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Resumen
En el presente trabajo se presenta un estudio que tuvo como propósito la propuesta de un sistema de control de gestión para la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio GUAYANA de PDVSA. En esta Gerencia se ha detectado diversas situaciones problemáticas derivadas de los siguientes aspectos: No cuenta con un mapa de proceso que facilite la información relacionada al ejecutar de los mismos, generando vacío de información y desorientación de los trabajadores en relación a su visión. El proceso de ventas no se encuentra documentado, lo cual genera una debilidad, creando dependencia del personal con más experiencia, a su vez de duplicación de labores, y ausencia de información documental tanto para personal de nuevo ingreso, como para aquel que realice alguna suplencia. Inexistencia de un sistema de indicadores que controlen la gestión del vendedor en las estaciones de servicio, entre otros. El estudio se desarrolló como una investigación descriptiva, evaluativa, proyectiva, no experimental de campo. Entre las conclusiones se puede destacar: se elaboró el mapa de procesos, así como la cadena de valor, documentos que permiten un fácil entendimiento de los procesos medulares de la unidad y los elementos que intervienen en el desarrollo de este proceso. En base a los sub-procesos documentados, se elaboró el sistema de control de gestión el cual consta de 10 indicadores que miden la eficiencia, oportunidad y productividad de ejecución de estos por parte del representante de ventas.
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Introducción
En la actualidad, muchas organizaciones buscan nuevas tendencias gerenciales que logren generar beneficios y crear valor dentro de la organización, a través de innovadoras estrategias de desarrollo y crecimiento que apoyen el desempeño de la gestión, de manera rápida y confiable. El sistema de control de gestión basado en indicadores, es un útil instrumento empleado en la actualidad para la dirección de las organizaciones, a corto y a largo plazo. Éste permite a los directivos, gerentes y jefes de departamentos, la determinación de los elementos críticos en una estrategia a seguir, además de disponer de un recurso de medición y control para apoyar a los procesos de gestión y la toma de decisiones.

En el caso de la temática de investigación presentada, se propone un sistema de control de gestión para la Superintendencia de Ventas de PDVSA , teniendo conocimiento de que la creación e implementación de cualquier sistema de control de gestión requiere de una determinación y definición previa de los Indicadores a utilizar. Lo anteriormente expuesto constituye el propósito principal del presente estudio de investigación, el cual se encuentra estructurado en los siguientes capítulos.

En el Capítulo I: se describe el planteamiento del problema, que servirá como base fundamental para la realización del presente proyecto de investigación, los objetivos que persigue el estudio, justificación, así como también se establece su alcance y las limitaciones. El Capítulo II, la empresa que engloba la información institucional. El Capítulo III Marco Teórico; presenta la información relacionada a la empresa, que abarca los antecedentes de la investigación y las bases teóricas. En el cuarto Capítulo: Marco Metodológico, se describe la metodología que fue utilizada en la recolección de la información, describiendo tipos de investigación, diseño de la investigación, población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos. El Capítulo V: se reflejarán los resultados obtenidos del proceso de investigación, seguido de las Conclusiones, Recomendaciones, donde se mostraran las ideas finales obtenidas de la investigación y referencias bibliográficas.

CAPÍTULO I

Planteamiento del problema
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Las organizaciones son sistemas complejos e integrales que a su vez están conformados por recursos tanto humanos como una variedad de recursos físicos coordinados para la obtención de una finalidad establecida. De este modo las organizaciones se diferencian de los sistemas naturales en que las primeras son sistemas culturales creados, con todas las implicancias que esto conlleva.

Tradicionalmente, las organizaciones están en la búsqueda constante de la mejora de sus gestiones, dicha búsqueda ha sido el impulso del surgimiento de nuevos métodos, técnicas, herramientas y demás aspectos que a lo largo del tiempo han sido adoptados por diversas empresas debido a los resultados históricos evidenciados de su aplicación. Es así como los sistemas de control de gestión y la adopción de herramientas definidas de la Gerencia Estratégica, han tenido gran receptividad por las organizaciones para la mejora de sus gestiones, independientemente del ámbito en donde se apliquen.

Actualmente, se conoce por gestión a las actividades que puedan repercutir en los resultados de la organización. Esta gestión adopta la característica del área en donde esta aplicada, es así como surge la gestión de compras, ventas, producción, procesos, mantenimiento, gestión de procesos, entre otras.

La mayoría de las empresas desean posicionarse ventajosamente en el mercado y mantenerse competitivas; sin embargo, en el camino suelen enfrentarse a cambios tales como presiones de la economía a nivel nacional e internacional, exigencias de los clientes, crecimiento demográfico de la población, actualizaciones de normativas y depende en un gran porcentaje de la forma como los seres humanos administran los recursos y gestionan los procesos, en donde la satisfacción del cliente constituyen un elemento de la calidad cuya característica llega a ser un elemento de competitividad.

Las empresas venezolanas no escapan a esta realidad, tal es el caso de la empresa más importante para el país, Petróleos de Venezuela S.A (PDVSA), siendo esta la corporación estatal que se encarga de la exploración, producción, manufactura, transporte y mercadeo de los hidrocarburos y sus derivados, de manera eficiente, rentable, segura, transparente y comprometida con la protección ambiental; con el fin último de motorizar el desarrollo armónico del país.

Dentro de su estructura organizativa, la empresa cuenta con la Gerencia de Mercado Nacional, que a su vez está constituida por la Gerencia de Plantas y Poliductos, Gerencia de Manufactura, Gerencia de Ventas Industrial y la Gerencia de Estaciones de Servicios. 
Ahora bien, en Puerto Ordaz, Estado Bolívar se encuentra la Gerencia de Estaciones de Servicios del Distrito Guayana, la cual está conformada por varios departamentos o unidades, entre los que destacan la Superintendencia de Ventas, cuyo proceso medular sería la Gestión de las Ventas de combustible. 
En esta Gerencia se ha detectado diversas situaciones problemáticas derivadas de los siguientes aspectos:

· No cuenta con un mapa de proceso que facilite la información relacionada al ejecutar de los mismos, generando vacío de información y desorientación de los trabajadores en relación a su visión.

