la Red de Distribucién EP PETROECUADOR, el
cual se desarrollara a traves de la evaluacion de las campafias promocionales, utilizando
medidores como aumento de ventas, desplazamiento de producto, analisis de informacion
obtenida de los grupos de consumidores y de referencia, encuestas realizadas a los

compradores, ingreso de nuevos empresarios gasolineros a La Red de Distribucion.

I magen Cor porativa de EP PETROECUADOR en los medios de comunicacion

EP PETROECUADOR implemento a inicios del 2012 un medio audiovisual de facil acceso
para los colaboradores y pablico en general, para difundir la filosofia, objetivos y logros de
la empresa. El contenido de este medio transmite mensajes a través del noticiero institucional
“PETROVIDA”. En ese espacio se resaltan aspectos de la gestion empresarial y que generan
orgullo en los colaboradores. La transmision se realiza en GAMA TV, los dias domingos a
las 09:30 A.M. EIl programa también se publica internamente como retroalimentacion para
los colaboradores y se trasmitira a los potenciales franquiciatarios, valores organizacionales,

presencia de marca en el pais, logrando acrecentar el nivel de calidad y representatividad de
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los trabajadores por pertenecer a EP PETROECUADOR. Lo mencionado influye
favorablemente para el involucramiento de los colaboradores en sus labores, aumentado la

productividad, el sentido de equipo y el compromiso con la empresa.

Presupuestos de Publicidad

EP PETROECUADOR al lograr consolidarse como franquicia se manejara con distintas
regalias*® que deberan ser pagadas por los empresarios gasolineros de la Red de
Distribucion. Las Estaciones de Servicio se convertiran en una franquicia Estatal, los
recursos monetarios recaudados por los pagos de las regalias seran entregados al gobierno
ecuatoriano como se estipula por el MOM, para posteriormente ser reasignados a la Empresa
Publica Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR, a fin de la utilizacion de estos
recursos para un fondo destinado para el presupuesto de Publicidad de la Red de
Distribucidn, la cual beneficiard de forma equitativa al total de las Estaciones de Servicio,
para el cumplimiento de las campafias publicitarias, la creacion, mantenimiento y mejora

continua de la pagina web corporativa.

Las capacitaciones que seran impartidas a los empresarios gasolineros y empleados de las
Estaciones de Servicio, uniformes para los trabajadores de las Estaciones de servicio,
estudios de mercado.

Esta regalia® estar4 mencionada dentro del MOM vy deberan ser cancelados segin lo
indicado en los contratos de franquicia y suministros de EP PETROECUADOR.

Publicidad deter cer os en Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR

Se permitira la colocacion de publicidad de terceros en Estaciones de Servicio Unica y
exclusivamente en los espacios especificados por EP PETROECUADOR vy siempre y
cuando se apeguen a lo indicado dentro del MOM.

* Las regalfas que deberan ser pagadas por los empresarios gasolineros al convertirse la Red de Distribucién
EP PETROECUADOR en una franquicia se detallan en el ANEXON?® 29 de la presente investigacion.

*La regalia de publicidad se calculara a partir sobre el uno por ciento anual de las ventas de cada Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR.
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Por ninguin motivo se permitird publicidad relativa a lo siguiente:

1. Nombres, marcas, logotipos o cualquier tipo de publicidad de empresas petroleras,
subsidiarias o filiales distintas a EP PETROECUADOR  y/o que tengan como giro la
refinacion, elaboracion, almacenamiento, transporte, distribuciébn o comercializacion de
gasolinas, diesel, combustibles, aceites, lubricantes, refrigerantes, aditivos, etc., y otros

productos enfocados al giro del negocio de la Franquicia.

2. Bebidas alcohdlicas, cigarros, bares, centros nocturnos, lugares que ofrezcan pornografia,

sexo, y cualquier otro que atente contra la salud, la moral o las buenas costumbres.
3. Campaiias de tipo politico, religioso o ideolégico.
4. Utilizar los muebles de publicidad para realizar sorteos, rifas, activaciones, o similares.

Los ingresos monetarios por la contratacion de publicidad en las Estaciones de Servicio seran
recaudados por EP PETROECUADOR vy también servira para el fondo de publicidad. El
precio de esta cuota sera pactado mediante un Contrato directamente con EP
PETROECUADOR, sin intervencion delos empresarios gasolineros. El empresario
gasolinero sera informado del contrato de publicidad a terceros, y de los términos pactados
en tiempo, espacio y tipo de publicidad que se realizaria en las Estaciones de Servicio con la

finalidad de no causar inconvenientes en el buen funcionamiento de la misma.

La publicidad a terceros también podré ser contratada para espacios dentro de la pagina web
de la Franquicia y la difusion dentro de las distintas plataformas sociales utilizadas por EP
PETROECUADOR.

5.3 APLICACION DE RECURSOSHUMANOS
5.3.1. Contratacion de personal

El &rea de Recursos Humanos de las Estaciones de Servicio es un elemento fundamental para

la creacion de valor agregado; el cual implica un proceso arduo de creacion de conciencia y
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compromiso con el trabajo que realizan los empleados dentro de las gasolineras EP
PETROECUADOR.

Para obtener como resultado un menor nimero de rotacion de personal y el mejoramiento en
el servicio ofrecido al cliente.

El mejor desempefio de los empleados se convertird para los empresarios gasolineros
mayor Valor Economico Agregado, haciendo que cada trabajador se convierta en una
inversion valorada para toda la Red de Distribucion. EP PETROECUADOR considera que el
buen servicio al cliente depende de la capacitacion brindada al personal de cada Estacién de
Servicio, por lo que la misma se encargara de capacitar a los empleados, a fin de crear un

programa que impulse la creacion de una cultura de servicio.

Hoja de vida y solicitud de empleo
La solicitud de empleo sirve para analizar a las personas que solicitan ingresar a trabajar en

la Estacion de Servicio, para lo se debe entender que se debe realizar una seleccion adecuada
para en la que se priorice la calidad del servicio y se mantenga siempre en alto los valores
empresariales de la marca EP PETROECUADOR.

La hoja de solitud de empleo se encontrard dentro de la pagina web de la Red de
Distribucion, para que los interesados en trabajar en cualquier Estacion de Servicio EP
PETROECUADOR, a fin de homogeneizar las solicitudes en todas las gasolineras.

Todas las personas que deseen ser contratadas para trabajar dentro de las Estaciones de
Servicio EP PETROECUADOR requeriran contarlos documentos que son sefialados dentro
del AnexoN °30.

5.3.2. Disefio de Organigrama.

La estructura bésica de una Estacion de Servicio dependera en gran medida del empresario
gasolinero; sin embargo se indicara a continuacion los distintos cargos posibles a

desarrollar conjuntamente con una descripcion de las funciones de cada uno de ellos.
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GraficoN ° 38
Organigrama Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR

Empresario Gasolinero ]

|

| Supervisor Estacion de Servicio

T\

l Asistente administrativo H Analista Técnico ]

[ Analista contable/ Financiero

[ Auslar de despacho ] | Auslir de mantenimiento ]

Realizado por: Erika Valverde

TablaN ° 10
Caracteristicas recomendadas par a per sonal que ocupe € puesto de Administrador de

Estacion de Servicio

Administracion Tercer Nivel 36 meses

Superior completo Comercial Cuarto Nivel
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Finanzas

Fuente: Manual de Puestos EP PETROECUADOR 2011

Actividades o funciones para el desempefio del puesto

La persona que ocupe el puesto de administrador de una Estacion de Servicio EP

PETROECUADOR debera cumplir con las siguientes actividades*®:

Supervisar el cumplimento de las normas de proteccion ambiental, seguridad industrial y
salud ocupacional.

Analizar las transferencias que se realicen en la Estacidn de Servicio.

Controlar los movimientos de los productos en la Estacion de Servicio.

Coordinar y supervisar las actividades del equipo de trabajo administrativo y operativo.
Supervisar diariamente con el &rea financiera las conciliaciones de ventas en volumen y
dinero por medio de reportes técnicos y financieros.

Elaborar y aprobar informes y documentos en atencién a requerimientos de EP
PETROECUADOR.

Gestionar las compras de materiales y equipos para la Estacion de Servicio.

Elaborar reportes estadisticos del volumen de ventas.

Supervisar los movimientos financieros generando informes de la gestion de la Estacion
de Servicio.

Controlar la asistencia del personal administrativo y operativo de la Estacion de Servicio.

TablaN ° 11

Caracteristicas recomendadas par a per sonal que ocupe € puesto de analista técnico de
Estacion de Servicio

Nivel deinstruccién
formal

Especializacion

Nivel de
instruccion

Experiencia

% Estas actividades se encuentran detalladas en el manual de puestos de EP PETROECUADOR, siendo

transcritas para la presente investigacion.
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Superior completo Industrial Tercer nivel 36 meses

Mecanica

Fuente: Manual de Puestos EP PETROECUADOR 2011

Actividades o funciones para € desempefio del puesto

Las actividades®’ que debe desarrollar la persona que ocupe el puesto de analista técnico son:

Controlar el cambio de turno de los empleados.

Controlar la aplicacion de politicas y procedimientos de seguridad industrial para
estacionamiento de autotanques.

Controlar que los contratistas para transporte de combustible, limpieza y guardiania
cumplan con sus obligaciones contractuales.

Determinar el stock inicial y final de los productos de la Estacion de Servicio.

Supervisar el proceso de descarga del combustible.

Controlar la calibracion de los dispensadores para verificar el volumen que se expende en
cada isla de despacho.

Enviar reporte de movimiento de productos al asistente administrativo de la Estacion de
Servicio.

Realizar inspecciones generales a las instalaciones de la Estacion de Servicio.

TablaN ° 12

Caracteristicas recomendadas par a per sonal que ocupe € puesto de analista contable

de Estacién de Servicio

Nivel de Especializacién Nivel de Experiencia
instruccion Instruccion
formal
Superior completo | Administracion de empresas Tercer nivel 36 meses

*Estas actividades se encuentran detalladas en el manual de puestos de EP PETROECUADOR, siendo

transcritas para la presente investigacion.
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Comercial
Contabilidad y auditoria

Finanzas

Fuente: Manual de Puestos EP PETROECUADOR 2011.
Actividades o funciones para & desempefio del puesto

Las actividades*® que debe desarrollar la persona que ocupe el puesto de analista técnico son:

e Controlar y dar seguimiento al proceso de pagos de los consumidores.

e Registrar en el sistema los asientos contables de acuerdo al movimiento financiero diario
de la Estacion de Servicio.

e Registrar los reportes diarios de ventas y movimientos de productos.

e Revisar ingresos diarios.

e Elaborar informes y documentos segun los requerimientos del administrador de la
Estacion de Servicio.

e Revisar las 6rdenes de pago de la Estacion de Servicio.

e Elaborar cierre mensual contable.

e Generar resultados financieros de la Estacion de Servicio.

e Revisar y controlar reportes mensuales de cartera vencida y cuentas por cobrar.

e Controlar la emisién de pagos y facturas por ventas a crédito de acuerdo a convenios
suscritos por EP PETROECUADOR.

e Realizar el cuadre de caja de ventas por cierre de turno.

e Archivar los documentos contables que se generen como facturas.

e Elaborar un reporte de lo recaudado por cada uno de los despachadores.

*Estas actividades se encuentran detalladas en el manual de puestos de EP PETROECUADOR, siendo

transcritas para la presente investigacion.

106




TablaN ° 13

Caracteristicas recomendadas para personal que ocupe € puesto de asistente
administrativo de Estacion de Servicio

Nivel de Especializacion Nivel de Experiencia
instruccion instruccion
formal
Cuarto Administracion de empresas Tercer nivel 24 meses
Semestre )
Comercial
Finanzas

Fuente: Manual de Puestos EP PETROECUADOR 2011.

Actividades o funciones para e desempefio del puesto
Las actividades*® que debe desarrollar la persona que ocupe el puesto de analista técnico son:

Gestionar cobro de cartera vencida.

Realizar transferencias interbancarias.

Verificar datos de clientes a fin de realizar la conciliacion en el sistema Fuel control®.
Archivar documentos contables.

Realizar actividades de promocionales a consumidores de la Estacion de Servicio

Atender personal y telefénicamente.

Elaborar y redactar comunicaciones para la Estacion de Servicio.

Registrar, digitalizar y llevar un control de la documentacion ingresada y despachada a

través de las herramientas electronicas a fin de dar seguimiento de la misma.

“Estas actividades se encuentran detalladas en el manual de puestos de EP PETROECUADOR, siendo
transcritas para la presente investigacion.
*0 Sistema informatico utilizado dentro de la Red de Distribucién EP PETROECUADOR.
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TablaN° 14

Caracteristicas recomendadas par a personal que ocupe € puesto de auxiliar de
despacho de Estacion de Servicio

Nivel deinstruccion Especializacion Nivel deinstruccion Experiencia
formal
Bachiller Cualquier modalidad Segundo nivel 6 meses

Fuente: Manual de Puestos EP PETROECUADOR 2011.

Actividades o funciones para € desempefio del puesto

Las actividades® que debe desarrollar la persona que ocupe el puesto de analista técnico son:

e Atender a los consumidores en la Estacién de Servicio.

Cobrar el consumo de combustible en efectivo o tarjeta de crédito.

Realizar el cierre de caja de ventas efectuadas.

Realizar la emision de facturas en islas de despacho de combustible.

Reportar galones vendidos por cada tipo de gasolina.

Despachar combustible.

Ingresar las lecturas de los contdmetros mecanicos de los surtidores.

Mantener la buena presencia y limpieza de la isla de despachos.

*!Estas actividades se encuentran detalladas en el manual de puestos de EP PETROECUADOR, siendo

transcritas para la presente investigacion.
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TablaN ° 15

Caracteristicas recomendadas par a per sonal que ocupe € puesto de auxiliar de
mantenimiento de Estacion de Servicio

Nivel deinstruccion Especializacién Nivel deinstruccion Experiencia
formal
Bachiller Técnico Segundo nivel 6 meses

Fuente: Manual de Puestos EP PETROECUADOR 2011.

Actividades o funciones para el desempefio del puesto
Las actividades®® que debe desarrollar la persona que ocupe el puesto de analista técnico son:

e Verificar y brindar mantenimiento preventivo a los surtidores de la Estacion de Servicio.
e Realizar el lavado de las pista de la Estacion de Servicio.
e Realizar la limpieza de trampas de grasa y pozos de monitoreo / Sumideros.

e Verificar tanques de almacenamiento y brindar mantenimiento preventivo al mismo.

5.3.3. Palitica de remuner aciones

La politica de remuneraciones que se manejard dentro de las Estaciones de Servicio EP

PETROECUADOR, se alinean a la legislacion ecuatoriana.

Dentro de la politica de remuneraciones se promovera dentro de las politicas laborales que el
personal sea idoneo en conocimientos, habilidades, destrezas, competencias y valores.

EP PETROECUADOR pide al empresario gasolinero que cuente con diferentes normas de
seguridad e higiene en el trabajo en las Estaciones de Servicio para el beneficio de los
trabajadores, conjuntamente con el cumplimiento del reglamento de seguridad y salud de los

trabajadores emitidos por el Ministerio de Trabajo y empleo y el reglamento del IESS.

2Estas actividades se encuentran detalladas en el manual de puestos de EP PETROECUADOR, siendo

transcritas para la presente investigacion.
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A continuacion se detalla los articulos importantes dentro de la legislacion aplicada en

términos de seguridad e higiene en el trabajo.

Segun la Constitucidn politica del Ecuador en el Art. 326- “El derecho al trabajo se sustenta

en los siguientes principios:

#5. “Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y

propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar”.

Segun el Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Art. 11- “En todo lugar de trabajo
se deberan tomar medidas tendientes a disminuir los riesgos laborales. Estas medidas
deberan basarse, para el logro de este objetivo, en directrices sobre sistemas de gestion de la

seguridad y salud en el trabajo y su entorno como responsabilidad social y empresarial”.

Segun el Caodigo del trabajo Art. 434- “En todo medio colectivo y permanente de trabajo que
cuente con mas de diez trabajadores, los empleadores estan obligados a elaborar y someter a
la aprobacion del Ministerio de Trabajo y Empleo por medio de la Direccion Regional del

Trabajo, un Reglamento de higiene y seguridad el mismo que sera renovado cada dos afios”.

Segln Decreto ejecutivo 2393 Art. 14-“En todo centro de trabajo en que laboren méas de
quince trabajadores deberd organizarse un Comité de Seguridad e Higiene del Trabajo
integrado en forma paritaria por tres representantes de los trabajadores y tres representantes
de los empleadores, quienes de entre sus miembros designaran un Presidente y Secretario

que duraran un afio en sus funciones”.

“Las empresas que dispongan de mas de un centro de trabajo, conformaran Subcomités de
Seguridad e Higiene a mas del Comité, en cada uno de los centros que superen la cifra de

diez trabajadores”.