· El proceso de ventas no se encuentra documentado, lo cual genera una debilidad, creando dependencia del personal con más experiencia, a su vez de duplicación de labores, y ausencia de información documental tanto para personal de nuevo ingreso, como para aquel que realice alguna suplencia.

· Inexistencia de un sistema de indicadores que controlen la gestión del vendedor en las estaciones de servicio, lo cual imposibilita evaluar el desempeño del mismo.

· Inexistencia de una base de datos que permita reunir toda la información necesaria al momento de un requerimiento y que facilite el proceso de flujo y búsqueda de información.

Por la situación problemática detectada se puede inferir el impacto negativo en la satisfacción de clientes internos y externos, además de que el desarrollo habitual de la unidad se aleja a los parámetros exigidos por normas internaciones como la ISO 9001-2008, razón por la cual se ha planteado el desarrollo de la presente investigación la cual permitirá dar respuesta el planteamiento problemático realizado, en función de la generación de una propuesta de sistema de control de gestión.

INTERROGANTES DE LA INVESTIGACIÓN

Del planteamiento problemático realizado, surgen las siguientes interrogantes de la investigación:

¿Cuál es la situación actual del desarrollo del proceso de ventas en la unidad objeto de investigación?

¿Se encuentra documentado el mapa de procesos?

¿Se encuentra documentado el proceso de ventas?

¿Posee la unidad de un sistema de indicadores que evalué el proceso de ventas, incluyendo el desempeño del vendedor?

¿Es necesario contar con una base de datos que archive y englobe la información de interés para el desarrollo de las gestiones?

JUSTIFICACIÓN.

El desarrollo de la presente investigación encuentra su justificación en la necesidad que posee la Gerencia en controlar el desarrollo de sus gestiones, más aún en aquellas en donde entra en juego la satisfacción de clientes externos, como la población, al tratarse del expendio de combustibles en las estaciones de servicio. Además es importante porque permitirá iniciar el proceso de documentación previo para posteriormente iniciar el proceso de diseño de un sistema de gestión de la calidad que permita laborar bajo los parámetros de eficiencia, eficacia y productividad que demanda tanto los organismos nacionales como internacionales.

DELIMITACIONES y ALCANCE.
El proyecto abarca únicamente la propuesta del sistema de control de gestión para la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA, su aprobación y aplicabilidad será responsabilidad de los altos cargos de la unidad, y queda fuera del alcance de esta investigación. 

El tiempo requerido para la elaboración del presente informe de pasantía fue de 4 meses, iniciando en Diciembre de 2014.

LIMITACIONES

No se consideran limitaciones ni de tiempo ni de recursos para el desarrollo de la presente investigación, dado que se recibe todo el apoyo del personal de la organización para la culminación exitosa del presente trabajo de investigación.

OBJETIVOS


 Objetivo General
Proponer un sistema de control de gestión para la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA

Objetivos Específicos
1. Diagnosticar la situación actual del control de gestión actualmente desarrollado en la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA.

2. Elaborar el mapa de procesos para la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA.

3. Documentar el proceso de ventas desarrollado por la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA, y sus procedimientos asociados.

4. Establecer un sistema de indicadores que permita controlar la gestión de ventas de la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA.

5. Elaborar un sistema de documentación que permita contar con una base de datos en la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA

6. Evaluar el impacto de la propuesta de sistema de control de gestión para a Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA

CAPÍTULO II

La empresa
DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA
Petróleos de Venezuela, Sociedad Anónima (PDVSA) es una empresa estatal venezolana cuyas actividades son la explotación, producción, refinación, mercadeo y transporte del petróleo venezolano. Fue creada por decreto gubernamental durante la primera presidencia de Carlos Andrés Pérez luego de la nacionalización de la industria petrolera, dando inicio a sus operaciones el 1 de enero de 1976.
PDVSA fue creada por decreto gubernamental el 30 de agosto de 1975, absorbiendo las operaciones y activos pertenecientes a la Corporación Venezolana del Petróleo el 2 de noviembre de ese mismo año y asumiendo a partir del 1 de enero de 1976 la planificación, coordinación y supervisión de todas las operaciones petroleras del país, bajo la tutela del Ministerio de Energía y Minas, conforme al marco legal establecido en la Ley Orgánica que reserva al Estado la Industria y el Comercio de los Hidrocarburos (Ley Orgánica del 29 de agosto de 1975). En sus inicios, ejerció principalmente las actividades de casa matriz de las empresas operadoras nacionalizadas, sucesoras de las 13 antiguas concesionarias privadas existentes a la fecha, a saber:

· Amoven (sucesora de Amoco) 

· Bariven (sucesora de Sinclair/ARCO) 

· Boscanven (sucesora de Chevron) 

· Deltaven (sucesora de Texaco) 

· Guariven (sucesora de Petrolera Las Mercedes, empresa venezolana de capital privado) 

· Lagoven (sucesora de Creole Petroleum, filial de Exxon) 

· Llanoven (sucesora de Mobil) 

· Maraven (sucesora de Shell) 

· Meneven (sucesora de Mene Grande Oil, filial de Gulf Oil) 

· Palmaven (sucesora de Sun Oil) 

· Roqueven (sucesora de Phillips) 

· Taloven (sucesora de Talon Petroleum, empresa venezolana de capital privado) 

· Vistaven (sucesora de Petrolera Mito Juan, empresa venezolana de capital privado) 

A excepción de Bariven, Palmaven y Deltaven, todas estas operadoras estatales fueron integrándose progresivamente, de manera que en 1978 ya sólo quedaban cuatro, que fueron finalmente reducidas a 3 en 1986 (Lagoven, Corpoven y Maraven). Bariven fue convertida en 1980 en la compañía encargada de compras de equipos y materiales en el exterior; Palmaven asumió en 1987 la distribución de fertilizantes en el mercado nacional y asistencia a las actividades del agro, mientras que Deltaven fue reactivada en 1997 para absorber las actividades de comercialización de combustibles y lubricantes en el mercado interno venezolano.

Con la creación de la filial Pequiven en marzo de 1978, PDVSA asume directamente la conducción de la industria petroquímica. La filial "Refinería Isla" se constituyó en octubre de 1985 para operar la refinería arrendada a Curazao. En 1986, PDVSA adquirió Carbozulia, anteriormente propiedad de Corpozulia, para explotar los mantos carboníferos de la formación Paso Diablo en el río Guasare. Para independizar las actividades de producción, transporte y comercialización del combustible Orimulsión -desarrollado conjuntamente por las filiales INTEVEP, Lagoven y Corpoven-, PDVSA estableció la empresa Bitor (Bitúmenes del Orinoco) en 1988, para producir, transportar y comercializar la Orimulsión. En 1990, se crea PDV Marina con el propósito de integrar el recurso humano, la flota, equipos y operaciones marítimas de PDVSA y sus filiales.

A partir de 1999, con la promulgación de la nueva carta fundamental, a pertenencia de la totalidad de las acciones de PDVSA a la Nación venezolana se eleva a rango constitucional, como estrategia para consolidar la soberanía económica y política y asegurar su ejercicio por el pueblo venezolano. Desde entonces, la empresa actúa bajo los lineamientos trazados en los Planes de Desarrollo Nacional y de acuerdo con las políticas, directrices, planes y estrategias para el sector de los hidrocarburos, dictadas por el Ministerio de Energía y Petróleo. Luego de la promulgación del Decreto Presidencial Nº 1.385, se creó la Fundación para la Investigación de Hidrocarburos y Petroquímica, lo cual abrió el camino a lo que hoy constituye el Centro de Investigación Científica y Apoyo Tecnológico de la industria petrolera nacional, que se constituyó como empresa mercantil, filial de Petróleos de Venezuela, lo cual permitió adoptar políticas y actividades administrativas alineadas con la Corporación.

PDVSA MERCADO NACIONAL.

PDVSA Mercado Nacional, es la empresa encargada de  Distribuir y Comercializar productos derivados de hidrocarburos en el Mercado Nacional, en forma oportuna, confiable, segura y en armonía con el ambiente, a fin de satisfacer los requerimientos del cliente y contribuyendo al desarrollo socioeconómico de nuestro entorno.

Creada como consecuencia de la implementación de la Ley de Reordenamiento del Mercado Interno de Combustibles Líquidos a partir de la fusión de distribución Venezuela y las comercializadoras de combustibles, que participaban en el mercado nacional, entre las que se encontraba Deltaven S.A, la filial de Petróleos de Venezuela (PDVSA) que se encargaba de comercializa combustibles, lubricantes, asfaltos, solventes, grasas y otros derivados de los hidrocarburos bajo la marca PDV.

Objetivo Principales de PDVSA Mercado Nacional
· Respecto a la Unidad de Ventas, Garantizar el suministro de combustible de forma oportuna, eficiente, eficaz y confiable.

 Objetivo Específicos de PDVSA Mercado Nacional
· Cumplir con la Políticas Sociales y Económicas fijadas por el  Ejecutivo Nacional.

· Garantizar la operatividad del expendio de combustible.

· Garantizar la calidad de los productos y servicios que se ofrecen en el expendio de combustibles.

· Garantizar la imagen adecuada del expendio.

· Identificar conjuntamente con la Unidad de AySU, las necesidades de formación del personal del expendio.

· Garantizar cumplimiento de normas de seguridad, higiene y ambiente.

· Fomentar iniciativas para el establecimiento de nuevos servicios.

· Contribuir con el entorno social del expendio de combustibles.

· Trabajar conjuntamente con la comunidad.

UBICACIÓN GEOGRÁFICA

Edificio corporativo de Mercado Nacional Estaciones de Servicio, está ubicada en la zona industrial Unare 1 Calle Aerocuar cruce con avenida Paseo Caroní, Edificio PDVSA-CVP, Puerto Ordaz, estado Bolívar.

MISIÓN MENA
Garantizar el suministro de combustibles y lubricantes al mercado nacional, mediante el recibo, almacenamiento y despacho; prestando un servicio de calidad, de forma segura, oportuna, continua, no discriminatoria y universal, en armonía con el ambiente, contribuyendo con el desarrollo integral de nuestros trabajadores y el progreso social y económico del país.

VISIÓN MENA
Hacer del mercado nacional una organización proveedora de servicios de calidad en el suministro de los productos derivados de hidrocarburos, reconocida por su compromiso con el país, la capacidad técnica y la excelencia de su gente, su compromiso con el ambiente y con el desarrollo social y económico de la nación. 

 VALORES CORPORATIVOS

· Ética social

· Responsabilidad

· Autocrítica

· Respeto

· Honestidad

· Eficiencia

· Disciplina

· Solidaridad

· Responsabilidad ambiental

· Responsabilidad social

POLÍTICA DE CALIDAD DE MENA
Prestar servicio de distribución de productos derivados de hidrocarburos que satisfagan los requisitos de los clientes de la organización, cumpliendo con la normativa de seguridad industrial, higiene ocupacional y ambiente, mejorando continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad y contribuyendo con el desarrollo socioeconómico del país. 

Objetivos de la calidad de MENA
· Cumplir los requisitos establecidos con los clientes y otros aplicables a la organización, en términos de calidad, cantidad y entrega oportuna de los productos, manteniendo las especificaciones en todas las etapas de los procesos.