Segun el Reglamento general del IESS (741) Art. 44- “Las empresas sujetas al régimen del
IESS deberan cumplir las normas y regulaciones sobre prevencion de riesgos establecidas en
la Ley, Reglamentos de Salud y Seguridad de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio

Ambiente de Trabajo, Reglamento de Seguridad e Higiene del Trabajo del IESS vy las
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recomendaciones especificas efectuadas por los servicios técnicos de prevencion, a fin de
evitar los efectos adversos de los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales, asi
como también de las condiciones ambientales desfavorables para la salud de los

trabajadores.”

54MPACTO AMBIENTAL
5.4.1 | dentificacion de posiblesimpactos ambientales

EP PETROECUADOR, se maneja mediante Normas I1SO 14001, las cuales contienen
politicas ambientales, evaluacion y registro de aspectos y efectos ambientales significativos
en el funcionamiento de las Estaciones de Servicio, requisitos legales de funcionamiento,
planes de accién y ambientales, estructura organizativa, control operacional, auditorias

ambientales.

La identificacidn de los posibles impactos ambientales de una Estacion de Servicio va de la

mano con la identificacion de los factores de riesgo que se mencionan a continuacion.

TablaN °16
| dentificacion de losfactores de riesgo en una Estacion de Servicio

Areaderiesgo Riesgo

Area de Tanques: Podria presentar ruptura de | Escape de combustibles por los drenajes
linea, fallas de las valvulas, ruptura de un | de aguas aceitosas y aguas de lluvia.
tanque sobre llenados de otros.

Area de las tuberias: Podria presentar ruptura | Escape de combustible, aguas aceitosas
de las lineas de operacion, dafios a las |y lluvias con residuos

valvulas, dafio de bombas, otros

Surtidores de Despacho: Ruptura de valvulas, | Escape de combustible, aguas aceitosas
tuberias y contadores, sobrellenado en los | y lluvias con residuos.

vehiculos que reviven combustible

Incendios dentro de las Estaciones de Servicio | Un Incendio se considera el principal
peligro que debe enfrentar una Estacion
de Servicio, cualquiera que sea la causa
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que le provoque, como eventos
naturales  tales  como: sismos,
terremotos o0  inundaciones, los
producidos por los seres humanos como
asaltos, robos, etc.

Realizado por: Erika Valverde

5.4.2 Medidas para contrarrestar losimpactos encontrados

Las medidas para contrarrestar los impactos ambientales involucran a los empleados de la
Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR del area de seguridad
y medio ambiente de la Gerencia de Comercializacion, siendo responsables de realizar planes
de contingencia para ser aplicados en las gasolineras, a fin de incluir estos dentro del MOM
capitulo siete para una operacion segura de las Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR teniendo en cuenta que es necesario prevenir y contrarrestar los
impactos que pueden surgir.

Para poder minimizar los riesgos de accidentes es necesario aplicar una secuencia de
actividades y requerimientos de seguridad desde la descarga de productos inflamables y
combustibles en las Estaciones de Servicio, siendo responsables tanto el chofer de
autotanque como el personal de la Estacion de Servicio, involucrados en la recepcion y

descarga de los productos del autotanque de almacenamiento de las Estaciones de Servicio.
5.4.2.1 Actividades de prevencion y mitigacion de riesgos ambientales

Ante la ocurrencia de eventos tales como incendios, accidentes mayores, desastres naturales
u otras contingencias de fuerza mayor, las Estaciones de Servicio debera implementar un

sistema® que permita:

1.- Determinar areas criticas, zonas de seguridad, rutas de escape 0 evacuacion, rutas

alternativas y su sefializacion para casos de emergencia.

*3 |as actividades mencionadas para prevenir y mitigar los riesgos ambientales fueron desarrollados en base a
informacién obtenida por la Coordinacion de Seguridad y Medioambiente de EP PETROECUADOR.
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2.- Eliminar los riesgos potenciales de incendio y explosiones mediante inspecciones
regulares de instalaciones eléctricas, de gas y otras afines como el area de almacenamiento

de quimicos y combustibles.
3.- Sectorizar las instalaciones y asignar responsabilidades al personal a cargo de cada area.

4.- Ubicar adecuadamente los extintores, depdsito de agua, hidrates, altavoces, sirenas,

botiquines de primeros auxilios, etc.
5.- Utilizar el Plan de contingencia® indicado dentro del MOM de EP PETROECUADOR.

5.4.2.2 Tareasparaevitar la contaminacion

Las acciones necesarias para evitar la contaminacion por derrame de hidrocarburos,

se agrupan en dos tipos de tareas:

A.Tareas de planificacion y prevencion, que deben efectuarse en forma  permanente en
las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR, de acuerdo a las caracteristicas

particulares de su actividad y la magnitud de su area de responsabilidad.

Se deberan cumplir en forma permanente las siguientes tareas:

e Adquirir el equipo primario, necesario para hacer frente a los derrames posibles a
producirse dentro de la Estacion de Servicio.
e Realizar periddicamente ejercicios y practicas para el entrenamiento del personal y

para la operacion y mantenimiento de los equipos.

B. Tareas de operacion y control, que debe ser efectuadas dentro de las Estaciones de
Servicio, cuando se haya producido un derrame, de tal manera que se permita lograr un

completo control de la situacion y evitar mayores dafos.

> El plan de Contingencia se encuentra incluido dentro del capitulo siete del MOM.
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TablaN ° 17

Accionesinmediatas a efectuar por incidentes especificos

AREA

INCIDENTE

ACCIONESINMEDIATASA EFECTUAR

Tanque de GLP

Incendio en uno de los

Tanques horizontales.

e Parar de inmediato todas las operaciones.

e Poner fuera de servicio los sectores de suministro de
energia eléctrica de todos los dispensadores y el
Edificio de la Estacion

e No permitir movimiento de vehiculos.

e Efectuar de inmediato la evacuacion total de todas las
personas de la gasolinera que no participen en las
respuestas a la Emergencia.

e Poner en marcha el sistema de agua contra incendios
segun su procedimiento de operacion.

e Llamar de inmediato a los Bomberos.

Dispensadores

combustible

de

Incendio en el
dispensador o

automoviles.

e Parar de inmediato todas las operaciones.

e Poner fuera de servicio los sectores de suministro de
energia eléctrica de todos los dispensadores y el
Edificio de la Estacion

e Iniciar la extincion del dispensador con los medios

portéatiles de quimico seco.
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En caso que se desarrollo el incendio en el vehiculo,
poner en marcha el sistema de agua contra incendios
segun su procedimiento de operacién y proceder a
enfriamiento de este con los monitores y lineas de
mangueras con agua cercanos al siniestro.

No permitir movimiento de vehiculos.

Plataforma de Descarga de

combustibles

Incendio en auto

cisterna.

Cortar de inmediato el suministro de combustible.
Iniciar la extincion del incendio con los medios
portatilessobre el vehiculo.

Utilizar los monitores de agua para enfriamiento

directo de la cisterna del vehiculo.

Edificio/ Bodegas/ cuarto de

maquinas

Incendio en uno de los
edificios/ bodegas de
las  Estaciones de
Servicio EP
PETROECUADOR

Ordenar inmediatamente la evacuacién de todo el
personal presente en el edificio

Poner Fuera de Servicio el Sistema de Suministro
Eléctrico del Edificio.

Iniciar de inmediato el combate del incendio con
extintores de CO2 caso de incendio en equipos
eléctricos, Polvo Quimico Seco si hay presencia de
sustancias combustibles derramadas en combustion.
Si el incendio es de grandes proporciones y la

situacion lo requiere, se procederd a poner en
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servicio la bomba de agua contra incendios, segun
Procedimiento de Operacién de Bombas de agua
contra incendios y preparar, al menos dos lineas de

mangueras para la extincién con agua.

Derrames en cualquier area
de las Estaciones de Servicio
EP PETROECUADOR

Derrame

Cuando el escape del combustible sea de menor
magnitud y se produzca en una zona congestionada,
el chofer trasladara el vehiculo hasta un punto
cercano en el cual pueda descargar sin ocasionar
riesgos, o hacer la reparacion necesaria.

Si el derrame es grande el vehiculo sera detenido e
inmediatamente deberd cumplir con lo siguiente:
Evitar la presencia de fuegos abiertos o de personas
que estén fumando en las cercanias.

Interrumpir la generacion de electricidad, corregir el
origen del derrame.

Detener el avance del derrame mediante la
colocacion de material absorbente.

Impedir la circulacion de vehiculos o que se

enciendan motores en la zona de derrame.

Fuente: Coordinacion de Seguridad y Ambiente EP PETROECUADOR
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5.4.2.3 Mangoderesduos
Los residuos generados en las Estaciones de Servicio se clasifican como residuos peligrosos

y no peligrosos, por lo cual es necesario disponer de zonas de almacenamiento.

Las estrategias para la capacitacion permanente del empresario gasolinero y los empleados
de cada Estacion de Servicio se basara en la utilizacion de diagramas y gréficos incluidos en

folletos de informacion que describan y ensefien el manejo de estos residuos.

Residuos peligrosos.

Son todos los residuos que por sus caracteristicas corrosivas, reactivas, explosivas, toxicas o

bioldgicas infecciosas que representan un peligro para el equilibrio ecoldgico o ambiente.
Los residuos peligrosos que pueden producirse dentro de las Estaciones de Servicio son:

e Papelesy telas impregnadas de aceite 0 combustible.

e Envases de lubricantes, aditivos o liquidos para frenos.

e Arena o aserrin utilizado para contener o limpiar derrames de combustibles.
e Residuos de las areas de lavado y trampas de grasa y combustibles.

e Lodos extraidos de los tanques de almacenamiento.

Estos residuos deberan ser recolectados temporalmente de manera cerrada, identificados por

letreros que alerten y sefialen su contenido.

Residuos no peligrosos.

Son aquellos que no estan incluidos en los anteriormente mencionados, por lo que no deben
ser tratados con la misma precaucion, siendo manipulables por el personal de la Estacion de

Servicio.

5.4.2.4 Seguros por riesgo Ambiental
Para proteccion de un posible derrame de productos dentro de las Estaciones de Servicio EP

PETROECUADOR que genere contaminacion, cada empresario gasolinero deberd contratar
un seguro para cubrir problemas ambientales, provocados por la operacion de la Estacion de

Servicio.
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5.4.2.5 Sistema de gestién ambiental

Las Estaciones de Servicio EP ECUADOR deberan poner en practica una serie de normas
como las del Compendio de Normas de Seguridad e higiene industrial de EP
PETROECUADOR adjuntadas en el Anexo 28 de la presente investigacion, ademas de las
normas NFPA mencionadas anteriormente y la ISOO 14001, las cuales tienen como objeto
mejorar y optimizar los procesos productivos logrando de esta manera minimizar los

residuos que contribuyan a la contaminacion ambiental.

El programa de mejoramiento ambiental continuo se podra lograr mediante el seguimiento
de secuencia de pasos definidos en la rutina diaria del manejo de las Estaciones deServicio,

los cuales seran detallados a continuacion:

1. Revision de las consecuencias ambientales de las operaciones y procesos.
2. Establecimiento de un plan de accion ambiental.

3. Revision del sistema e implementacion de mejoras ambientales.

5.5IMPACTO SOCIAL

5.5.1 Generacion de fuentes de trabajo

La generacion de fuentes de trabajo es de gran interés para la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR, por lo que la Red de Distribucion brinda
empleo a los ecuatorianos.

Las franquicias generar empleo gracias a el posicionamiento que existe en el mercado y el
prestigio que esto genera en el mercado por lo que al convertirse la Red de Distribucion en
una franquicia, los empresarios gasolineros cumplirdn con el MOM, en el que se establecen
plazas de trabajo a fin de cumplir con los estandares de calidad que deben tener las
Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR.

Una franquicia constituye uno de los crecimientos mas importante en las economias, porque

siempre tienen expectativas a futuro de expansion, ofreciendo de esta manera una mayor

distribucion de sus servicios.
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Al establecer que para generar valor para la marca EP PETROECUADOR, el personal es
uno de los factores importantes, al crear e implementar el MOM en la Red de Distribucion
se busca brindar estabilidad al empleado de las Estaciones de Servicio, invirtiendo en
capacitaciones, por lo que se busca tener menor rotacion del personal que trabaja bajo una

marca prestigiosa y ecuatoriana como es EP PETROECUADOR.

Como garantias ofrecidas al trabajador de las Estaciones de Servicio se entregan beneficios a
los mismos, lo cual hace que el compromiso con la marca EP PETROECUADOR sea mas
profunda, tomando en consideracion que las gasolineras deberan garantizar la proteccién de
los trabajadores discapacitados, considerando la sensibilidad a los riesgos derivados del
trabajo, evitando situaciones discriminatorias, al igual que en el caso del personal extranjero,

brindandole las mismas garantidas de seguridad y salud que al personal nacional.

Al generar plazas de trabajo se tomara en cuenta la organizacion del trabajo siguiendo las

siguientes normas:

1.- La planeacion del trabajo debera ser eficiente tomando en cuenta tiempo, recursos

humanos y materiales.

2.- La asignacion de responsabilidades deberan ser claras y precisas para evitar malas

interpretaciones.

3.- Antes de la ejecucidn de cualquier trabajo se deberé instruir al personal sobre la magnitud

del mismo, la forma como se va a ejecutar y los riesgos que conlleva su ejecucion.

Rotacion de turnos y/o jornadas nocturnas.

En los trabajos que por necesidad de la Estacion de Servicio se requiera implementar

jornadas extraordinarias se debe:

1.- Considerar gque dichas jornadas no afecten a la parte fisica, psicologica y emocional del

trabajador.

2.-.Ninguna jornada de trabajo debera exceder las horas reglamentarias por lo que se prohibe

la realizacion de jornadas de tipo indefinido.
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3.- En trabajos nocturnos se dotara de la suficiente cantidad de iluminacion que permita la

distincion de detalles y evite el sometimiento de errores.

5.5.2 Igualdad de género

Actualmente, hablar de equidad de género es hablar de justicia, de igualdad, imparcialidad y
de estandarizacion de oportunidades.Dentro del MOM, la Empresa Publica de Hidrocarburos
del Ecuador EP PETROECUADOR, tendrad una estrategia permanente informativa para el
personal y los empresarios gasolineros, contemplando politicas que favorezcan, la igualdad
de oportunidades, de trato y no discriminacion.

Para promover la igualdad de genero es necesario que se realice una capacitacion de
sensibilizacion tanto a la Red de Distribucién de EP PETROECUADOR, asi como a la
sociedad ecuatoriana, mediante la promocion y difusion en medios con el mensaje de

construir una cultura de igualdad entre mujeres y hombres.

Por largo tiempo, el despachar combustibles en las Estaciones de Servicio habia sido un
trabajo realizado por hombres; sin embargo, en los Ultimos afios, las mujeres participan en
esta actividad; para ello, en lo individual han tenido que romper barreras sociales y
familiares, y en lo general se han ganado la confianza del empresario gasolinero y del
consumidor. Se ha encontrado que las mujeres son cuidadosas y menos propensas a llevar a
cabo algun acto de los considerados como inseguros; dan muestra de la oportunidad de servir

a los clientes; logran que la estancia del cliente en la Estacidn de Servicio resulte agradable.

El empresario gasolinero que es miembro de la Red de Distribucion ha estado atento para
facilitar la incorporacion de las mujeres en las Estaciones de Servicio al ofrecerles, en
general, horarios diurnos y la atencién de las areas de gasolina en las cuales participan con

grupos de mujeres 0 mixtos.

Se puede valorar la factibilidad de incorporar adultos mayores y personas con capacidades
diferentes en el trabajo, los que pueden desempefarse en forma productiva y aprovechar su

experiencia, dedicacion y compromiso en el desempefio de su empleo.
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5.5.2.1Prevencion de riesgos en poblaciones vulner ables

Riesgos del personal femenino.

Se debera tomar en consideracion los factores de riesgo que pueden incidir en las funciones
de procreacion de las trabajadoras, particularmente cuando estas se hallen expuestas a
agentes fisicos, quimicos, bioldgicos, ergonémicos y psicosociales, con la finalidad de

adoptar medidas preventivas.

Cuando las actividades que normalmente realiza una trabajadora resulten peligrosas durante
el periodo de embarazo o lactancia, se deberd adoptar medidas para evitar su exposicion a
tales riesgos, incluyéndose el traslado temporal a un puesto distinto y compatible con su
condicion, hasta tanto su estado de salud permita su reincorporacion al puesto de trabajo
correspondiente.

Los factores de riesgo que pueden incidir en las funciones de procreacion de las
trabajadoras, particularmente cuando estas se hallen expuestas a agentes fisicos, quimicos,

bioldgicos, ergondmicos y psicosociales, con la finalidad de adoptar medidas preventivas.

Cuando las actividades que normalmente realiza una trabajadora resulten peligrosas durante
el periodo de embarazo o lactancia, se debera adoptar medidas para evitar su exposicion a
tales riesgos, incluyéndose el traslado temporal a un puesto distinto y compatible con su
condicién, hasta tanto su estado de salud permita su reincorporacion al puesto de trabajo

correspondiente.