· Cumplir con los requerimientos de seguridad industrial higiene ocupacional y ambiente (SIHO/A) establecidos por PDVSA Petróleo, S.A, y organismos oficiales en la ejecución de las operaciones.

· Adecuar y mantener un Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo a la norma COVENIN ISO 9001:2008, mejorando continuamente los procesos, incorporando tecnología apropiada y capacitando al personal con el objeto de aumentar la eficacia operacional.

· Contribuir con el desarrollo socioeconómico del país propiciando el uso racional y eficiente de productos derivados de hidrocarburos.

DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE PASANTÍA Y TRABAJO ASIGNADO

El área asignada para desarrollar las prácticas profesionales fue la unidad de ventas el cual pertenece a la Gerencia de Estaciones de Servicio (EE/SS) Distrito Guayana MENA.

La Unidad de Ventas se encarga de garantizar de forma oportuna, eficaz, eficiente y confiable el combustible a cada uno de los expendios que se encuentran dentro del Distrito Guayana, asegurando la operatividad del mismo trabajando en equipo con la Unidad de Mantenimiento y de mantener una imagen adecuada de las instalaciones del concesionario, con el fin de trabajar conjuntamente para la comunidad o con otras palabras el entorno social que rodea a el expendio.

Por otro lado, debido a la gran extensión de territorio, existen en el Distrito Guayana una cantidad importante de expendios que se encuentran ubicados a más de 500 km del principal centro de operaciones en Puerto Ordaz, Estado Bolívar. La Unidad de Ventas atiende el despacho de combustible en 124  Estaciones de Servicio incluyendo las Distribuidoras de consumos propios, bajo la jurisdicción del Distrito Guayana, el cual abarca un aproximado del 50% del territorio  Nacional, cubriendo los Estados Bolívar, Delta Amacuro, Amazonas, Sur de Anzoátegui y Sur de Monagas. 

 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El siguiente organigrama describe brevemente como está conformada la gerencia de EE/SS.
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Figura 1. Organigrama de la Gerencia. Fuente: MENA
CAPÍTULO III

Marco teórico
BASES TEÓRICAS
A continuación se presentan los principales conceptos y teorías necesarias para el desarrollo de la siguiente investigación:

Gerencia
Cada persona tiene sus propias ideas en relación con el significado del término “Gerencia”. Algunos utilizan la palabra "Gerencia", como un sustantivo colectivo, refiriéndose a la gerencia como un cierto grupo de personas dentro de una organización.

Otros definen la gerencia como una profesión, una ciencia, o un arte. La gerencia es también considerada como una disciplina académica y un campo de estudio. Cada uno de estos conceptos refleja un aspecto diferente de la naturaleza de la gerencia.

De acuerdo con Bestrarén  M. (2010), la gerencia es la coordinación de todos los recursos a través del proceso de planeamiento, organización, dirección y control a fin de lograr objetivos establecidos. 

La forma de ejercer la gerencia puede cambiar de acuerdo a la finalidad que se persiga por medio de la gestión, así como también está determinada por el origen de la asignación del cargo. Es muy probable que muchos gerentes asuman el papel por aspectos irrevocables como por ejemplo la sucesión en el cargo por disposición testamentaria, por ser empresas de extensas familias donde siempre se han asignado puestos importantes por grados de consanguinidad, estatutos sociales, etc.

Existen otros gerentes que asumen cargos gerenciales por ser profesionales en el área y que prestan sus servicios por honorarios específicos; en estos casos tiene mucha relación la influencia de los propietarios, los lineamientos establecidos, la formación profesional, el temperamento y otros aspectos personales de quien ostenta el cargo. Cuando se estudia la gerencia como una disciplina académica, es necesario considerarla como un proceso. Cuando la gerencia es vista como un proceso puede ser analizada y descrita en términos de varias funciones fundamentales sin embargo, es necesaria cierta precaución.

Al discutir el proceso gerencia, es conveniente, y aun necesario, describir y estudiar cada función del proceso; separadamente. Como resultado, podría parecer que el proceso gerencia, es una serie de funciones separadas, cada una de ellas encajadas ajustadamente en un compartimiento aparte. Esto no es así aunque el proceso, para que pueda ser bien entendido, deberá ser subdividido y cada parte componente discutida separadamente.

Se ha usado el término gerente para referirse a quien sea responsable de cumplir las cuatro funciones básicas de la administración en el desarrollo de sus relaciones. En la práctica, un gerente puede (y de hecho lo hace con frecuencia) ejecutar simultáneamente, o al menos en forma continua, todas o algunas de las siguientes cuatro funciones: Planeación, organización, dirección y control.

· Planear: Es el punto de partida de toda actividad administrativa donde se establecen misiones, objetivos y acciones de las actividades a realizar.

· Organizar: Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de una organización, de tal manera que estos Puedan alanzar las metas de la organización.

· Dirigir: Es el proceso de orientar, guiar y liderar los esfuerzos desarrollados por los miembros de la organización, a fin de lograr el cumplimiento de los objetivos de la misma

· Controlar: Es el proceso mediante el cual se mide cualitativa y cuantitativamente la ejecución de lo planeado, con el fin de determinar si es necesario tomar acciones correctivas o preventivas.

Gestión
Según la ISO 9000:2000, gestión es un conjunto de “actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización”.

En términos generales, gestión se refiere a la acción y al efecto de administrar o gestionar. A través de una gestión se llevarán a cabo diversas diligencias, trámites, las cuales, conducirán al logro de un objetivo determinado, de un negocio o proyecto. También y a la par de esto, en una gestión habrá que dirigir, gobernar, disponer, organizar y ordenar en orden a lograr los objetivos propuestos. De lo dicho se desprende que la gestión es una tarea que requerirá de conciencia, esfuerzo, recursos y buena voluntad para ser llevada a cabo satisfactoriamente.