Riesqos de la personas con discapacidad

La Estacion de Servicio deberad garantizar la proteccion de los trabajadores discapacitados,
considerando la sensibilidad a los riesgos derivados del trabajo, evitando situaciones

discriminatorias.
5.5.2.2 Organizacion del trabajo
En la organizacion del trabajo se debe tomar en consideracién las siguientes normas:

1.- La planeacion del trabajo debera ser eficiente tomando en cuenta tiempo, recursos

humanos y materiales.
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2.- La asignacion de responsabilidades deberan ser claras y precisas.

3.- Antes de la ejecucion de cualquier trabajo se deberd instruir al personal sobre la magnitud

del mismo, la forma como se va a ejecutar y los riesgos que conlleva su ejecucion.

5.5.3 Responsabilidad Social empresarial recomendada para la marca EP
PETROECUADOR

Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es una filosofia corporativa adoptada por la alta
direccion de la empresa para actuar en beneficio de sus propios trabajadores, sus familias y el
entorno social en las zonas de influencia de las empresas. En otras palabras, es una
perspectiva que no se limita a satisfacer al consumidor, sino que se preocupa por el
bienestar de la comunidad con la que se involucra, por lo que EP PETROECUADOR genera
una estrategia dentro del MOM basada en la creacién de compromiso tanto de los
empresarios gasolineros, los empleados de las Estaciones de Servicio y los empleados de EP
PETROECUADOR con la generacion de proyectos que sirvan de apoyo para el pais, asi
como es necesario recalcar que el MOM es parte de uno de los elementos de Responsabilidad
Social Empresarial porque este muestra los procesos que se desarrollan dentro de las
Estaciones de servicio de manera homogénea, contrarrestando riesgos gracias a la
capacitacion de los empleados y empresarios gasolineros y los planes de contingencias que
se deben aplicar en caso de emergencia dentro de las gasolineras.

En el 2011 la Empresa Publica EP PETROECUADOR ejecut6 distintos programas en cinco
puntos especificos: mitigacion y remendacion ambiental, seguridad fisica, seguridad y salud
ambiental, seguridad bioldgica y gestion socio ambiental®®; por lo que al implementar el
MOM vy convertirse en una franquicia es necesario que se mantengan estos programas de
responsabilidad social, a fin de utilizar los resultados de estos en publicidad y sirvan de
prestigio para la marca y por tal motivo a todos los involucrados en la Red de Distribucion.
A continuacion se presentan adicionalmente propuestas de proyectos que pueden

complementar a los antes mencionados.

> En el anexo 32 se encuentra la nota de prensa de la revista EKOS noviembre 2011 donde se detalla
informacion de la Responsabilidad Social Empresarial de EP PETROECUADOR
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Propuesta de proyectos de Responsabilidad Social Empresarial de EP
PETROECUADOR.

e Generacion de proyectos de infraestructura hidrocarburifera que permitan la prevencion y
descontaminacion ambiental en el Sistema PETROECUADOR, enfocados a la
infraestructura de las Estaciones de Servicio.

e Desarrollar proyectos que integren los procesos operativos con los riegos socio-
ambientales para que permitan tener un conjunto de politicas, estdndares, sistema de
control de calidad, monitoreo y manejo de conflictos en el sistema PETROECUADOR,

mediante la creacion e implementacion del MOM.

5.6 ASPECTOSLEGALES

5.6.1 Requisitos de constitucion

Los requisitos para pertenecer a la Comercializadora de EP PETROECUADOR
potencialmente a convertirse en una franquicia esta sujeta a la firma de un Contrato de
Distribucion que contenga las condiciones bajo las cuales se operara y mediante el cual la
comercializadora ejerce control sobre el distribuidor y condiciona el suministro de
combustible mientras este se encuentre vigente, tal como lo establece el Articulo No. 28 del
Decreto Ejecutivo 2024.

Toda persona natural o juridica que se encuentre interesada en la instalacién de una Estacion
de Servicio EP PETROECUADOR *° debera contar con la autorizacién previa de la Agencia
de Regulacion y Control Hidrocarburifero, conforme a lo establecido en el Articulo No. 1 del
Decreto Ejecutivo No. 407, publicado en el Registro Oficial No. 90 del 26 de Agosto del
2005, en el cual se indica que se prohibe el registro de nuevas instalaciones de
almacenamiento y abastecimiento, plantas envasadoras y centros de distribucion de
combustibles liquidos derivados de los hidrocarburos y gas licuado de petréleo, en donde la
Agencia de Regulaciéon y Control Hidrocarburifero, organismo técnico-administrativo de

*® Estacion de Servicio, Centro de Distribucién para el segmento industrial, pesquero artesanal, naviero

nacional o internacional.
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control del Ministerio de Energia y Minas, determine que la infraestructura existente para la
comercializacion de combustibles liquidos derivados de los hidrocarburos y gas licuado de
petrdleo, es suficiente para atender la demanda del mercado.

Por lo anteriormente expuesto, debera solicitar dicha autorizacion directamente al Director
de la Agencia de Regulacién y Control Hidrocarburifero®’.

Una vez se cuente con la mencionada autorizacion, el distribuidor interesado en pertenecer a
la Red de Distribuidores de EP PETROECUADOR en su funcion de Comercializadora
debera presentar en original o copia notariada la documentacion detallada en el Anexo 31 de
la presente investigacion.

EP PETROECUADOR en su funcién de Comercializadora procede a realizar una inspeccion
fisica al sitio propuesto para la construccion y funcionamiento del Centro de Distribucion, a
fin de realizar un andlisis de mercado, verificar el cumplimiento de los requisitos
establecidos en el marco legal vigente y las normas estandares definidos por EP
PETROECUADOR de conformidad con las politicas establecidas.

Si el informe de inspeccion del o los funcionarios que realizaron la visita es favorable se
procederd a la suscripcién del Contrato de Distribucion entre el Distribuidor y EP
PETROECUADOR.

El Distribuidor debera obtener la Aprobacion del Estudio de Impacto Ambiental y la
Licencia Ambiental otorgada por la Subsecretaria de Proteccion Ambiental (DINAPA) de
conformidad con lo dispuesto en el Decreto Ejecutivo 1215, publicado en Registro Oficial
No. 265 del 13 de febrero del 2001, para lo cual debera contratar los servicios de un
Consultor Ambiental calificado por la Direccion Nacional de Proteccion Ambiental. Una vez
obtenida la Licencia Ambiental el distribuidor estard autorizado para realizar la adecuacion
del terreno y la construccion de la Estacion de Servicio.

Para el efecto, el interesado deberd entregar en EP PETROECUADOR Comercializadora

original o copia notariada de la documentacion detallada a continuacion:

*"Direcci6n: Juan Ledn Mera y Orellana, esq., Ministerio de Recursos no Renovables, Edificio MOP, Quito.
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TablaN ° 18

Documentos a entregar a EP PETROECUADOR afin deformar parte dela Red de

Distribucion
Documentos a presentar Persona | Persona
juridica natural
Cédula de identidad y del certificado de votacién de las ultimas X X
elecciones del representante legal de la compafiia.
Nombramiento del representante legal de la compafiia, X
debidamente inscrito en el Registro Mercantil.
Certificado de Existencia Legal y Cumplimiento de Obligaciones, X
emitido por la Superintendencia de Compairiia
Escritura de Constitucién de la Compafiia, debidamente inscrita en X
el Registro Mercantil.
Certificado de Cumplimiento de Obligaciones Patronales, emitido X X
por el IESS
Certificado del RUP (Registro Unico de Proveedores), emitido por X X
el Consejo Nacional de Contratacién Publica.
Certificado de no constar en la Central de Riesgo del Ecuador, X X
otorgado por un Burd autorizado por la Superintendencia de
Bancos y Seguros.
Escritura de propiedad del terreno o Contrato de Arrendamiento X X
del mismo.
Planos de la Estacion de Servicio. X X
Memoria técnica descriptiva del proyecto. X X
Descripcion de la infraestructura de la propiedad de que dispone,
con la indicacion de la ubicacion y capacidad disponible, sistemas X X
de seguridad y sistemas de proteccion ambiental, con detalle de
las instalaciones, equipos y servicios complementarios.
La certificacibn de una empresa inspectora (certificadora) X X

independiente de que el proyecto propuesto se apega a las normas
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internacionales de calidad.

Pdliza de Seguro de Responsabilidad Civil Extracontractual, que X X
cubra dafios a terceros, las instalaciones y al medio ambiente, por

el monto minimo asegurado de USD100.000

Realizado por: Erika Valverde

Cumplidos los requisitos establecidos, el Director de la Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero, autorizara a la persona natural o juridica solicitante, el ejercicio de las
actividades de comercializacion de combustibles liquidos derivados de los hidrocarburos.

La autorizacion se expedird por el tiempo establecido en la solicitud, sin ninguna
exclusividad, y podra ser renovada a pedido expreso y su vigencia estara sujeta a los
resultados del control anual a cargo de la Direccion Nacional de Hidrocarburos.

El acuerdo de autorizacion contendrd basicamente: los datos del titular, denominacion o
razén social de la estacion de servicios, la determinacion de las actividades para las que ha
sido autorizada a operar, el nimero de control respectivo y la fecha de expedicion.

Extendida la autorizacion se registraran sus datos en el Registro de Hidrocarburos.

5.6.2 Permisosy limitaciones

5.6.2.1 Inicio delasOperaciones de la Estacion de Servicio EP PETROECUADOR

La construccion o remodelacion de una Estacién de Servicio que ingrese a la Red de
Distribucion, asi como el inicio de sus operaciones se encuentra condicionada a la
suscripcion con EP PETROECUADOR vy a los correspondientes Contratos. El departamento
de Coordinacién de Mercadeo y Servicio al Cliente de EP PETROECUADOR autorizara por
escrito el inicio de operacion de la Estacion de Servicio, una vez que se determine en
levantamiento técnico del avance de la obra y que la misma concluya su construccion, para

la aprobacion de las pruebas de funcionamiento.

Ademas la Estacion de Servicio debera contar con sistema de control volumétrico instalado y

demostrar su operacién, asi como el sistema de informacion manejado por EP
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PETROECUADOR, y los instrumentos necesarios para emision de facturas y comprobantes

de ventas, segun lo exigido por las autoridades locales.

5.6.2.2 Renovacion, ter minacion contractual

De acuerdo con lo estipulado en el Contrato de la Red de Distribucion, la vigencia de los
mismos es de un afio®, contados a partir de la fecha en que se suscriban los Contratos,
independientemente de otras consideraciones como pudieran ser la fecha en que se inicia la

construccion de la Estacion de Servicio o aquella en que la misma inicia sus operaciones.

EP PETROECUADOR puede prorrogar la vigencia de los Contratos una vez que éstos hayan
concluido; el término de cada prorroga es de un afio mas, y estara condicionada a todas las
obligaciones a su cargo previstas en los Contratos de Franquicia, de Suministros y en el
MOM.

Dentro del MOM se establecerd que antes de que el contrato llegue a su término, EP
PETROECUADOR dara a conocer con al menos noventa dias laborables de anticipacion al
vencimiento del mismo y previo pago de las cuotas correspondientes que se encuentren
determinadas dentro del MOM, si existe la intencion de renovacion de Contrato con el fin
de que EP PETROECUADOR lleve a cabo las gestiones necesarias para que la prorroga al

contrato.

En el caso que el empresario gasolinero no presente ante EP PETROECUADOR la solicitud
de prérroga, se entendera por terminada la vigencia y efectos del contrato, sin necesidad de

aviso o declaracion escrita de ninguna de las partes.

En el caso de que el empresario gasolinero presente la solicitud de prorroga, EP
PETROECUADOR manifestard por escrito su conformidad o, en su caso, negativa,
notificando al empresario gasolinero dentro de los treinta dias laborables siguientes a la
presentacion de la solicitud de prdrroga. En caso de que transcurra dicho término, sin que el
empresario gasolinero hubiera recibido la respuesta por escrito de EP PETROECUADOR, el

contrato se entendera prorrogado.
El Contrato de la Red de Distribucién concluye en los siguientes supuestos:

e Vencimiento natural del término o vigencia.

%8 Al convertirse la Red de Distribucion EP PETROECUADOR, este contrato tendra una duracién de cinco afios.
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e  Mutuo Acuerdo.

e Caso fortuito o fuerza mayor.

e Muerte del empresario gasolinero.
e Disolucion o liquidacion.

e Resolucién judicial o administrativa firme.

5.6.2.3 Penas convencionales™

En caso que el empresario gasolinero incumpla las obligaciones pactadas en los contratos de
la Red de Distribucion, en el MOM vy/o en la demas normatividad aplicable, o que las
mismas no sean cumplidas satisfactoriamente o en la manera convenida, y que no se
encuentren previstas expresamente como causales de rescision o de suspension por medidas

de seguridad, EP PETROECUADOR, podra aplicar las penas convencionales siguientes:

a. Exhorto por escrito al empresario gasolinero, al cumplimiento cabal de las obligaciones
contenidas en los Contratos y el MOM de EP PETROECUADOR y/o en la demés

normatividad aplicable.

b. Suspensién del suministro de productos derivados del petrdleo, hasta por quince dias

calendario contados a partir de la fecha de la notificacion de la pena aplicada

c. Suspension de la operacion de la Estacion de Servicio para la venta de los productos,
hasta por quince dias calendario contados a partir de la fecha de la notificacion de la

pena decretada

En caso de que el empresario gasolinero incurra nuevamente en el incumplimiento de las
obligaciones, la suspension total de la operacion de la estacion de servicio podra ser hasta
por treinta dias calendario contados a partir de la fecha de la notificacion de la medida

decretada.

% Las penas convencionales dentro de un contrato de franquicias consisten en que si el franquiciatario incumple
con el contrato, para evitar recurrir a instancias judiciales se establece dentro del MOM por anticipado y

penalizacion.
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La aplicacion de las penas convencionales, seran de conocimiento del empresario gasolinero
mediante comunicacion escrita que le dirijja EP PETROECUADOR, notificada por la
Coordinacién de Mercadeo y Servicio al Cliente de EP PETROECUADOR.

EP PETROECUADOR aplicara las penas convencionales, tomando en cuenta las
caracteristicas del Comportamiento Comercial de cada Estacion de Servicio al momento de
incurrir en el incumplimiento, considerando para tal efecto, entre otros factores, medio
ambiente, servicio, intereses de patrimonio de la Imagen de las Estaciones de Servicio de la
Red de Distribucion.

Para el caso de que el empresario gasolinero incurra en alguno de los actos que determinan la
imposicion de alguna de las penas convencionales pactadas, EP PETROECUADOR le
comunicara por escrito, las razones y causales que dan origen a la pena convencional a la que

se haya hecho acreedor.

5.6.2.4 Rescision del contrato

Cuando se presenten circunstancias que a juicio de EP PETROECUADOR sean de tal
manera graves, que impidan que el empresario gasolinero continte operando la Estacion de
Servicio, podra rescindir el Contrato de la Red de Distribucion, de conformidad con lo
pactado, sin necesidad de declaracion judicial, y sin que para ello se requiera previamente la

aplicacion de las penas convencionales.

Existen diversas causas que pueden motivar la rescision de los Contratos de la Red de

Distribucién, las que por su importancia son las siguientes:

e La clausura temporal por segunda ocasion o clausura definitiva impuesta por

mandamiento firme de autoridades competentes®.

e Cuando el Franquiciatario pierda la posesion de la Estacion de Servicio; de manera
temporal siempre y cuando dicha situacion impida el cumplimiento del objeto del
Contrato de la Red de Distribucién por un periodo que exceda los noventa dias
laborables; o bien, la pérdida permanentemente.

8 ARCH, Ministerio del Ambiente.
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e El empresario gasolinero ceda o transmita la posesion de la Estacion de Servicio o su
administracion, de manera temporal o permanente; o bien, ceda, grave, transmita o
permita a terceras personas, el ejercicio de los derechos derivados del Contrato de la Red
de Distribucion, sin consentimiento expreso, previo y por escrito de EP
PETROECUADOR.

Cuando el empresario gasolinero comercialice los productos de forma no prevista,
distinta a lo pactado, o para fines diversos a los previstos en los Contratos de la Red de
Distribucion, o elementos contemplados dentro del MOM, tanto dentro o fuera de la

Estacion de Servicio.

El empresario gasolinero almacene, venda o tenga en existencia, los productos a que se
refiere el Contrato de la Red de Distribucion, que hayan sido adquiridos de forma

distinta a la prevista en dicho Contrato.

Cuando dentro de la Estacion de Servicio almacene, venda o tenga en existencia
productos que no se encuentren contemplados en el Contrato de la Red de Distribucion
0 en MOM.

Suministre o proporcione volumenes o cantidades de producto menores a las ofrecidas,

vendidas o solicitadas por el consumidor.

Cuando por cualquier circunstancia se pongan en riesgo la seguridad de la Estacion de

Servicio y al publico en general 0 sus bienes.

El empresario gasolinero hubiera proporcionado o proporcione informacién o
documentacion falsa e incorrecta a EP PETROECUADOR, en cualquier momento,

previa o posteriormente a la firma del Contrato de la Red de Distribucion.

Incumpla cualquiera de las obligaciones establecidas en el MOM.

5.6.3 Licenciasy derechos.

La Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR al convertirse en
una franquicias otorgara una sublicencia de uso de las marcas, nombres comerciales, disefios,
logotipos e imagen institucional, a través de los Contratos de Red de Distribucion, sin

derecho a subfranquiciar para operar una Estacion de Servicio.
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EP PETROECUADOR se reserva el derecho de desarrollar nuevas marcas, modificar las
marcas y pactar el cambio para que se realice la adecuacion de las mismas en las Estaciones

de Servicio, asi como modificar politicas comerciales y estandares de calidad.

EP PETROECUADOR se convierte en el licenciatario de la marca y propietario de la
tecnologia de comercializacion; y el empresario gasolinero, quien recibe del primero el
derecho a usar la marca y los conocimientos para operar el negocio segun los estandares,

lineamientos, métodos y procedimientos que indique EP PETROECUADOR.

Las marcas de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR, se
encuentran registradas ante el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Industrial y en la
Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero. EP PETROECUADOR como
licenciatario de diversas marcas concede una sublicencia de uso a los empresarios

gasolineros los cuales deberan usarlas, en estricto apego a lo que dispone el MOM.

Las marcas y nombres comerciales podran ser modificados, sustituidos, eliminados o
aumentados por el EP PETROECUADOR.

Durante la vigencia del Contrato celebrado con EP PETROECUADOR, se pueden
desarrollar y registrar nuevas Marcas, las cuales podran modificar los distintos productos que

seran exhibidos y vendidos en las Estaciones de Servicio de la Red de Distribucion.

El empresario gasolinero solo podréa usar en la Estacion de Servicio marcas distintivas de
productos que estén autorizados por EP PETROECUADOR.

Ademas de la sublicencia de uso de Marca, otro elemento que esta bajo el poder de EP
PETROECUADOR es el MOM, el cual permite la transferencia de los conocimientos, la
tecnologia y dar la asistencia técnica que permitan al empresario gasolinero operar con la
Estacion de Servicio en condiciones tales que aseguren la estandarizacion del servicio

ofrecido en las gasolineras.

La Red de Distribucion al convertirse en una franquicia se manejara con distintos pagos y
beneficios; algunos de ellos no tendran costo para el empresario gasolinero, estas cuotas

seran especificadas en el MOM.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La conversion de la Red de Distribucion de EP PETROECUADOR en un modelo de
franquicia, responde a una necesidad de homogeneizacién del servicio dentro de las
gasolineras que trabajan bajo esta marca, para lo cual es necesario en primera instancia la
creacion del MOM, el cual regulara los procesos que se desarrollan en las Estaciones de

Servicio, siendo el Know-How de la franquicia.

La creacion del MOM permitira gestionar la marca de manera adecuada a fin de mantener el
posicionamiento de EP PETROECUADOR, con su promesa de valor que garantiza calidad y

cantidad en su servicio.

Con los datos obtenidos en las encuestas aplicadas a los empresarios gasolineros miembros
de la Red de Distribucion se establecio que el posicionamiento no solo hace referencia al
servicio que presta la gasolinera al consumidor, sino que es una composicion de las
insatisfacciones que tiene la sociedad ecuatoriana. La competencia del mercado de
Estaciones de Servicio, los empresarios gasolineros miembros de la Red de Distribucién y
los consumidores; por lo que es importante establecer que mediante la creacion del MOM no
s6lo se busca sostener el posicionamiento del 93% en ser la primera mencién de marca®,
también se estableceran estrategias que aporten a la fidelizacion tanto del cliente interno
como externo de las Estaciones de Servicio, en las que la marca EP PETROECUADOR se
convierta en una marca pais, al ser parte de uno de los mas grandes engranajes de la
economia ecuatoriana, siendo la marca propiedad de la Empresa Publica de Hidrocarburos
del Ecuador EP PETROECUADOR.

Las ventajas del MOM se cristalizan cuando los empresarios gasolineros tienen claras los
beneficios de manejar sus Estaciones de Servicio bajo la marca EP PETROECUADOR, por
lo que la ventaja principal de acuerdo a lo mencionado por el cliente externo y beneficiado

directo de la creacién del MOM radica en el aumento de las ventas, lo cual se da porque en el

®! Datos obtenidos de la primera pregunta de la encuesta aplicada a los empresarios gasolineros miembros de la Red de
Distribucion.
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mercado ecuatoriano EP PETROECUADOR es una marca de prestigio, que genera un
sentimiento de confianza en el consumidor, convirtiéndose en uno de los principales factores

decisores de compra.

Dentro de la promesa de valor que EP PETROECUADOR entrega tanto al consumidor
interno como externo es la calidad de sus productos y servicios, por lo que es importante
recalcar esta cualidad a través del MOM, a fin de aportar un crecimiento sostenido de
credibilidad de esta al normar los procesos que se desarrollan dentro de las gasolineras; de la
misma manera otra de las ventajas poco reconocidas por los empresarios gasolineros de ser
parte de la Red de Distribucién es la cantidad®® del producto, por lo que para cumplir con la
promesa de valor entregada al consumidor interno y externo dentro de MOM se establecera
un sistema de control volumétrico, ademas de las visitas comerciales de control de calidad
que deberdn ser llevadas a cabo por el personal asignado por la Empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR.

Los miembros de la Red de Distribucion EP PETROECUADOR consideraron como una de
las principales debilidades el no contar con el apoyo suficiente de EP PETROECUADOR,
por lo que de esta manera se detecta una necesidad y por tal motivo se busca satisfacerla
mediante la creacién del MOM, el cual aportard a la satisfaccion de esta necesidad del
cliente externo, y a contrarrestar otras debilidades que se derivan de la antes mencionada
como los estandares de calidad que s6lo pueden ser homogeneizados a través de un
documento oficial que contenga varios manuales de uso como es el MOM, siendo este un
mecanismo para los empresarios gasolineros de mejoramiento, potencializarian de la calidad
ofrecida en su servicio, basado en estandares que plantea el modelo de franquicia junto al

MOM, cumpliendo favorablemente de esta manera con la hipétesis planteada en este estudio.

Para poder satisfacer la necesidad de los empresarios gasolineros el MOM es disefiado
siguiendo los lineamientos estratégicos de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador
EP PETROECUADOR.

62 . . . - . . .
El 8% de los empresarios gasolineros encuestados respondié que la cantidad es una de las principales ventajas de manejar

su Estacidn de Servicio bajo las licencia de la marca EP PETROECUADOR.
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En alineacién con los el objetivo general de la presente investigacion la creacion de un
Manual Operativo y de Marketing como herramienta para transformar la Red de Distribucion
a una franquicia engloba la elaboracién de un documento que contiene los procesos de las
Estaciones de Servicio, sin dejar de lado que una de sus funciones principales es trasmitir el
Know How y normar dichos procesos, a fin de la consecucién de la estandarizacion de los
mismos, estableciendo que la transicion de la Red de Distribucion al modelo de franquicia es
de vital importancia porque con él se podrd implantar el MOM, déandole al empresario

gasolinero mayores ventajas de las que maneja actualmente siendo miembro de dicha Red.

6.2 Recomendaciones

Las recomendaciones que se detallaran a continuacién fueron construidas en base a puntos
que se consideran importantes y que deben ser incluidos dentro del MOM, alineados con las

conclusiones de la presente investigacion.

Ordenamiento de las Estaciones de Servicio

El MOM tiene la funcion de normar y homogeneizar los servicios de las gasolineras EP
PETROECUADOR, sin embargo es necesario que se genere dentro del mismo un
ordenamiento de Estaciones de Servicio, el cual implica la creacion de tipos de gasolineras a
las que puede querer pertenecer el potencial franquiciatario, tomando en cuenta que al
convertirse en franquicia la Red de Distribucion el disefio del modelo debe ser unico,
factores como la ubicacidn geografica de la gasolinera, el tamafio, el tipo de clientes segln su
ubicacion, el volumen de ventas; por lo que se debera dar a eleccion del empresario
gasolinero a qué tipo de Estacidn de Servicio desea pertenecer en funcién de la inversion que
desea realizar dentro su gasolinera, a fin de brindar posibilidades de crecimiento y desarrollo

a futuro para los empresarios gasolineros.
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Estacién de Servicio A:

Este tipo de Estacion de Servicio debera establecerse en base a un estudio del volumen de
ventas que debe tener tanto en productos propios de EP PETROECUADOR, como los que se
encuentren dentro de alianzas estratégicas, ademas de su ubicacion geogréfica, trafico de

consumidores en el lugar y la competencia directa.

Al pertenecer a las Estaciones de Servicio tipo A, estas contaran dentro de sus instalaciones
con tiendas de conveniencia como un supermercado, cafeteria, farmacia, cajero automatico, a
fin de satisfacer las necesidades del consumidor, aportando a la oferta de servicios
complementarios dentro de las instalaciones que trabajan bajo la marca EP
PETROECUADOR, lo cual seréd un beneficio para el empresario gasolinero en el aumento de

flujo de clientes en la gasolinera, y en el cobro de arriendos de las tiendas de conveniencia.

Como un servicio adicional también estas gasolineras deberdn contar con servicios
higiénicos con duchas, a fin de satisfacer las necesidades de transportistas que viajan dias

enteros, siendo los principales beneficiarios de las mismas.

El empresario gasolinero que también podra vender dentro de este tipo de Estaciones de

Servicio como un producto adicional GLP® de uso doméstico.

La infraestructura de este tipo de gasolinera contard con rétulos con Logotipo en alto

relieve, iluminado con luz de nedn.

Estacidn de Servicio B:

Este tipo de Estacion de Servicio manejara una menor inversion que las del tipo A, y solo
podran ser participes gasolineras que tengan un cierto volumen de ventas que debera
establecerse después de un andlisis a los factores como de su ubicacion geogréfica, trafico de

consumidores en el lugar y la competencia directa.

Los servicios adicionales que ofrezca la Estacion de Servicio tipo B seran supermercado,

cafeteria y farmacia.

8 Gas de Uso doméstico.
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En cuanto a la infraestructura e imagen los rotulos deberan ser manejados en vinil en cada

luz de la Estacién de Servicio.

Estacién de Servicio C:

Las Estaciones de Servicio C, seran las que el empresario gasolinero debera hacer una menor
inversion, y que trabajaran bajo la marca EP PETROECUADOR, en su mayoria seran las
gasolineras de pesca artesanal, por lo que esta contaran con un reducido con el logotipo en

vinil reflectivo.

Apoyo y supervision al empresario gasolinero de la Red de Distribucion EP
PETROECUADOR

La creacién del MOM, debe acompafiarse por un programa que contemple el apoyo y la
supervision de las Estaciones de Servicio, siendo una parte primordial del éxito y la

homogenizacion del servicio dentro de las gasolineras EP PETROECUADOR.

Programa Integral de Visitas Comerciales.

Para comprobar que el empresario gasolinero esta operando segun lo indicado en el MOM,
deberén realizarse visitas comerciales en forma permanente para constatar el cumplimiento

de las obligaciones asumidas por el empresario gasolinero.

Dichas visitas comerciales podran efectuarse directamente por personal capacitado vy
designado por EP PETROECUADOR para realizar dichas tareas.

El objetivo de las visitas comerciales que llevara a cabo EP PETROECUADOR, es el de
principalmente apoyar al empresario gasolinero al indicarle aquellos aspectos operacionales
que se apartan de lo establecido en el MOM, a fin de que corrijan, preservando la
uniformidad y estandarizacion que debe prevalecer en las Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR.

Concluida la visita comercial, el personal asignado de EP PETROECUADOR elaborara un
informe, con el cual se le comunicara por escrito al empresario gasolinero las medidas
correctivas que procedan y el plazo en que ha de llevarlas a cabo para la adecuada operacion

de la Estacién de Servicio.
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El programa Integral de Visitas Comerciales de Supervision Técnica a Estaciones de

Servicio sera disefiado para realizar:

Supervision a las instalaciones de las Estaciones de Servicio, en el caso de obra nueva y
remodelacion, por sustitucion de equipo, ampliacion, cambio de categoria o tipo de
Estacion, asi como mantenimiento de la misma.

Supervision de la calidad de los productos marca EP PETROECUADOR vy de otras

marcas autorizadas comercializadas en las Estaciones de Servicio.

Supervision del funcionamiento de las tiendas de conveniencia.

Supervision de la operacion de las Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR en
aspectos relacionados con la informaciéon brindada a la Coordinacion de Servicio al
cliente de EP PETROECUADOR.

Evaluacion comercial de la Estacion de Servicio.

EP PETROECUADOR podra designar personal para realizar visitas comerciales a las

Estaciones de Servicio en los siguientes casos:

Reporte de fuga de combustibles.
Condiciones de riesgo para el personal y/o las instalaciones.
Solicitud expresada y por escrito el empresario gasolinero.

Toma de muestra de productos.

Visita Comercial de Supervision Técnica de Mantenimiento a las Estaciones de Servicio en
Operacion.

El programa de supervision técnica de mantenimiento debera realizarse por funcionarios de
la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR; estas visitas

sirven para constatar que se encuentran operando en las maximas condiciones de seguridad,

preservando la seguridad, ecologia, manteniendo en condiciones dptimas la imagen de EP

PETROECUADOR, proporcionando un servicio de excelencia al cliente.
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La identificacion de los elementos a supervisar del mantenimiento se basa en las
Especificaciones Técnicas para Proyecto y Construccion de Estaciones de Servicio, de

acuerdo a las diferentes categorias a las que pertenezca la Estacion de Servicio.

Las visitas comerciales de Supervision técnica de mantenimiento se realizan a todas las

Estaciones de Servicio para garantizar que se cumpla con lo indicado en el MOM.

El Programa Integral de Supervision Técnica de Mantenimiento de las Estaciones de
Servicio EP PETROECUADOR tiene el siguiente alcance:

Calificar el Mantenimiento de las Estaciones de Servicio.

Venta de productos de marcas autorizadas.

Adecuado Merchandising.

Publicidad en el punto de venta.

Calidad de los productos ofertados en las Estaciones de Servicio.
Toma de muestra de los productos.

Evaluar la eficiencia, precision en la atencion y satisfaccion al cliente basado en la calidad en
el servicio, evaluacién de indicaciones operativos y comerciales. Con ello se pretende
determinar la eficiencia con que funcionan los procesos comerciales, asi como identificar en
donde se requiere realizar cambios, y detectar si estos cambios dan lugar efectivamente a

mejoras.

Supervisién de la Calidad y Cantidad de Producto.

El principal objetivo de estas visitas es el de supervisar la calidad y cantidad de los productos
comercializados en las Estaciones de Servicio que se despachan al publico consumidor, asi
como la calidad del producto, verificando que éstos se encuentren dentro de las
especificaciones de calidad de los productos, establecidos por EP PETROECUADOR.

De acuerdo con el proceso de informacion de la visita comercial para realizar inspecciones
de los productos, el personal designado por EP PETROECUADOR que realice la supervision
de calidad y cantidad de los productos, entregara los reportes de las inspecciones realizadas a
la Coordinacion de Mercadeo y Servicio al Cliente, a fin de tomar correcciones en caso de

encontrar anomalias en cualquier Estacion de Servicio EP PETROECUADOR.
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Este tipo de visitas de supervision deberan realizarse en los siguientes casos:

e Reportes de supervision calidad y cantidad de productos irregulares.
e Quejas de clientes.

« Denuncia de la poblacion o de las autoridades.

Sistema de Comunicacién de la Red de Distribucién EP PETROECUADOR.

El MOM debera ser apoyado por un sistema integral de comunicacién, manejado mediante
sistemas informéaticos que abarquen un conjunto de componentes que se interrelacionen para
recolectar, procesar, almacenar y distribuir informacion a fin de apoyar la toma de decisiones

y control dentro del sistema de negocio manejada por EP PETROECUADOR.

Los sistemas integrales de informacidn son herramientas que permiten optimizar los procesos
operativos internos de la Red de Distribucidn, a fin de reducir costos y elevar la eficiencia,
dejando de lado la heterogeneidad de los sistemas aislados, vinculandolos a todos los niveles

de la organizacion.

El tipo de sistemas informaticos que debe utilizar la Red de Distribucion deberd ser un
software de arquitectura abierta a fin de ser expansible con protocolos de comunicacion
abiertos, que puedan ser manejados en tiempo real y que la informacion circule de la misma

manera.

Mediante el uso de sistemas informaticos que arrojen datos en tiempo real se puede hacer
seguimiento de los inventarios de cada Estacion de Servicio de la Red de Distribucion EP
PETROECUADOR, lo cual proveera un pronostico acertado del consumo, la cantidad y el
tiempo de reabastecimientominimo y o6ptimo del inventario, de acuerdo a los diferentes

periodos del afio.

Mediante los volimenes de ventas de cada Estacion de Servicio, se puede determinar cuales
son las preferencias de consumo y las caracteristicas demograficas del cliente y del sector en

donde se ubica la gasolinera, con el fin de desarrollar estrategias que permitan satisfacer las
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necesidades de los clientes; a través de la informacion de ventas por producto, hora del dia,

ventas de los negocios complementarios, entre otros.