Una gestión, entonces, podrá estar orientada a resolver un problema específico, a concretar un proyecto, pero también puede referir a la dirección y administración que se realiza en una empresa, una organización, un negocio, e incluso a nivel gobierno, es común que la tarea que lleva a cabo el gobierno de un determinado país sea también denominada como gestión.

En tanto, se puede encontrar con diversos tipos de gestión, dependiendo del ámbito en el cual se desarrolle la misma, así aparecerán la gestión social, la gestión de proyectos, la gestión del conocimiento y la gestión ambiental, entre ellas la gestión de la calidad.

Administración
De acuerdo con Stoner, (2010), la administración es universal, como necesidad, como disciplina, como  proceso, como conjunto de técnicas y herramientas que son necesarias estudiar con toda la seriedad y profundidad.

Son las condiciones políticas, económicas, sociales y culturales las que determinan las modalidades de Administración en general, pero son los problemas empresariales los que exigen soluciones prácticas, ante los diferente acontecimientos en torno a la nueva era de la globalización como por ejemplo, los Tratados de Libre Comercio, Tendencias Tecnológicas, entre otras, desde esa dimensión surge la necesidad de la Administración.

Las empresas actualmente deben de llevar a cabo una eficiente administración, de tal manera que logren alcanzar un excelente funcionamiento, pues de ellas depende qué tan adecuado sea el uso de los recursos con que cuentan para realizar sus operaciones. De acuerdo con Stoner, (2010) la administración, es la ciencia, técnica o arte que por medio de los recursos humanos, materiales, y técnicos, pretende el logro óptimo de los objetivos mediante el menor esfuerzo para lograr una mayor utilidad. Dentro de la definición anterior, se destacan los medios por los cuales el concepto de Administración es una ciencia.

Los Recursos Materiales también son importantes para lograr los objetivos de la empresa, la capacidad instalada e insumos para la producción son esenciales para la satisfacer las necesidades (bienes), que la Sociedad Demanda, obteniendo mayores utilidades para la empresa. El Recurso Técnico; factor clave para el desarrollo organizacional; persigue la tecnificación en el desarrollo de las actividades dentro de la empresa; la capacitación al personal, seminarios, talleres, entre otras; hacen que las empresas tengan una eficiente administración de los Recursos, logrando óptimos resultados con el menor esfuerzo para lograr una mayor utilidad.

Según Robbins S. (2010) la Administración es una de las actividades más importantes, pues a medida en que la sociedad empezó a depender del esfuerzo grupal y que muchos grupos organizados tendieron a crecer; la tarea de los administradores se volvió más importante, puesto que la administración persigue la productividad, lo que implica eficiencia y eficacia.

Lograr la consecución de los objetivos, o más bien dicho el logro de los efectos deseados en cualquier actividad, es el término que define la eficacia. Para poder lograr que las personas alcancen su mayor productividad, es necesario guiarlos por el camino que conlleve a los objetivos de la organización, al mismo tiempo efectuar las tareas con la menor cantidad de recursos, es lo que genera la eficiencia dentro de la empresa. La Administración es importante porque ayuda a las empresas ya sean grandes, medianas o pequeñas a ser eficientes y eficaces en el uso y manejo de los recursos.

Administración, gerencia y gestión

Actualmente los términos administración, gerencia y gestión se utilizan en el mundo empresarial como análogos. Existen diferencias entre ellas desde su concepción epistémica.

La administración, es una actividad que opera directamente en la coordinación de recursos. Se fundamenta en la teoría organizacional, la dirección estratégica y el comportamiento organizacional. En este sentido, la administración tiene un campo de conocimiento más amplio con aplicaciones específicas en los campos de producción, finanzas, mercadeo, desarrollo tecnológico y dirección. Entonces, a nivel de conocimiento es generalista pero a nivel organizativo es muy puntual. Lo que permite mantener un ambiente de trabajo con énfasis en la productividad.

Actualmente la administración desarrolla y aplica su conocimiento alrededor de los aportes de la teoría de sistemas. Chester Barnard observó que la tarea de los administradores es mantener un sistema de esfuerzo cooperativo en una organización formal. Recomendaba un enfoque amplio de sistemas sociales de la administración.

La gerencia en la empresa es un nivel directivo que tiene incidencia expresa en los procesos. Entre sus funciones debe representar a la sociedad frente a terceros y coordinar todos los recursos a través del proceso de planeamiento, organización, dirección y control a fin de lograr objetivos establecidos.

La gerencia debe optimizar la utilización de los recursos de los que se disponen para lograr los objetivos de la organización. Sin embargo, para ello se requiere tomar decisiones que no solo dirime un gerente, puesto que recae en tres ámbitos: estratégicas, administrativas y operativas.

La gestión es el proceso de adopción y ejecución de decisiones sobre las políticas, estrategias, planes y acciones relacionadas con la actividad central de la empresa. Ivancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby (2004) opinan que un sistema de gestión dirige su estrategia hacia los objetivos de la empresa y hacia los medios para la consecución de sus objetivos organizacionales.

La gestión, en este sentido, debe cumplir varias etapas como la evaluación de la situación de los entornos externos e internos en que se encuentra la empresa; La integración de las estrategias globales de la empresa y fijar las prioridades en la inversión.

Mejora Continua
Según la ISO 9001:2000 la mejora continua es una “actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos”. El proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos de la auditoría, las conclusiones de la auditoría, el análisis de los datos, la revisión por la dirección u otros medios, y generalmente conduce a la acción correctiva y preventiva.

Kaizen, en el uso común de su traducción al castellano, significa “mejora continua” o “mejoramiento continuo”, y su metodología de aplicación es conocida como la MCCT: La Mejora Continua hasta la Calidad Total.

El Proceso de mejora continua es un concepto que pretende mejorar los productos, servicios y procesos. Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la estabilización del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y desarrollo en una organización o comunidad, es necesaria la identificación de todos los procesos y el análisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el análisis de la satisfacción en los miembros o clientes. Se trata de la forma más efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia en las organizaciones

La mejora continua requiere:

· Apoyo en la gestión.

· Feedback (retroalimentación) y revisión de los pasos en cada proceso.

· Claridad en la responsabilidad de cada acto realizado.

· Poder para el trabajador.

· Forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada proceso

La mejora continua puede llevarse a cabo como resultado de un escalamiento en los servicios o como una actividad proactiva por parte de alguien que lleva a cabo un proceso. Es recomendable que la mejora continua sea vista como una actividad sostenible en el tiempo y regular y no como un arreglo rápido frente a un problema puntual

Para la mejora de cualquier proceso se deben dar varias circunstancias:

· El proceso original debe estar bien definido y documentado.

· Debe haber varios ejemplos de procesos parecidos.

· Los responsables del proceso deben poder participar en cualquier discusión de mejora.

· Un ambiente de transparencia favorece que fluyan las recomendaciones para la mejora.

· Cualquier proceso debe ser acordado, documentado, comunicado y medido en un marco temporal que asegure su éxito.

Generalmente se puede conseguir una mejora continua reduciendo la complejidad y los puntos potenciales de fracaso mejorando la comunicación, la automatización y las herramientas y colocando puntos de control y salvaguardas para proteger la calidad en un proceso.

Organización
Para López, (2001), “Una organización es una estructura de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los planes y objetivos señalados” (p.45). 

Se trata de determinar qué recurso y actividades se requieren para alcanzar los objetivos de la organización. Luego se debe de diseñar la forma de combinarla en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de la empresa. De la estructura establecida es necesaria la asignación de responsabilidades y la autoridad formal asignada a cada puesto. El resultado a que se llegue con esta función es el establecimiento de una estructura organizativa.

Según López, (2001), los propósitos de la organización van orientados a: “Permitir el logro de los objetivos primordiales de la empresa, lo más eficientemente posible y con un mínimo esfuerzo, eliminar duplicidad de trabajo, establecer canales de comunicación, y representar la estructura oficial de la empresa”. (p. 47)
Los principios de la organización van orientados a:

· Unidad de mando. Un subordinado sólo deberá recibir órdenes de un solo jefe, cuando no se respeta este principio se generan fugas de responsabilidad, genera confusión y se produce una serie de conflictos entre las personas.

· Especialización. Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su naturaleza, de tal forma que se pueda crear la especialización en la ejecución de las mismas.

· Paridad de Autoridad y Responsabilidad. La autoridad se delega y la responsabilidad se comparte y por ello se debe mantener un equilibrio entre la autoridad y la responsabilidad.

· Equilibrio de Dirección – Control. Consiste en diseñar una estructura, de tal forma que permita coordinar las acciones y al mismo tiempo evaluar los resultados de la misma.

· Definición de puestos. Se debe definir con claridad el contenido de los puestos en relación a los objetivos de los mismos.

Indicadores de Gestión
Para Graterol (2000) “Los indicadores de gestión son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una organización” (p. 24). Los indicadores de gestión suelen establecerse por los líderes del proyecto u organización, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempeño y los resultados. Los indicadores de gestión suelen estar ligados con resultados cuantificables, como ventas anuales
En el contexto actual,  el mantenimiento  no se  puede limitar  sólo a  la simple disminución de las fallos a partir de  acciones de mantenimiento seleccionadas en función  de un registro histórico de fallos,  este concepto ya no tiene vigencia, por lo cual, el  rol del  mantenimiento dentro de este nuevo contexto se puede  describir  de la siguiente forma: “Preservar la función de los equipos, a partir de la aplicación de  estrategias efectivas de mantenimiento, inspección  y control de inventarios, que  permitan minimizar los riesgos que generan los distintos modos de fallos dentro del contexto operacional y  ayuden  a  maximizar la rentabilidad del negocio”.

La función de mantenimiento busca en términos generales: 

· Garantizar valores aceptables  de riesgo, reduciendo la probabilidad de presencia de fallos – confiabilidad,  y/o minimizando las consecuencias de las fallos.

· Recuperar la operabilidad del sistema, una vez que se ha producido el fallo (mantenibilidad).

· Incrementar la continuidad operacional (disponibilidad) de los activos.

Así se van identificando estrategias efectivas de mantenimiento que permitan,  reducir/eliminar los factores que provocan los  eventos de  fallo en el contexto operacional (actividades tales como: sustitución, reparación, restauración, renovación.) Para la función Mantenimiento, esto significa una constante búsqueda de nuevas y novedosas formas de incrementar la confiabilidad, disponibilidad y vida útil de plantas y equipos industriales, siempre a través de un control efectivo de costes. El hecho de planificar y programar los trabajos de Mantenimiento a grandes volúmenes de equipos e instalaciones ha visto en la automatización una oportunidad de constantes mejoras, y la posibilidad de plasmar procedimientos cada día más complejos e interdependientes.

Cadena De Valor 
Es una herramienta gerencial para identificar fuentes de ventaja competitiva. Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por consiguiente la cadena de valor esta conformada por todas sus actividades generadoras de valor agregado y por los márgenes que estas aportan. 

Una cadena de valor genérica está constituida por 3 elementos básicos: 

· Las actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del producto, su producción, las de logística y comercialización y los servicios de post venta.

· Las actividades de Soporte a las primarias, que son aquellas de administración de recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las de desarrollo tecnológico (telecomunicaciones, automatización, desarrollo de procesos e ingeniería, investigación) las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones públicas, asesoría legal, gerencia general).

· El margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la empresa para desempeñar las actividades generadoras de valor.

Definición De Términos
Conductor: Persona natural y Jurídica debidamente autorizada por el Ministerio del Poder Popular para la Energía y Petróleo, responsable del transporte de los combustibles desde la planta de Suministro al Establecimiento, que cuenta con permiso para ejercer la actividad. (Fuente: Resolución N° 013 “Normas para el manejo, calidad y expendido de combustible).