La informacion arrojada por los sistemas de informacion, debera ser clasificada y expuesta a
los empresarios gasolineros miembros de la Red de Distribucion mediante la intranet

corporativa que debera ser creada en la pagina web de la misma.

El intranet debera ser un canal interactivo, rapido y flexible que engloba informacion sobre
la Red de Distribucién, la cual deberd ser renovada y actualizada periddicamente;
permitiendo al empresario gasolinero 0 enviar sugerencias y quejas, consultar sobre
especificaciones técnicas y de remodelacion y construccion de Estaciones de Servicio, entre

otros aspectos contenidos dentro del MOM.
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ANEXOS



AnexoN ° 1

Formato de Solicitud de Empleo aincluirse en el MOM

SOLICITUD DE EMPLEO

DATOSPERSONALESDEL SOLICITANTE

Nombre:
Edad: Fecha de Nacimiento: Lugar de Nacimiento
Sexo: Femenino Masculino

Estado Civil: Soltero Casado __ Divorciado __ Union Libre

Estatura: Peso:

Teléfono domicilio: Teléfono Trabajo: Teléfono celular:
Cuenta con casa propia o rentada:

Direccion:

Provincia: Ciudad:

Numero de Seguro Social:

Pertenece a algun Sindicato: Si_ No___ Escriba el nombre

Puesto Solicitado: Sueldo Deseado:

INSTRUCCION ACADEMICA
Primaria___ Secundaria___ Universitaria Profesional de Cuarto Nivel Otro__

EXPERIENCIA
Ultimo o actual empleo:

Empresa:

Cargo que ocupa/ ocupo:

Responsabilidades del cargo:

Tiempo que laboro: Desde: Hasta:
DD-MM-AA DD-MM-AA
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INFORMACION ADICIONAL
Conocimientos y habilidades adicionales:

Areas en las que le gustaria desarrollarse:

Hatrabajadoen el mismogirodeestaempresa: S No___

DISPONIBILIDAD

Principal ciudad donde busca empleo:

Puede cambiar de residencia: Si__ No____

Fecha:

Firma:
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AnexoN ° 2

Encuesta aplicada a los empr esarios gasoliner os.

-
u

UNIVERSIDAD
gy INTERMACIOMAL

Y {SEK

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
Tema: Creacién de un manual operativo y de marketing para los franquiciados de estaciones de servicio EP
PETROECUADOR.

Objetivo: Conocer las necesidades de los empresarios gasolineros que forman parte de la red de distribucion
de EP PETROECUADOR.

nota: se solicita a las personas encuestadas marcar con una x su respuesta a las preguntas planteadas,
gracias.

1.- ¢ Cual marca de estaciones de servicio de combustible se le viene primero a la mente?
EP PETROECUADOR ] P&S ]

Primax |:| Terpel |:|

2.- ¢Cuales considera son las principales fortalezas o ventajas que de ser parte de la Red de
Distribucion de EP PETROECUADOR?

Aumento en ventas D Cantidad D

Calidad |:| Precio D
3.- ¢Cudles son las principales debilidades o desventajas que tiene la marca EP PETROECUADOR?

Servicio al Cliente D Mantener Estandares D

Poco apoyo |:| Menor Rentabilidad |:|

148




4.- ¢ Qué tan fuerte le parece la marca EP PETROECUADOR frente a las deméas marcas de Estaciones de
Servicio de combustible?

Muy fuerte L] Igual ] Débil ]

5.- ¢Qué tan fuerte le parece la marca Petréleos y Servicios (P&S) frente a las demés marcas de
Estaciones de Servicio de combustible?

Muy fuerte L] Igual ] Débil ]

6.- ¢Qué tan fuerte le parece la marca Petroleos y Servicios (P&S) frente a las demas marcas de
Estaciones de Servicio de combustible?

Muy fuerte |:| Igual |:| Débil |:|

7.- ¢Qué tan fuerte le parece la marca Terpel frente a las deméas marcas de Estaciones de Servicio
de combustible?

Muy fuerte L] Igual ] Débil ]
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AnexoN ° 3

Estaciones de Servicio dela Red de Distribucion EP PETROECUADOR (Hasta Agosto

2011).

Nombre de la Estacion de Servicio

Provincia, Cantén

Propietario

Rancho Alegre Azuay, Cuenca Gerardo Boaneges Barragan
Sindicato de Choferes de San José de | Bolivar, Chimbo Sindicato de Choferes de
Chimbo Bolivar

Laurita Bolivar, Guaranda Luis Chicaiza

Reina de la Nube 11

Canar, Azogues

Modesto Chiriboga Arias

San Francisco

Cafiar, Azogues

Pedro Pablo Palma Proafio

El Rocio 2

Caidar, Biblian

Pedro Pablo Palma Proafio

San Antonio

Cafar, Cafar

Francisco Herrera Cofre

Depésito Espinoza

Cafiar, La Troncal

Marco Velasco Freire

Reina de la Nube

Cafar, Suscal

Maria Lucrecia Arguello

Rumichaca

Carchi, Tulcan

Rosa Elena Vimos Ortiz

Merceditas 2

Chimborazo, Alausi

Lizardo Colcha Arevalo

Champisti Chimborazo, Aulasi Santiago Eduardo Oviedo

La Giralda Chimborazo, Guamote | Juan Carlos Paucar Mejia

Guano Chimborazo, Violeta Germania Cabrera
Riobamba Brito

Mundo Tuerca Chimborazo, Luisa Caiguartongo Caranqui
Riobamba

Riobamba Chimborazo, Victor Manuel Aguila
Riobamba

Sultana Chimborazo, Gonzalo Ivan Guevara
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Riobamba Valladares
Yaruquies Chimborazo, Agustin Ocampo Santander
Riobamba

Reina del Cisne

Chimborazo, Tixan

Distribuidora y Estacion de
Servicio Machado Ofate S.A

Yambo Cotopaxi, Antonio | Maria Eugenia  Guevara
José Sanchez
Cotopaxi Cotopaxi, Latacunga | Miguel Angel Jaramillo Pineda

El Progreso ( Machachi)

Cotopaxi, Latacunga

Blanca Yépez

Romerillo

Cotopaxi, Latacunga

Rosa de las Mercedes Medina

Corporacién Chicaiza

Cotopaxi, Salcedo

José Anibal Parra Loachamin

Tocazo

Cotopaxi, Tocazo

Norma Celeste Heras Cevallos

Santa Martha

El Oro, Arenillas

Natalie Suescum

Gasobalsas

El Oro, Balsas

Jesica Bernal Perdomo

Hualtaco

El Oro, Huaquillas

Rosmel Francisco Balcazar

Campoverde

Huaquillas Chavez

El Oro, Huaquillas

Reinaldo Salomén Balcazar

Campoverde

Mayon El Oro, Huaquillas Consejo Provincial de
Galapagos

Monterrey El Oro, Huaquillas Gabriel Arnoldo Godoy Baez

Seis de Octubre

El Oro, Huaquillas

Arnaldo Gabriel Godoy Baez

Rodriguez El Oro, Lajas Jaime Agusto Salvado Pineda
Pasaje El Oro, Pasaje Héctor Hugo Jativa Pavon
Ruta del Sol Esmeraldas, Atacames | Jorge Morejon Yépez

Gasoil Esmeraldas, Jorge Morejon Yépez
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Esmeraldas

Petromar Esmeraldas, Miriam  Catherine  Orquera
Esmeraldas Cadena

El Manglar Esmeraldas, Muisne Sindicato de Choferes

Profesionales de Quevedo

Via al Mar Esmeraldas, Quinindé | José Antonio Mora Sanchez

Amazonas Il Esmeraldas, Rosa | Oswaldo Espinoza Vega
Zarate

Petrolvi Esmeraldas, San | Hugo Pacheco
Lorenzo

Puerto Ayora Galéapagos, Puerto | Sindicato de Choferes de
Ayora Pastaza

San Cristdbal Galéapagos, San | Severo Humberto Morején
Cristobal Encalada

San Agustin Guayas, Alfredo | Diego Sebastian Cevallos
Baquerizo Moreno

Dominicana Guayas, Duran Luis Enrique Carrera Jiménez

El Recreo Guayas, Duran Automévil Club del Ecuador

San Diego Guayas, Duran Amable Horacio Bastidas

Chemito Guayas, EIl Triunfo Monica Narcisa, Ramos Suasti

El Oso Guayas, El Triunfo Jorge Ramos Bayas

El Triunfo Guayas, El Triunfo Rodrigo Arcos Gomez

Elio Alvarado Guayas, Guayaquil Ivan Villacis

Las Monjas Guayas, Guayaquil Asociacion Cueva Nevares

Petrocentro Guayas, Guayaquil José Parra

Petrocomercial Guayaquil

Guayas, Guayaquil

Petrocomercial
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PetroPascuales

Guayas, Guayaquil

Maria Llive Jaramillo

Orlaesa Guayas, Guayaquil Lidia  Leonor  Vintimilla
Renteria

Lata Guayas, Naranjal Sonia Cueva Moreno

Naranjal Guayas, Naranjal Bolivar Baca

Pedro Cabo Guayas, Pedro Carbo | Ernesto Guerra Galarza

Super Gasolinera

Guayas, Playas

Mario Monformoso

Discolda Guayas, Posorja Juana Adela Vaca

Puerto Inca Guayas, Puerto Inca Adela Vaca

Macondesa 1 Guayas, San | Héctor Galarraga Santamaria
Borondon

Santa Teresita Guayas, San | Manuel Ivan Galarraga Mufioz
Borondon

Lorenzo Garaycoa

Guayas, Lorenzo de

Juan Francisco Gonzélez

Garaycoa
Atuntaqui Imbabura, Antonio | Medardo Contreras Navas
Ante
San Roque Imbabura, Antonio | Luz Huilcamaiga Diaz
Ante
Lita Imbabura, Ibarra Edwin Marcelo Santamaria
Bonilla
Morejon Imbabura, Ibarra Andrés Villacis
Morején Il Imbabura, Ibarra Julio Patricio Zamora Pefiafiel
Yaguarcocha Imbabura, Ibarra Manuel Martinez Herrera
El Jordan Imbabura, Otavalo José Oswaldo Sandoval

Abendafio Bricefio

Loja, Loja

Luis Enrique Tarco Sangucho
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Cooperativa de transportes Loja Loja, Loja Ramiro Landeta

Plaza Gas Loja, Loja Angela Proafio Vaca
Valdivieso Loja, Loja Carlos Enrique Haro Gordillo
Central Loja, Paltas Eulalia Catalina Davalos
Servisur Loja, Paltas Mario Céardenas Villegas
Saraguro Loja, Saraguro Carmen Edelina Salazar

El More Loja, Zapotillo German Martinez Camacho
Sozoranga Loja, Sozoranga Luis Anibal Mosquera

Sindicato de Choferes Quevedo

Los Rios Quevedo

Jaime Yumiseba

Sosichoque Los Rios Quevedo Diana Carolina Arellano
Ventanas Los Rios, Ventanas Maria Llive Jaramillo

San Andrés Manabi, Chone Oswaldo Ruperto Espinoza
El Galedn Manabi, Jipijapa Jose David Arias Diaz
Surcompi Manabi, Manta Gloria Vedezoto

Rojas Manabi, Montecristi Ruperto Villena Chavez
Jenmer IlI Manabi, Portoviejo Byron Ramiro Altamirano
San Vicente Manabi, San Jacinto Jorge Pico Aldas

Estasol Morona Santiago, | Héctor Herdoiza Cobo

Sucua

Torres- Sucua

Morona Santiago,

César Tonato Plasencia

Sucua

Vélez e Hijos Morona Santiago, | Elias David Paredes
Bella Union

Gualaquiza Morona Santiago, | Walquer Cecilia Mantilla Anda
Gualaquiza
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Llerena Morona Santiago, | Nilda Cecilia Mantilla Anda
Gualaquiza

GOmez Morona Santiago, | Diego Fernando Lara Pazmifio
Limon

Hermanos Reinoso Morona Santiago, | Jorge Damian Ramos Real
Macas

Macas Morona Santiago, | Maria Enriqueta  Salinas
Macas Pazmifio

Sindicato de Choferes de Morona | Morona Santiago, | Anibal Lopez Corella

Santiago Macas

Vega Morona Santiago, | Nilda Sanmiguel Mantilla
Macas

Rio Coca Morona Santiago, | Milvia Corti
Macas

Miraflores Morona Santiago, | Milvia Corti
Macas

Merceditas Pastaza, Mera José Pompillo Espinoza Valdez

Puyo Pastaza, Pastaza Jorge Toledo Reyes

Santa Clara Pastaza, Pastaza Jimmy Araujo

Mac Qil Pichincha, Cayambe ZendnMorejon Encalada

Pesillo Pichincha, Cayambe | José Orbe

Corne Pichincha, Los Bancos | Nelson Homero Ledn

Sarmiento

Los Bancos Pichincha, Los Bancos | Santos Pascual Rodriguez

Aloag Pichincha, Mejia Luis Hilder Romero Apolo

El Mirador Pichincha, Mejia Mérida Elsa Saldarriaga de la
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Cruz

Férmula Uno Pichincha, Pedro | Gaspar Alejandro Vélez
Moncayo

La Suiza Pichincha, Pedro | Luis Alfredo Gélvez Correa
Moncayo

Virgen del Quinche Pichincha, Pedro | Francisco Fernando Mayon
Moncayo Jurado

El Cisne Pichincha, Pedro | Jacinto  Gonzalo  Chéavez
Vicente Maldonado Mendoza

Aneta Pichincha, Quito Wilson Efrain Torres Coronel

Atahualpa Pichincha, Quito Catalina Romero

Bometati Pichincha, Quito Petrocomercial

Car Interational

Pichincha, Quito

Petrocomercial

Carcelén

Pichincha, Quito

Petrocomercial

Cooperativa de Transportes Calderon

Pichincha, Quito

Elio Alvarado Loaiza

El Batan

Pichincha, Quito

Alfredo Caballero Colombo

El Beaterio

Pichincha, Quito

Maria Angela Flores Ortega

El Progreso (Rumifiahui)

Pichincha, Quito

Carlos Gutiérrez Bermeo

Gran Marcelino

Pichincha, Quito

Humberto Miguel Zea Pizarro

Haro Lopez Pichincha, Quito Olegario Lama Espinoza
La Joya Pichincha, Quito Maria Angela Flores Ortega
Landertrans Pichincha, Quito Luis Echeverria Cérdova

Llano Grande

Pichincha, Quito

Regulo Barragan

Los Pinos

Pichincha, Quito

Aquiles Ernesto Gomez

Los Sauces

Pichincha, Quito

Placido German Tejada
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Luluncoto

Pichincha, Quito

Rubén Dario Montoya Coello

Mariscal Sucre

Pichincha, Quito

Pedro Castillo

Mi Gasolinera

Pichincha, Quito

Rudyard Pefia Suconotta

Peaje Norte

Pichincha, Quito

Regulo Barragan Naranjo

Pifo

Pichincha, Quito

Blanca Coello Zambrano

Rumichucho

Pichincha, Quito

Rosa Amalia Vivar Monroy

San Juan de Calderon

Pichincha, Quito

Nataly Virineya Suescum

Siano

Pichincha, Quito

Nataly Virineya Suescum

Su Economia

Pichincha, Quito

Humberto Anibal Merizalde

Super Estacion Autopista

Pichincha, Quito

Ruperto Valdivieso

TYDCO Pichincha, Quito Ulpiano Ruperto Valdivieso

Vista al Valle Pichincha, Quito Monica Alexandra Valarezo

Andes Gas Pichincha, Rumifiahui | Vicente Enrique Arévalo

LayY Santa Elena, Santa | Lindo Calderén Gallegos
Elena

Amazonas Santo Domingo, Santo | Gustavo Bolivar Vidal
Domingo

Bamboli Santo Domingo, Santo | Manuel Fernando Espinoza
Domingo Godoy

Soria Santo Domingo, Santo | Rebeca Avendafio
Domingo

Zaracay Santo Domingo, Santo | Modesto Tapia
Domingo

Lago Agrio Sucumbios, Patricio Mena Navas
Shushufindi

Shushufindi Sucumbios, José Gabriel Trivifio Pazmifio
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Shushufindi

El Rey Tungurahua, Ambato | Araceli Pico Ferrin
Corhol Tungurahua, Ambato | Carlos Garcia Martinez
El Arupo Tungurahua, Ambato | Rodrigo Rojas Herrera

El Colombiano Il

Tungurahua, Ambato

Raul Alberto Andrade

Las Flores Tungurahua, Ambato | Nelly Delgado Carrera

Lo Justo Tungurahua, Ambato | América Zufiga

Viguesam Tungurahua, Ambato | Franco Mejia Reinoso

Servijua Tungurahua, Juan | Maria Pastora Ramaén Peléez
Benigno Vela

Callate Tungurahua, Pillaro Victor Apolinario Torres

El Colombiano |

Tungurahua, Pillaro

Miguel Angel Vega

Sindicato de Choferes de Pillaro Tungurahua, Modesto Vélez
Quisapincha

Quisapincha-Palama Tungurahua, Silvio Cardenas
Quisapincha

Pico Nufiez Tungurahua, Salasaca | Hugo Alcides Llerena Brito

J.C Derivados Zamora  Chinchipe, | Mario Oswaldo Palacios
Zamora

Zamora Zamora  Chinchipe, | Washington David Jiménez
Zamora
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AnexoN ° 3

Imagen Corporativa Estaciones de Servicio(Manual de Imagen Corporativa Agosto

2011)

-

PETROECLDOR

IMAGEN CORFORATIVA

T4, FRELIBMINAEES IMAGEN

14.1 INTRODUCC N

8 conjunio de slementos gue s enceaninon en una estocikdn de serdcio constituyen a
primes imipresicn visool der kos clenfes coondo se difigen o uno estocidn de sendicio,. esfios
emmenios delben esfor vbicodas de ol manem gue sofisfagan ios dferentes necesidodes

¥ M LSSTanioos O W5 LS LN

3 dhermdds los producios v servicios son de colidod, Senen un precio jusho v se bos brinda en
un amibiere de seguridod v comodidod kos clienfes peneron una imogen, esia imogen fomna
g idertidod commorotiva de ot esfockones e serdces EP PETROEOUADOR .

Las especiicociones v reguanmientos para implementar ko imogen corporatea gue oo
presenfan anoeste maneal consfihrgen una emamienia fundaomendal poro ograr eshe

it

14.2 IMPLEMENTACIHON DE LA IWMAGEN

14.2.1 DISERD UMICO

La imogen conpomafiea de BP PETROECUADNDE fimne un disefo drico, sin emicorgo
los eshociones de sendcio difieren por llos siguienhes fochones

» Ubicocion Geograhoo.

= Tamafo.

n Tipo de chertes

» olumen de wenios.

Tormaoardo = cussrha chos focior=s ¢ o inversion gue desson reaizor los dusfos
= ks esfacicmes = ha planteado ko construccion de los slementos con diferenbes

rmorh=rigies, =n funcion de sw composcion, caidod v precio tenemos oz siguient=s
alternativas.

Alfemaiva A

ST e | oo en abo rediesas, llominodo con bz ke remdin.

Afemaitva B
Réfulos con logotipo en vinl, ilumirods en cojo de e

Altemaiya O
Réfulos con logotioo en vinld redecthao., Snilominocidn.
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AnexoN° 4
Composicion | sotipo Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de magen

Cor porativa Agosto 2011)

15 1I30LODGOTIFCO DE LA EMPRESA EF FETROEC UADNDE

15.1 ESPECIFICACIOMES TECMICAS

15.1.1 COMPOSICION

S PETROECURDOR
A lsohipo: | caro o drmicoa.
B. Logodipo: Consthuye dricomenie ko ipogroha. (USLE TALC)

. bologofipo:  Unidn de isofipo y logofipo para conformar ko manca.

La inclinocion =n =l isologofipo mofiva al consfonie crecimiento empresaorial y
repres=nio = gvonce que perrmanerherrehe o= busca

B isolipo [A] se divide en dos partes wna inferior que representa al UpSrteam: o
Erplorncion y produccion deIF-EI'n:E-: ¥ ofa swperior que representa ol Downliream:
=l trarsporte, lo clmacenacion, lka refinocion v o comerciclizocion de la misma.

Lagota de petroleo =5 =l simbols olusive gque repressnto ol =lemento gue la =mpreso
expior, produce, fronsporio, almocena, refino, odminisio ¢ comenciokzo.

MO rexcilowge: il econsiuga o logo. Ho Orh= T proporciones ni espocios rekativos.

Sofcie o BP PETROECUADOR copias del mismo en versones digitdles: bitmap, jpg.
fif; o vechores, pdf., i, =ps.
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AnexoN °5

Construccion I sotipo Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de

Imagen Cor por ativa Agosto 2011)

1512 CONSTRUCCION

Poma faciiar lo compeensidn de coma astd construida o lepefipo ¥ proporcionar una henomienta
qua fociite s manejo. o confinuocidn se proporciona una reficula que especifica la relocién da
W:. Por o complajidod da ks ineos que dibujon lo gofa, el legatipo no debe ser

T s
(1] ANE AEEEi RN
(1 | 1T . (11
lr i ¥

T | T --_ T Io s

R Ol l JllIrl .llr l
SR, | ---rl III-I [ 1] =
¥
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AnexoN ° 6

Distanciasy tamafios minimos per mitidos en | sotipo Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR (Manual delmagen Cor porativa Agosto 2011)

15.1.3 DISTANCIAS ¥ TAMAND MINIMO FERMITIDNOS

Fingln slemento debe inherponens dentro de o zono =stolblecida por = maduio
de= dishoncia X como se mueshra =n lo grafico, =sha zona debe s=r respetoda =n

cualguisr escoko perriticka.

— Tvx

- CPETROECURADOR

= “PETROECURDOR

Para as=gurar la legibildod d= la morca, = muy imporfant=s gue = bamano: el
isotipo no s=a infenor o esdos medidos

Impresion | - & e PETROSCURDOR

Web ‘ ,.lp a;
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Anexo N °7

Cromatica de coloresimpresas en | sotipo Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR (Manual de I magen Cor porativa Agosto 2011)

15.1.4 CROMATICA DE COLORES

157141 Cramdfica de colores IMPRESD - DIGITAL

G0
[ | H rasces e
=2 e TR

FAMNTONE @ CMYE RzE
o TO0s

® O
PMAS 258 T M Bang L 1
= Ba

FAMNTONE @ CMYE RzE

2 0

pusaorc (M 1% 5 yap
L. 5 174
X OTE

HEGRD CAMYE RzE

=
HESRO ]
¥
i

ELAMCO | CMYK RE

BLAMCO

Al A
LRl
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AnexoN ° 8

Variaciones per mitidas en | sotipo Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR
(Manual de Imagen Cor porativa Agosto 2011)

15.1.5 VARIACHINES FEEMITIDAS

Paro uno mejor cobertuno, los disfindos vonocionss generados del logofipo pemmite
s apicocion =n distirfos superfices.

LOGOMPD FULL COLOE

IZOTIFD Y HOMERE DE LOGOTIFO INDEFENDIENTE
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Logotipo sobre fondo incopatible

En caso de incopatibilidad de bos eofores del
logatipe sabre la suparficie come por &jempla el
rretal griz, debe uzarie un recuadre blanca,

Ezcala de grises
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Monocromia

<

SeeTrROECURDOR

&P “PETROECURDOR

&P “PeTROECURDOR
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AnexoN ° 9

Tipografia | sotipo Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de lmagen
Cor porativa Agosto 2011)

Arl

Bol

Gill

Bold
Bold

2.4.4 TIPOGRAFIA

al

Regular
Halic

d

Bold ftalic
Black

Sans MT

Reqular
Italic

Italic

Calibri
Ragular

ltalic
Bold
Bold Halic

-

e

fora escoger I fipografio comecta se debs identiicor el Spo de jexto ol gue vo o ser oplcodo.
P esio nadn se ha dividido en dos cotegonias, vno poro tesdos formalas |A) como comeo inderna
¥ offo pora aplicarios en formatos semiformales (8] como en exposicionss o publcidod.

Los vonanhes de coda fipogrofia deben ser ufizodas segin los necesidodes que se presenien.

Tipografia Formal

Garamond
Rzglﬂ:a.:
Ttalsr

Bold
Bold ltalic

Tipografia Semiformal

Century Gothic

Regular
Italic

Bold

Bold Halic

Candara

Reqular
Italic
Bold

Bold Halic
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Anexo N ° 10

Restricciones de L ogotipo Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de
Imagen Cor por ativa Agosto 2011)

2.4.7 RESTRECCIONES

Para asequrar que la percepein del logotipo sea 1a Indicada, se debe respetar todo lo
establecido en este manual de Imagen Corporatha, a continuadion 52 MUEsiran jamplos
fe U508 INCOMECio:.

,E' Mo distorcionar 1a distribucian nl &
proporclon.

{5 Wointerponer ninguna clase de
alamentos sobre el drea protegida.

,E' Houtlizar otros oslones nl testurasno
establecidas por el rmanual.

.E| Horutllizar ofra tipografa no establecl-
dla por & manua.

~ PETROECUADOR

Mo combinar superficles nl texturas
incopatibles con el logotpo.
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Anexo N ° 11

Cromatica de colores para pintura en Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR

(Manual de Imagen Cor porativa Agosto 2011)

-«

PARHTOME PR 307 C

S PETROECLADOR
16, PINTURA
18.1 CROMATICA DE COLORES PARS FINTURS
FINTURA PINTURA
= 3-'-.-!'1 'I'H'Eﬁ' 2‘;‘:-1’-[:!
PAMTOHME PG & C [Cll:ll ; |]
PINTURA, PINTURA

Rechy Orarigs 184- 14
[Colortrend)

FIMTURA

HEGRO &60%

Ipectrum Bed 54- 14
[Colortrand)

FINTURE:MA

Golf Green 5358 - 1A
[Colorrend)

FIMTUR:MA

BLAKCT

HEGRC
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Anexo N ° 12

Especificaciones pintura Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de

Imagen Cor por ativa Agosto 2011)

144 BFECIFICACIONES DE PINTURA EN EDIFICIOS [PE-2OX)

PE-O1

PE-012

FIMTURS DE PAREDES EM EXTERICEES
a) Frrhoro ake e o esrma e

B Codor plonco orilanfe

FIMTURS DE PAREDES EM INTERIORES

a) Frrhoro obe e
b Ciodor blanco mafe.

PE-O3 PINTURA DE FUERTAS METALICAL

a) Pinhora sinféfico aoutomodtnz

b Codor Grs Pawier Cup 13C-1T & blanco, marco Color Gz Pewter Cup 13C-2T &
|22 a g ]

| Fondo: RS ioormosnas

dl Cemodums de color ooens inoakdable

Wer gedoe RE-LD

PE-04 PINTURA DE FUERTAS METALICAS TIPD MALLA

al Pinhoro sinfético autornottz
b Ciodor Abominic
| Fondo: RS ioormosnas

FE-O5 PIMTURA DE VENTAMAS ¥ CUBERE VENTAHAS METALICAS

al Pinhoro sinfético autornottz
b Codor Aminic

| Fondo: RS ioormosnas

ver dedale pag. [ 1¥

14.5 ESPECIRCACIOMES DE PINTURA EM AREA DE MARCIVESIMA [P8-XX)

P01

PINTURA DE ESTRUMCTURA DE MARCHIESINA
aj Finhuro esmofe

bd Ciodor b
| Fondo anticomoshao

PINTURA DE FRISD DE MARDIUEUINEA

Por s diferentes fipos de esfreciuras rllmodos en o corsfneccidn de los morguesinas
a5 cificil manfener un solo estandar en el frso.
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EP PETROECUADOR pan efectos deimogen en e fio de la manuesing congdera una
aftura warioble cion ios conos planas ¥ ks esquinos redondeadas.

a) Finturo sinfético outomotrz
b Color bionco brilonte
| Fondo anficomosha

FM-03 PINTURA DE COLIMMAS DE MARDUESINA

a) Finturn sinfético outomotrz
bd Fondo anficorosho
| vier Dartales pog. 18

P04 PINTURA DE CIELD FALSD DE MARGUESINA

a) De prederencio e cieio foko de lo marguesing debe ser prepiniodo
b Ty Estilio

c| Finhoro sinfético outornotnz

dj Color bionco prepiniodo

FM-05 PINTURA DE ISLAS FARA DISPENSADORES

a) Finturo sinfético outomotrz
b Ciodor Azl PARTOME PRG 20 C. franjo omariia Sun Valley BC-<4D
| vier Datalles pog. 118

FM-0é PINTURA DE FROTECTOR DE ISLAS

a) Finturo sinfético outomodrz
b Color amarilo Sun Voliey $C-40
c| Ver Datalies pog. 118

FM-0F PINTURA DE DISPENSADORES

Los depensodores deben tener los siguienhes elemenios de imagen:

[.- Conopy o Esacfurg supedor en dispensadanes affos

a) Finturo sinfético outormodrz

b Color bianco

| ver Detalies pog. | 1§

dj Logofipo conponfvo y nimero de identiicocidn ded lodo ded depensodor

| Cuando se frote de dspereadores bojos se delbe idendificar con un ndhulo en o
COimng de ka manguesing.

2.: [oferales infenor y exteror
a) Finturo sinfético outomotrz
b Color Aluminio

| Vier Darbales pog. 1%
d) $& permife lojerales de oceno inoidobie
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.- Tapas de elecirdnica

a) Finhuro sinfético outomaodrz

b Ciodor Al PARTOME PG 26 C
c} vier Detales pag. | 1%

4.- Tapa inferdar

a) Pinfura de podredono

b Colr blonco

c| “er Defoles pog. 119

dj Logotips corponoiwe

a| Enlabase de los piholos se debe incorpororun odhesvo que indque  claromente
el fipo de producio, esto es stpar, exdna diesel gip.

f| Manguenas de cokor regro.

gl Los copuchones de los plioios deben ser de ios siguienies colores
Siper - Bojo
Exdra = Azul
Céezel = Armanbo.

Fdodm

ver detalle poro oplcociones en depensodores de difersnses moroos

Fi-08 FINTURA DE EXHIBIDOR DE ACEE

al Finfura smtéhco awlomors

bé Codor bionco, blonco y pintung en o porie infenor colores ozl Espofiol 55F v o
Spectrum Blue &7B-40

c| Fondo onficomassao

d) “er Defales pog. 118

Fi-0F PINTURA DE MUEBLE PARA IMPRESORAS ¥ DATA FAST

al Finfura simhéhico auiomofr

b Color blanco. blonco y pinfura en lo porfe infetor coiones Azul PARTORHE PRas 30F C
w Ao PARTOHE PR 208 O
| Fondo arbcosmosi

dj “er Defoles pog. 118

Fid-10 PINTURA DE MUEBLE PFARA BASURERDS

al Finfura smtéhco aulcmors

b Color blanco, blanco y pinfura en ko pore infetor colores Azul PARTORE Pes 307F C
v Acoul PARTOME PbE 294 O

c| Fondo onficomasio

di er Desoles pog. L]
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F#i-11 PINTURA DE EXTINGUIDORES
aj Finfuna sriéhioo oromoTa
by Colorroio
c| Fondo ardicomaskao

16.6 ESPECINCACIONES DE FINTURA EN AREA DE TANGUES (Fi- XX)

FT-00 PINTURS DE CAMICH CISTERMA - TAMGUERD

aj Finfura de pofuredono

bi Color aluminio ¥ pinfurg en lo porte inderior coiores Azul PANTONE PRG 30F C v Az
PARTONE PRE 204 O

c| Fomdo arficomasiao

Fl-0F FNTURS DE TUROS DE VENTED

aj Finfuna smhélion owlomofra
b Color Alurninio
c| Fondo ardicomaskao

FT-03 FILTRO DE DIESEL

aj Finfura smiétion oromofra

bi Color amorile brllorde. 3un Yaley 2040
c| Fondo onfcomasa

Fi-04 PFINTURA DE TAPAS METALICAS SOBRE TANCUIES

aj Finfura smiétion oromofra

bi Los bopos deben ser de los sguienhes colones
SUper- RBojo, Spectum Red SA-14
Bactry = Acrul PARTOME PR 300 C

Diesel = Amarnibo, Sun vobey 29040
c| Fondo onfcomosia

Fl-05 FNTUES DE TAPAS DE CONTEMEDOR DE DERRAMES

aj Finfuna smhélion owlomofra

bj Los bopos deben ser de los sguientes colores
SUper- RBojo, Spectum Red SA-14
Bxctra = Azl PARTONE PRis 307 C

Diezel = Armarile, Svn voley 29040
c| Fondo onfcomosia
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FT-04 FIMTURA DE CAJA COM PFUESTA & TIERRA

a) Finfuna sntéhico arlomofr
bl Color Gris Pesader Cup 13C-21
c| Fondo arbcomosig

14,7 ESPECIFICACIONES DE PINTURA EN AREA PERMETRAL Y FISTA [FF-XX)

P01 PINTURA DE CANALETA DE AGUAS HIDROCARBURADAS

al Finfurg sniéhoo owlomoie
b Color Gris Pevwder Cop 13021
c| Fondo articomosho

PP-OZF PINTURA DE TAPAS METALICAS DE CAJAYS DE REVISION

a) Finfura srihéhico oviomof
b Cobor Gris Pevwder Cop 13021
c| Fondo orticomosha

FP-00 PINTURA DE MARCOS DE TARAS DE HORMIGON ARMADO

a) Pinfura simbéhbico avlomefr
b Color Gris Peveder Cop 13C-21
c| Fondo onticomoskao

PR-0d4 PINTURA DE TURERIAS ¥ ACCESORIOS SISTEMA CONTRAINCENDIOS
a) Finfuna sntéhico orlomofir

bj Colorrojo
c| Fondo arbcomosi

FR-05 FINTURA DE CERRAMIENTO DE MALLA

al Finfurg srbéhioo ovlomoie
b Color Alurminic
c| Fondo arbcomosiio

P08 FINTURA DE POSTES DE LUZ

al Finfurg sniéhoo owlomoie
b Colorand PARTOME PRE 307
c| Fondo orticomosho
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FROF FINTURA DE TUBLDHS FARA BANDERAS

aj Finfura srtélico oulomof
by Color Alurminio
c| Fondo onticomosko

FR08 FINTURA DE RENLLAS EN ENTRADA Y SALDA

aj Finfura srtdtico oulomoi
b Color negro
| Fondo orfcomoss

FR-0F FINTURA DE VERIAS DE JARDINES

aj Finfura srtélico oulomof
b} Colr Golf Green 554-1A
| Fondo orfcomoss

148 ESPECIRCACIONES DE PINTURA PARS SERALZACION VIAL

1581

1682

PREPARACION DE LA SUPERACIE

5i @l pawimanto o el asfolio presentan griefos o fsumos, ésfos deben ser repanodas.

Con el objefo de eiminar impurezos se debe realzor vna impiezo de o superficia por
medio de una hideo iovodon con vapar.

FINTURA PARA TRAFICO

%e debe utilor pintuna para indfioo, que cumpla con los espediicociones féonicos parg
esia aplzacidn, es decr durabiidad v copocidod refieciva.
I utilmar pinfuras de offe canachertsicas.

%o considera ko safalzocion vial dec

» Paso peatonal en ko entoda y salida
e Flechos
» Pargueo
» Parques pom conga de combusible

La hpiﬂ:u:l de ko superficie de redaduna, send realkoda medianse un chomo abraska,
prscindendo de ko edad o fipo de pavimendo, el adhesivo sa colocand uriformermente
o 5e0 en io superficie impio del pavimenio o en io com posherior de los moncodiones,
&n confdod sufciente poro cubrr foda el area de confocto, sin dejar wacios y con un
bigero eacesa, después que el marcodor ha sido apnetodo en W stia. Una vez colscodo
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&l marcador en s podcidn, s le presionara hasta consegur 1m confocto firne con
gl pavimenio, gl axceso de odhesivo arededor de los bordes del morcodor, en &
pavimenta o an la can externa de los marcaodonss sert removido inmediofamente.

Para la remiocitn del adhesivo de ko cora exhema de kos marcodores seusonon pedazcs
de el Frumedecida con esencia mineral o kerosens.

Hingin ofro fipo de deckente podrd ser uilzodo, ios marcodores se profegendn
Confa impacios hasha gue el adhesvo hoya endurecido hasto e grodo designodo

pior &l Ascalzodor. Cobe onoior que el instalodor debert cumpdr con ics requisios de
profiesonalismo en eshe fipo de trobojo.

FS-01 PINTURA DE BORDILLOS
a) Finfurg de mifico

b} Coloromaiio

P02 PINTURA DE FASD FEATOMAL

a) Finfuro de mafico
b Color blonco

P03 PINTURA DE FLECHAS DE ENTRADA Y SALIDA

a) Finfuro de mafico
b Color blonco

P04 PINTURA DE POSICION DE LLEMADO EN MARCUESINA

a) Finfurg de mifico
bj Coloromoiio

PS.05 PINTURA DE ESTACIOMAMIENTD PARA CAMBON CISTERNA

a) Finfurg de mifico
b} Coloromaiio

PS04 PINTURA DE ESTACIONAMIENTD PARA CLIENTES Y PERSOMNAL ADMINISTRATIVO
) Finfuro de afico
b} Coloromaiio

PS-07 PINTURA DE AREAS DE PROTECCION EN AREAS PELGROSAS

a) Finfuro de mafico
b} Coloramariio
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Anexo N ° 12

Coloresrétulos Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de | magen

Cor porativa Agosto 2011)

17. ROTULOS

17.1 Cromdfica de colores para VINIL

WINIL WVINIL

PAMTOME FMS IF4 C Goldan Yallow 2630-25

WINIL WIMIL

PANTOHE FhiS 307 Crangs 2630-2271

WINIL YIMIL

HEGRO 0% Ped A520-2519

VINIL VINIL

Tihemr 28302120 White 2530-20
EspecHicocienes Técnicos

Winilo fasiicido fundido aufoodhesivo de 20 miksimas de pulgoda de grosor para aplico-
ciones de iorgo dunocidn, con un adhesivo penmarenhe, sensfvo g o presicn v oonsiruido
con un iner Snhético ronsporente.
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Anexo N ° 13

Rétulos Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de | magen
Cor porativa Agosto 2011)

kM- 01

(AR AN TIA EN CALIDADY Y CANTIDAD

Vista Lateral
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it

179



RE-O5 Edéfulos an Puedos

PETROECLMDOR

QFICINA e

CANTIDAD DE CLEFFCE

LOGOTIRO Y AECHAS

ROTULOS EN EDIFICIO OPCIONES

A

1

1

WD O e Ot SO0

wiriho pfimcthee
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17.1 Rédule &n drea de Marguasina

CANTIDAD DE CLERPCS

ESTRUCTURA,

CUERPO 1 FOHIDD

LOOMPO E 120TIRD
+ L0 EN FORMA
DEVETD

ROTULD DE MARGUESINA CPCIOMES

A B C

2 2 1
Parfiles cuadrados Porflas cuacndos Paifias cuadiodcs
di alurrinis i LT e alurrinio

Lona dia 17 cnmos

Lo dize 1% onzos

Lona da 19 oneos

Som| com vindo oot
dix alecmocoris,
Burrinackn b

o vindio da con vinks do con winlo oo

SciTocorie oo Ty et g o e L1 pataa g T o a
hurpiriado

Turmirocc Cajas de ol da 2mim

Folkoorionaio die afia Irdopanderios

recslsiancia |profundidod | con polcarbonato o Burninodio

o @l e vinlos
ransuckdas cast, o
koo & formmd o it
35 0o i 3 et

Winlka oo sechoCorie
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Anexo N ° 14

Rétulos Dispensadores Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de
Imagen Cor por ativa Agosto 2011)

RM - 07 9 01

RM - 05 — RM - 04

s e ——

PETROOCOIMMERCIRL

e e e e e e e e e
B Tox B3

e

DISPENSADOR OPCIONES

A B
CANTIDAD DE CUERPOS | 1
. CUERPO 1 | Vinilos cast de Vinilo cast reflective
SENALETIC A SLUPERIOR | electrocorte opacos de impresidn
LOCOTIPO E BOTPO Vinilos cast de "-"ini.lo cusf_ Eeﬂec‘fivo
elecirocore opacos de impresion

TEXTO Y FLECHAS | V/nilos cast de Vinilo cast de impresian
electrocorte opacos

B CUERPO 2 [ Vinilos cast de Vinilo cast reflective
SEMALETIC A IMFERIOR | electrocorte opacos de impresion
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Anexo N ° 15

Rotulosen area perimetral y pista Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR
(Manual de Imagen Cor porativa Agosto 2011)

175 Réfulos en drea permedal y plsia

= 1O E= ] I

l’_,.-""

= " A b i e
TROSC =*= ' -

GARAMNTIA EM
CALIDAD Y CANTIDAD

AV S usD. 2,00 [ -
EXTRA TENE c

m DIEseEL [IERN] G -

GLP usD. 0,35 Gl 1=x

el -

D1 M=
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CANTIDAD DE CLERFCS

ESTRLICTLRA

CUERPC 1 OO0

LOGCTRD ECTRD

CUERRD 2
ESTRLICTL®A ¥
ACARADD

HCTh

TOTEM VERTICAL OPCICONES

2 3 1
Matilcofondenda | Maldicafondeada | Meldicafondeada
¥ pinfada con ¥ pirioda con ¥ piniada con
anfcanoeivd arficomashg anfcamogha
Lonade 1¥ o Lo de 19 an Lonada 190m
convilocaide  |convilocastde | conilocast ok
wecocorio thchocors alacoooi
luminado

himiado
o '“m“h""lm'm Comdafdem  |Nolmiods
ricanderis Vinko da slecocerio
e con vk
conknaywnks  |refecivo
cost o wcHE, |y i o
uminacion danoan
Iurinado
Fakcortanato deaty | minads
reiancia (pechumcidod (Lo d 19 onas con
e con vinko caed do | emchr matdkea | Mo umiodo
wichocors opacasy | prohnckdod Vinko i skecocorin
Tarskickics, minockon | cmonsobcuemo,  [refecivo
%, carachanes ks opocis cost
duprandbig y Farghickdos cost
o ook
Uy 5040 CURRT
ClAfpo 20Ol | a2 demonae | g
hocd mordariionto |z mantariimiento

manhanimiento
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Anexo N ° 16

Roétulos entrada y salida Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de
Imagen Cor por ativa Agosto 2011)

RP-02 ROTULD DE ENTRADA Y SALDA

INGRESO DE
VEHICULOS =i

CANTIDAD DE CUERPOE

EETRLNCTURA

CUSRPD | FOMD=D

LOGOTIP O E BOTRD

CIPAEMTA TR

SALIDA DE
VEHICULOS =l

ROTULOS DE ENTRADA ¥ SALIDA CPCHOHES

Z = 1
Pelmhd s Beretigemcios Ao Ponchacoia At ey, Torr ool
W ook S ¥ piniodo oo ¥ pinAacio o
aniooimasieg Laty [ty e G aniicoered v
Floane ey chi

Loinis Panageaphics 10

S S 2T

S Sl @bes o oo

wini B Faeac e

Blogua ol hormrkgdn
TR

il plinSos

A plinfos
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Anexo N ° 17

Rétulos agual aire Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de Imagen

Cor porativa Agosto 2011)

<=

P TROECLINCNT
EF=03 ROTULO AIRE / AGIRA
[y :=ml ASwL ASwL

NO INGRESAR

ROTULDS AIRE f AGUA CPCHINES

i B [
CAMTIDAD DE CUERPOE I 1 1
(ST ] B e T ] il Toarnchaossha e iy ook ooy
EETELCTUR A | v Edeihocks oon w il oo & i Boncles s
anhoomoakso o esmoiva aniicorcdlva
Flancha ohe
FORCED | Lona Pamagragshics [ [Plcans ey i -calisniin boy = e 3
LOGONPO E BOTFg | *nie & slciocorte | g raflective winile Fallacthe
(=S o]
Blooyue ol hoereiged,n
CIRAERTA CED i i lindos i i
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Anexo N ° 18

Sefalesy simbolos de seguridad Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR
(Manual de Imagen Cor porativa Agosto 2011)

18. SENALES ¥ SIMBOLOS DE SEGURIDAD

14.1 OBJETD

Establecer ios colores, sefales v simbolos de segurdad,. con &l propdsito de presenir
accidentesy peligros poro ko infegridad fisca v lo solud, o como pom hooer frende o cierfos
emergencias.

182 ALCANCE

2.1 Aplca o laidenfificacidn de posibles fuenfes de pelgro v pama morcar bo localocidn de
equUipas de emergencka o de proleccisn.

2.1 Mo imferha o susStucidn, medionfe colones o simbolos, de las medidas de prodeccidn v
prevencidn apropiodas para coda coso; e uso de colones de seguridod solomende delbe
taciiitor o rdpida idenfiicocidn de condiciones inseguros, asi como o locolzocidn de

dispoaitivos imporiantes poro sobsoguordar ko seguridod.
23 Aplca o colones, sefiaies vy simbolos de vso genenal en segunidod, excluyendo los de otro
fipo, desfinodos al vso en coles, coreteros, vios fémeos vy regulociones morinos.

183 COLORES DE SEGURIDAD ¥ SMGHIRCADD

TABLA 1. Colores de seguridod y significods

COLOR SIGHNIFIC ADND EJEMIPLOE DE USO
Sadfal o porada
Alto Skgrezs da peohibdcicn
s Esfl Cobor 50 LSO SOmiin pOndg peareanir Tuago
Prohibicion ¥ DN Marcar Sopuipo oonfra Incandio ¥ su
[ taln ] roalal s g W
Atencion Indizackin di peligros [SUego, axpkoakin,

- . ersanenanierho, atc.)
Cuidado, Peligro Advorsancia oo obsito ks,

} Fufas da ascapa, salidos de emangancia
seguridad astacién de primencs ouilics

. . Oolgaciin oo LEor egquipos oo
Accion obligada *) | foeenal seguidod
Informacion Lol die fokfono.

*1 B oodew il el Conshcbnn Sobor ch slguricod S8 cuoredo s UllEa e Sorunl o Sosn un ciiculs
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<«

144 COLORES DE COMTRASTE

5 =& requiere un color de confroste, éste debe ser blonco o negro, segdn s= indco en o
Tabda 2.

TABLA. Colores da conirashe

Color de seguridad Color de coniraste
ROJO BLANCO
AMARILLD MEGRO
VERDE BLAMNCO
AZUL BLANCO
Bl cobor de confrashe pang nasgno & banoo y vionwrsa,
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18.5 TABLA DE SERALES DE SEGURIDAD

TABLA 3. Seficles de seguridad

Descilpeldn

Fonde Bianoa, chicils v baPa helifods afo. B ilmbola da
gl od 4l i, Coborandd @ el Oaniva S b ol P o
dhald icbraponatie G 15 HePd Felirodd o, Lo Banda o Sl
bdenncn peadiiibcd @a opcnndl S scomiands o al SokY op
cid pod ko reaniod o 35% cel Sfed di B el SR ocinrs il
i A iy B,

Fomde amd. 8 dmbols de seguidad o @l s el oot
cokadndod an ol canlin dekd deial L e bt peilfdics o
cpdirel. Bl caley ool chalbsd ol B b0 mivifece el SORG el e
da k3 safal. Lo sinboles wods an e wfoled de oblgocidn
phaearhadad @ & Ahies B oslabecen G0l pEreclE i
prohecciem B o A roceibdod, delss idoosrie o ivel da
e feguaiicls, medhorle pokales v e od o e el
ooy sl coorn horved b oo b ] chiv dgr itk

Fendo amdarlba. Fanga Nandud negia. B simbols o degurded
i P v delard Coobtendkn o ol Camine da 18 defal Lo oepa

el el i opcioral. B ook arreailis debe Cubyl po o
rucn il SO el e i 3 el

o
A
-

Fosfaeds viichiy, Aol @ Dl e Sgimtaiond o Blancd v codocasds
s i Carive ohe ke Sl L fowerre chiv b sl o il L Cinecn
& Eeingus S lamais Sdecieds pe aaes ol SRk wia
il dan egoridad. B fonda veide deler cobir ol K el uh

S0 chal dnie o b5 el L frorga Bkaneed Do e opcianal
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184 SERALES DE SEGIMHDAD

- — .
e
S0L0 PEREDOMAL HO U550 AFAGUE
AUTORIZADD EL MOTOR
-— —
r @ 1
 —  ————
PROHIEIDO PROHIBIDO
FUMAR EL PASO ]
- -
PELIGRO PELIGRO
INFLAMAELE
R ey |
L — ——
PELIGRO
ALTA TENSION ADVERTENCIA
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Anexo N ° 19

Unifor mes Estaciones de Servicio EP PETROECUADOR (Manual de I magen
Cor porativa Agosto 2011)

9. UNIFORMES

19.1 UNIFORMES PARA DESFACHADORES
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P ETROECLIDOR

19.2 CAMISETAS POLO Y CHOMPAS IMPERME&BIES

Lo= camieeio:s poke son poro rso de koo odminksirodores
Lo = rcermgrmees: B Pees el Db S e S LSO [ O L) LSS S e b eSS O e
Lo o=t e e
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17.3 CAMISETAS DE MANGA CORTA Y LARGA

Los camisefos de manga corfo ¥ langa puede wilzor todo el personal de o estacidn de
sanicio
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9.4 CAMISAS GORRAS Y CANGUROS

-

Los caomisas podo son pang uso oe ios odmnmsirodones
Los chomipos impesTmieaD et pleacan S80 usnoos por Cusmnuiesr personal Oe 0 esiocion
Los cangures deban uiirar kes despachodonas
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Anexo N ° 20

Planos de Servicio EP PETROECUADOR (M anual de I magen Cor por ativa Agosto

2011)

TR &9 ~E LD o
IELERGE
CAMATD OF
BUACRLI AT (== T

rasemas

-
>

A comen

I>- TRAKSF CHIASGTR S

B =
HLUFRFE WOMBRFS

PLAMNTS AROUITECTONEES

PR OYECTETA
ESPECIFICACIONES TECHICAS PARA E/S EP PETROECUADOR Y
< L g
FastTech i
o PLANGS ARQUITECTAN|COS)
ey, il I, T
FEC A R=w —h - - ESTALA, i,
PLANTA AROUITECTOMCA DEL EDIFICD

14s2m0 | 0 1100 802

B bz o Fommad cad s PS4

DR ———————————.
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Anexo N ° 21

Planos ar quitectonicos fachadas EP PETROECUADOR (M anual de Il magen
Cor porativa Agosto 2011)

|
! ] C 3 --

1
| | LY

g =TI =R LT e SR ST E RS O SATA DS S
10 KRS 2 tigligd

FaCHAD L FROMTAL

] TN —

EACHALA BOETER KGR

WD TERFLADD
8 !
| ——

FACHSAOA LATERAL DERCTHA

D I:I WETAL D

FROCHALDL LATERAL IZCUIERDS

= s TR T A
ESPECIFICACIONES TECHNICAS PARA E/8 EP PETROECUADGOR
"
T
FastTech PLANGS AROU[TECTGN|CDS)
s, B T, ST
FETA = — AL A (=N
FaoHAapnan
14MDS2D1D a 11100 A3

o [T L Y
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Anexo N ° 22

Marquesina EP PETROECUADOR (Manual delmagen Cor porativa Agosto 2011)

EOYESTETA;

EEPECIFICACIONES TECHICAS PARA E/S EP PETROECUADOR
£ -
FastTech il
B PLANTS ARDUITECTON|GOS)

-'-"-“‘-H!M.'-l"‘f-hl'"ﬁ

FEDHA; | == ESCALA G oA
FMERCILIESNA SO [HLA OFE QOS5 DIEFENSACDQORE ¥

140052010 [ 8 i SARLRES 1 | AT

S ol oon Resolustsn be 2084
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Anexo N ° 23

Mobiliario de idas de despacho EP PETROECUADOR (Manual de | magen
Cor porativa Agosto 2011)

MUEBLE PARA DATA FAST

VISTA LATERML FRONTAL VISTA LATERAL CERECHS ISonaE TR A
L I_L 050
[+
—
.0 —| -
= T'_ oa5
C.ds J
4 _
R |— em — -
R OTE TS TR
@ ESPECIFICACIONES TECHNICAS PARA E/S EF PETROECUADOR f
-
© R TR SRR
FasiTesh DETALLES ARGUITESTON|GES]
s, ol ano B, oo
FECHA; =T _ R TR Ford,
MOHILIARID EM ISLAS - MUFHELE PoaRS CATA Fas
1480552010 a IHCICADs| DA-03

P = T S T TS O i [ P
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Anexo N ° 24

Dispensador EP PETROECUADOR (Manual de Imagen Cor porativa Agosto 2011)

I| |I P —
L |
it
it N ﬂ]
|_I| I_I
| | L

B s ———
| ':_r'_"‘\.j
o
ROELD ZEZ A =FL=TVY
FEOEC T T A
IMAGEN CORPORATIVA PARA E/S EF PETRODECUADOR A
@ -
“ar

FastTech
e e e

[EECTEI [r=yrw

S -1

CISPENEADDR D52
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Anexo N ° 25

Exhibidores de aceites EP PETROECUADOR (Manual de I magen Cor por ativa Agosto
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Anexo N ° 26

Detalle de pinturas exhibidores de aceites EP PETROECUADOR (M anual de Imagen
Cor porativa Agosto 2011)
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Anexo N ° 27

I nstalaciones electr 6nicasy comunicacion EP PETROECUADOR (Manual de Imagen
Cor porativa Agosto 2011)
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Anexo N ° 28

Compendio de Nor mas de Seguridad e higiene industrial de EP PETROECUADOR

e Norma PETROECUADOR SHI-001.- Concentraciones maximas permisibles de
substancias toxicas en descargas liquidas.

e Norma PETROECUADOR SHI-002.- Control de polucion de aire en las
instalaciones industriales del Sistema PETROECUADOR.

e Norma PETROECUADOR SHI-003 permisos de trabajo

e Norma PETROECUADOR SHI-004.- Planes de emergencia

e Norma PETROECUADOR SHI-005.- Registro y estadisticas de accidentes en el
trabajo.

e Norma PETROECUADOR SHI-006.- Distancias minimas de seguridad que deben
ser contempladas en las instalaciones.

e Norma PETROECUADOR SHI-007.- Disposiciones de seguridad para los
contratistas.

e Norma PETROECUADOR SHI-008.- Sefiales de seguridad.

e Norma PETROECUADOR SHI-009.-ldentificacidn de los tanques y tuberias.

e Norma PETROECUADOR SHI-010.- Colores y patrones para el uso del Sistema
PETROECUADOR.

e Norma PETROECUADOR SHI-011.- Tamafio de letras y numeros.

e Norma PETROECUADOR SHI-012.- Logotipo PETROECUADOR

e Norma PETROECUADOR SHI-013.- Disposiciones de seguridad para transporte,
carga y descarga de tanqueros.

e Norma PETROECUADOR SHI-014.- Elementos de proteccion personal.

e Norma PETROECUADOR SHI-015.- Organizacién y funcionamiento de los comités
de seguridad e higiene de trabajo.

e Norma PETROECUADOR SHI-016.- Procedimientos de seguridad industrial para
efectuar limpieza de tanques.

e Norma PETROECUADOR SHI-017.- Roscas y empaques para conexiones de

mangueras contra incendios.
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Norma PETROECUADOR SHI-018.- Sistema de agua contra incendios para las
instituciones petroleras.

Norma PETROECUADOR SHI-019.- Sistema de espuma contra incendios.

Norma PETROECUADOR SHI-020.- Sistema de proteccion contra incendios.
Norma PETROECUADOR SHI-021.- Clasificacion eléctrica de areas.

Norma PETROECUADOR SHI-022.- Sistema automatico de deteccion y alarma de
incendios.

Norma PETROECUADOR SHI-023.- Sistema de drenaje.

Norma PETROECUADOR SHI-024.- Revestimiento contra incendio para las
estructuras petroleras.

Norma PETROECUADOR SHI-025.- Sistema de parada de emergencia, bloqueo,
despresurizacion y venteo de equipos.

Norma PETROECUADOR SHI-026.- Prevencién de ruido industrial.

Norma PETROECUADOR SHI-027.- Niveles de iluminacion para la industria
Hidrocarburifera.

Norma PETROECUADOR SHI-028.-Adquicision y manejo de productos quimicos
en la industria del petrdleo.

Norma PETROECUADOR SI-029.- Inspeccidon y mantenimiento de hidrantes.
Norma PETROECUADOR SHI-030.- Inspeccién y mantenimiento de sistemas de
espuma de control de incendios.

Norma PETROECUADOR SHI-031.- Inspeccién y mantenimiento de extintores
portatiles de control de incendios.
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Anexo N ° 29

Costosdelafranquicia EP PETROECUADOR

La franquicia EP PETROECUADOR se maneja con distintos pagos y beneficios; algunos de
ellos no tendran costo para el Franquiciatario y serdn consideradas como beneficios y

ventajas que agregaran un valor para el Franquiciatario.

EP PETROECUADOR al ser empresa Publica ecuatoriana destinara todos los recursos
monetarios recaudados de los pagos de los costos de la franquicia al estado, para que
posteriormente se solicite un presupuesto destinado al Fondo de Publicidad y Marketing de
la franquicia EP PETROECUADOR,; la cual beneficiard de forma equitativa al total de
Franquiciatarios, para desarrollar continuamente promociones y campafias de Marketing,
cumpliendo con la finalidad de posicionar la marca EP PETROECUADOR, promover las
ventas, fidelizar clientes, como fuente de crecimiento sostenido en el tiempo creando mayor

valor de la marca y generando rentabilidad para los Franquiciatarios.

Los Fondos de Publicidad y Marketing seran utilizados para la creacién, mantenimiento y
mejora continua de la pagina web dedicada a la franquicia, productos y servicios de los
Franquiciatarios, la cual tendra como finalidad enlazar al consumidor con la Franquicia de
forma directa mediante dicha web, y la utilizacion de las plataformas sociales para acrecentar
la comunicacién directa en el &mbito digital, para conocer las necesidades del consumidor y
los planteamientos estratégicos que la Franquicia EP PETROECUADOR debe corregir para

el éxito de toda la red de Estaciones de Servicio.

a) Para las distintas capacitaciones, el material de apoyo entregado al personal de las
Estaciones de Servicio.

b) Los uniformes que serdn entregados segln lo estipulado en el Manual Operativo de
la Marca e

c) Facilidades de transporte para los productos (Caso de gasolinas marca
PETROCOMERCIAL), mediante un sistema exclusivo de transporte a fin de facilitar

al Franquiciante el abastecimiento de los productos.
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Los montos de las cuotas o pagos e seran especificados en el Manual Operativo de la
Franquicia y deberan ser cancelados segun lo indicado en los Contratos de Franquicia y de

Suministros.

Las cuotas de las cuotas que deben pagar los Franquiciatarios seran las vigentes al momento
que se resuelve la solicitud que presenta el interesado o el Franquiciatario en los casos que

aplica pago.

No se aceptaran pagos parciales de las cuotas iniciales a cargo de los Franquiciatarios, ni

diferimiento del momento o periodo en que son exigibles.

Las cuotas de la Franquicia seran recaudadas Unicamente a través de los Bancos autorizados

para tal efecto.

Pagos para Franquiciante de Estaciones de Servicio

Pago de ingreso

El costo de la cuota de ingreso a una franquicia generalmente oscila entre el 10% y 20% de
la inversion total del franquiciatario; el cual EP PETROECUADOR exige ser invertido en la

Imagen Corporativa de la Franquicia en las Estaciones de Servicio Franquiciadas.

Si se tratase de una Estacion de Servicio que sera construida el Franquiciatario deberd indicar
la fecha en la que se tendra prevista la culminacion de la construccién de dicha Estacion, la
cual estara indicada en el Contrato de Franquicia y Suministros, y sera inspeccionada por el
personal designado de EP PETROECUADOR para realizar las verificaciones pertinentes del
cumplimiento y la incorporacion adecuada de la Imagen Corporativa de la marca segun lo
sefialado en el Manual Operativo de la Franquicia.

En el caso de tratarse de un Franquiciatario que deba adecuar su Estacion de Servicio con la
Imagen Corporativa de EP PETROECUADOR indicada en Manual Operativo de la
Franquicia, tendra como tiempo maximo lo estipulado por ley segun la Agencia de

Regulacion y Control Hidrocarburifero.
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Posterior a la firma del Contrato de Franquicia y de Suministros sera entregado al

Franquiciatario todos los elementos y beneficios que contiene la Cuota de Ingreso.

Este pago incluye el derecho de utilizacion de la marca, la transferencia integral de Know
How del negocio a través del Manual Operativo de la Franquicia, la capacitacion del
personal en productos de la marca y el servicio estandarizado de atencion al cliente a lo

largo de la duracién del Contrato.

Cuota de Renovacion de Contrato

La cuota de renovacion de contrato tendrd un costo cero, por lo que el Franquiciatario
renovard el Contrato de Franquicia y Suministros segun lo estipulado en el mismo, sin
desembolso alguno por parte del Franquiciatario hacia la franquicia EP PETROECUADOR,
tomando en cuenta si existen cambios en la Imagen Corporativa de las Estaciones de

Servicio que involucren gastos, seran asumidos por el franquiciatario.

Fee de Regalias

Al eliminar los intermediarios en la venta de productos de marca PETROCOMERCIAL se
optimiza la estructura de costos, tanto para el Franquiciatario como para el Franquiciante, lo

cual agranda la brecha de rentabilidad.

Esta Fee representa un porcentaje del cinco por ciento calculado mediante la informacion
obtenida en linea y tiempo real por el sistema de informacion manejado por la Franquicia EP
PETROECUADOR en todas las Estaciones de Servicio, en funciéon de las ganancias en
ventas realizadas por la Estacion de Servicio de productos de marca PETROCOMERCIAL,
el cual servira también como politica de control al calcularse con las ventas que realiza la

Estacion de Servicio Franquiciada.

Pago de Cambio de Razdén Social o Franquiciatario

Esta cuota es establecida al nuevo Franquiciatario, la cual cubrird gastos de entrenamiento
del nuevo personal, uniformes, capacitaciones, Manuales Operativos, entre otras que fueron

entregados al anterior duefio de la Estacion de Servicio
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Anexo N ° 30

Documentacién minima para la solicitud de trabajo en las Estaciones de Servicio EP
PETROECUADOR.

DOCUMENTOSPERSONALES:

Hoja de vida actualizada.

Copia a color de cédula de identidad.

Copia a color de ultima papeleta de votacion.

Record Policial (original)

Tres fotos tamafio carnet a color.

Certificado del IESS sobre tiempo de aportacion en el sector publico

(mecanizado)

Copia a color de licencia de conducir (en caso de poseer).

Original y/o copia certificada de partida de matrimonio y/o Informacion sumaria

(en caso de union libre) actualizada.

Copia a color de Cédula de Identidad del conyuge.

Partida de nacimiento original o copia a color de cédula de identidad de hijos
(as).

Certificado de no adeudar al Estado - INCOP

Certificado de Cuenta Bancaria

DOCUMENTOSDE FORMACION:

Copia de Titulo Universitario y/o Colegio notarizado con sello de fiel copia del

original.

Documentos de Cursos de Capacitacion notarizados.

DOCUMENTOSLABORALES:

Declaracion Juramentada que no se encuentre incurso en ninguna de las
prohibiciones establecidas en la Constitucion y la Ley.
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Certificados de Experiencia con sello de fiel copia del original y/o copia

notarizada.

Certificado/s de Renuncia del trabajo anterior.

REFERENCIAS PERSONALES:

Copias de referencias de honorabilidad.

Copias de referencias de trabajo.
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Anexo N °31

Documentosa presentar en original y copia notariada para pertenecer ala Red de
Distribucién EP PETROECUADOR.

Informe de factibilidad y compatibilidad del uso de suelo emitido por el Municipio de la
zona y/o la autorizacién provisional del Juzgado Nacional de Caminos del Ministerio de
Obras Publicas, segun el caso.

Permiso del Cuerpo de Bomberos.

Plano de ubicacion del sitio propuesto en escala de 1:5000, en el que consten los centros
de aglomeracion humana, centros de distribucion existentes y sistemas viales, en un
radio de 500 metros.

Papeleta de deposito original por el valor de USD300,00 por concepto del pago de los
“Derechos por el Servicio de Factibilidad para la implantacion de nuevos centros de
distribucion de derivados de los hidrocarburos y gas natural.”

Carta de solicitud dirigida al Coordinador Nacional de Mercadeo y Servicio al Cliente,
expresando el interés de construir una Estacion de Servicio bajo la marca EP
PETROECUADOR en su funcion de Comercializadora, consignando la siguiente
informacion:

Datos de identificacion del solicitante.

Informacion del terreno donde se localizaré el centro de distribucion (provincia, cantén,
parroquia y direccion).

Direccion para recibir notificaciones, teléfono convencional y celular.

Correo Electronico.

Estudio de Factibilidad del proyecto de estacion de servicio, en el que debera constar el
volumen aproximado de combustibles que requerird (diferenciando los tipos de
combustibles), en base a un estudio de mercado establecido por la demanda real del

parque automotor existente en la zona de influencia y a los vehiculos en transito.
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Anexo N °32

Revista EKOS (Noviembre 2011) Responsabilidad Social Empresarial EP
PETROECUADOR

FPETROECURDOR

EP Petroecuador destiné USD 48 millones

para realizar trabajos de Responsabilidad Social en el 2011.

EP Petroecuador trabajé en cinco aristas

L: Resporsabilidad Social Empresarial, desde haoe varics anfos ya,
forma parie ce la estructura de trabajo de la empresa pablica EP
Petroecuador aja un ohjetiva macro: reastituir los derechas fanto

de las personas como de la naturateza. Durante el ano pasado,
CMOresa -a traves de la Gerencia de Sequridad, Satud y Ambiente-
ejeculs programas concretos en cinco punics especificos: mitigacian y
remediacidn ambiental, sequridad fisica, seguridad y salud ambiental,
sequridad y salud binlSgica y gestitn socinambiental

En cuanin a su Gesticn sociaambiental, EP Petroecuador se
propuso mejorar 1 gestion a través ce la gjecucion de planes para
la prevencidn y mitigacidn de los potenciales impactos derivados
de las actividades hidrocarburiferas. Los resultados estin a la
wista: obiencicn de licencias ambientales para proyectos como La
perforacidn de nuevas pozos y aprabacidn de apraimadamenite 40
Estudies de Impacto Amaiental.

Un proyecio de especial atencicn s el Programa de Compersacian
Eacial 2 |os Barrios Aledafios a la Refineria de Esmeraldas, gue

cantempla la intervencitn en las dreas de salud, educacian, agua
potable y alcantarilladn, ¥ manejo integral de desechos salics,
para curya desaralio se ha asignado un presupuesio referencil
determinado de LISD £2 millanes.

La mitigacidn y remiediacidn ambiental tamibién fue tema de presoupacicn
para la empresa De abd que se eliminaran fuentes de contaminacion

para reactivar procesas s00oecondmicos locales y 52 recuperaron
bienes y servicios como gases, oue son potencialmenie nocivos para los
pobladores Comea un salor agregado se entregd a la produccitn nacinal
ruda recuperado y en Gptimas condicianis para Su exportacion.

Ademis, se remiediaran 51 mal metros clbicos de suelo que sirvieron
para el taponaméenta de las dreas rehabilitadas y se eliminaron 163
fsenbes de contaminacian; se reforestaron y revegetanon 45 hectireas
de superfice en las dreas de coeracion, principalmente en (a
Amazania, respetando su entomno natural. Actualmente se interviensn
139 hsentes de contaminacian y se estin tratanda en los centros de
acopio de cada drea, un volumen total de 173 403,22 metros cibicos
de material contaminato .Ir
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