Compartimiento: Cada una de las secciones o divisiones del tanque de almacenamiento del vehiculo para transporte, totalmente hermético a los líquidos (Fuente: Resolución N° 013 “Normas para el manejo, calidad y expendido de combustible).

Expendios: Actividad de venta al mayor o detal de combustibles líquidos en un establecimiento debidamente autorizado por el MENPET. (Fuente: Resolución N° 013 “Normas para el manejo, calidad y expendido de combustible).

MENPET: Ministerio del Poder Popular para la  Energía y Petróleo. (Fuente página Web del MENPET) que Ahora se escribe MPETROMIN.

NAAF (Niveles de Autoridad Administrativa Financiera): Monto en dinero asignado a cada uno de los usuarios (Supervisores, Gerentes, Directores y Presidentes) que integran una cadena de aprobación; como valor límite para ser para liberado  a través del SAP, en forma electrónica, en determinados  documentos. (Fuente: Manual de Contratación de PDVSA y sus Filiales).

Planta de Suministro: Instalación propiedad de Petróleos de Venezuela  S.A. (PDVSA) o filial en la cual se almacenan y despachan al mayor productos derivados de hidrocarburos (Fuente: Resolución N° 013 “Normas para el manejo, calidad y expendido de combustible).

Expendio de Combustible (E/C): Es una instalación provista de surtidores/dispensadores, tanques, sistemas de distribución y equipos que expenden combustibles al parque automotor. 

Combustible: Elemento o compuesto que se combina fácilmente con el oxígeno generando calor y/o luz, entre éstos existen los hidrocarburos y sus derivados. 

Organización: PDVSA Mercado Nacional. 

Representante de Venta (RV): es la persona encargada de brindar la atención a los concesionarios de EECC 

Planta de Distribución (P/D): Instalación de PDVSA cuyo objetivo principal es la recepción, almacenamiento y despacho de productos derivados de hidrocarburos 

Micromercado: área que tiene dinámica competitiva propia, diferenciada de las demás. Los elementos que se consideran para definirlos son: vialidad, tráfico vehicular y ubicación de la competencia.  

Concesionario: persona jurídica que ha recibido de un organismo oficial o de una empresa la exclusividad para construir, explotar un negocio o vender un producto en una zona

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

SIHO: Seguridad Industrial e Higiene Ocupacional

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

DGMI: Dirección General de Mercado Interno adscrita al MPPPM 

Surtidor / Dispensador: Aparato que se usa para extraer de un depósito subterráneo de gasolina el volumen necesario para reponer provisiones de combustibles a los vehículos o automóviles.  

CAPÍTULO IV
Diseño metodológico
En este capítulo se describe la metodología utilizada a lo largo del estudio, el tipo y diseño de la investigación así como la definición de las técnicas e instrumentos utilizados para la recolección de datos y la metodología utilizada.

TIPO DE INVESTIGACIÓN
De acuerdo al objetivo de la investigación, se definen los tipos de investigación que faciliten el estudio de la problemática planteada.

Investigación descriptiva que según Arias (2006) establece que: “La investigación descriptiva consiste en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento” (p.24)”. Por su parte Salas y Murillo (2010) señalan la investigación evaluativa como: 

La investigación evaluativa surge dentro del ámbito de las ciencias sociales a partir de la necesidad ciudadana de conocer y participar en el diseño de políticas públicas, debido a que los programas sociales son financiados con recursos públicos. Es entonces que surgen herramientas teórico metodológicas tanto para estimar la eficiencia y eficacia de los programas como para incidir en su operación (p. 67).

Hurtado (2000) explica que la investigación proyectiva: Consiste en la elaboración de una propuesta o de un modelo, como solución a un problema o necesidad de tipo práctico, ya sea de un grupo social, o de una institución, en un área particular del conocimiento, a partir de un diagnóstico preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y las tendencias futuras (p.325)

En síntesis se trata de un estudio donde se describen la situación actual de la Unidad de Ventas en la Gerencia de Estaciones de Servicio Puerto Ordaz, a su vez es una investigación evaluativa puesto que es necesario evaluar ciertas condiciones que exige el proyecto e incluye una investigación proyectiva debido a que busca proponer una solución a una problemática en función de un diagnostico previamente establecido.

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN
El diseño de la investigación viene a ser la estrategia general que se adoptó para responder al problema planteado, en el caso de este estudio corresponde a un diseño no experimental de campo así como también documental. De acuerdo con Arias (2006), el diseño no experimental de campo consiste en:

La recolección de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna; es decir el investigador obtiene información pero no altera las condiciones existentes. De allí su carácter de investigación no experimental (p.31)

En la investigación es preciso resaltar que se hizo un  recorrido por toda la planta para determinar parte del proceso de expendio de combustible, así como también recaudar información directamente de los trabajadores de la Gerencia de Estaciones de Servicios Distrito Guayana para el análisis de la situación actual con respecto a los Procesos Asociados a la Superintendencia de Ventas al Detal, sin la manipulación  o control de alguna variable, con el fin de elaborar mejoras del mismo y poder elaborar un Sistema de Control de Gestión.

UNIDADES DE ANÁLISIS (POBLACIÓN Y MUESTRA)
Ballestrini (2006) plantea que la población es un “conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos, que presentan características comunes” (p.137).  En este caso está compuesta por los equipos, instalaciones y todo el personal de la Gerencia de Estaciones de Servicios Distrito Guayana en este caso los 37 trabajadores.

A su vez, Chávez (1991) define la muestra como “una porción representativa de la población, que permite generalizar sobre ésta, los resultantes de una investigación” (p.164). 

Teniendo en cuenta que la población comprende la totalidad de unidades involucradas en un fenómeno de estudio y a la muestra como una porción representativa de la población; la población y muestra en esta investigación la integran todas actividades de gestión que se realizan en la la Gerencia de Estaciones de Servicio de la Gerencia de (MENA) Mercado Nacional en lo cual ambas son coincidentes.

TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS
Las técnicas e instrumentos de recolección de datos están referidas a todas aquellas herramientas destinadas a utilizarse para recabar la información en función del problema y de las interrogantes que pudieron plantearse, así como de los objetivos que se han definido. Entre las técnicas para recolectar los datos se utilizaron tanto la observación directa como las entrevistas, no estructuradas y la revisión bibliográfica.

· Observación directa: Según Tamayo (1990), la observación directa es “aquella en la cual el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia observación” (p.98).  Durante la investigación se observaran las diferentes actividades realizadas en todas las áreas con el fin de determinar las condiciones de trabajo que incurren directamente en la fluidez o eficiencia de las actividades realizadas en la Gerencia.

· Cuestionario: Instrumento que se utiliza para recolectar datos desde la fuente directa.

· Entrevistas, no estructuradas: Sabino, C. (2006), “es aquella que existe un margen más o menos grande de libertad para formular las preguntas y las respuestas” (p.108). Utilizadas para recolectar información con respecto a las actividades realizadas por el personal y al proceso de ventas al detal de la empresa. 

· Revisión bibliográfica: Según el manual de la Universidad Pedagógica Experimental Libertador (2005), se define como: “la acción de explorar libros, revistas y documentos que sirven para el desarrollo total o parcial de la investigación” (p.96). Empleada al momento de recabar los datos de los manuales de procedimientos que maneja la empresa.

MATERIALES Y EQUIPOS A UTILIZAR 

Recursos Humanos:

· Tutor Industrial.

· Tutor Académico.

· Personal de las Unidades involucradas en la gerencia de Estaciones de Servicio.

· Personal que realiza las actividades en el Proceso de Ventas

Recursos Físicos:

· Papel.

· Lápices y Bolígrafos.

· Computadora.

· Manuales de procedimientos de la Unidad de Venta.

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO
Para el logro de los objetivos específicos pautados, se llevó a cabo el siguiente procedimiento:

1. Una Inspección de las instalaciones de la Planta de Distribución de Combustibles Puerto Ordaz, mediante la observación directa para identificar los espacios en donde se desarrolla parte del proceso de expendio de Combustible.

2. Revisión y análisis de la documentación relacionada a los procesos de Ventas y expendio de combustible.

3. Identificar las actividades realizadas por el personal dentro del proceso de Ventas en pro de elaborar la Cadena “Cliente-Proveedor”.

4. Realizar entrevistas para el diagnóstico de la situación actual de los planes de trabajo de la Superintendencia de Ventas basados en la Política de Calidad de la empresa, y aplicar cuestionario
5. Asistir a diferentes Charlas de la Unidad de Ventas en donde presentaron resultados y propuestas de trabajo de parte de algunos Representantes de Ventas.

6. Tabular la información recolectada en las entrevistas aplicada a todos los trabajadores de la Gerencia.

7. Analizar los resultados de las entrevistas y la información recolectada de los manuales de procedimientos, tomando como referencia las Políticas de Calidad de la Gerencia y misión y visión de la empresa.

8. Elaborar planes de trabajos para abordar las diferentes problemáticas en función del diagnóstico de la situación actual.

9. Elaborar mapa de procesos y cadena de valor

10. Formular indicadores.

11. Documentar los procesos.

12. Presentar propuestas de mejoras  en el trabajo de la Superintendencia de Ventas al detal, en las actividades y personal que esta directa e indirectamente relacionado con los procesos asociados a dicha Unidad

CAPÍTULO V

Situación actual
SITUACIÓN ACTUAL DEL CONTROL DE GESTIÓN ACTUALMENTE DESARROLLADO EN LA SUPERINTENDENCIA DE VENTAS DE LA GERENCIA DE ESTACIONES DE SERVICIO GUAYANA DE PDVSA.
Para la realización del diagnóstico, se utilizaron dos técnicas: aplicación del cuestionario diagnóstico y análisis del contexto interno y externo, a través de la matriz FODA. Los resultados y análisis de datos obedecen a la aplicación del cuestionario, esta acción permitió diagnosticar el control aplicado en los procesos. Importa destacar que se aplicó el cuestionario a los representantes de venta que se encontraban disponibles, resultando ser (3) de los ocho (8) existentes. Cabe resaltar que se presentarán cuatro (4), acompañados de sus respectivos gráficos, las cuales agrupan las respuestas obtenidas para cuatro orientaciones que intencionalmente se escogieron: gerencia, clientes, procesos y capacidades de la organización. 
Tabla 1. Distribución absoluta y porcentual en cuanto a la gerencia
	INTERROGANTE
	ALTERNATIVA
	FRECUENCIA ABSOLUTA
	PORCENTAJE (%)

	1
	SI
	3
	100

	
	NO
	0
	0

	TOTAL
	3
	100

	2
	SI
	3
	100

	
	NO
	0
	0

	TOTAL
	3
	100


Fuente: Cuestionario aplicado (2015).
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Gráfico 1.  Opinión del personal en relación al aspecto gerencial del proceso de ventas. Fuente: Tabla 1(2015)

Como se puede evidenciar en el gráfico anterior, el 100% de los encuestados manifestaron que efectivamente, el hecho de contar con un sistema de control de gestiones ayuda en la tarea de la prevención de errores que pudieran afectar el desarrollo de las actividades habituales. De igual manera, es de importancia destacar que el 100% manifestó de manera cierta que en la actualidad existe un mecanismos de control del proceso de ventas, sin embargo este no se encuentra actualizado.

Tabla 2. Distribución absoluta y porcentual en cuanto a los vendedores
[image: image3.png]FRECUENCIA PORCENTAJE
INTERROGANTE |  ALTERNATIVA ABSOLUTA (%)
SI 1 EEK]
3 NO 2 66,66
TOTAL 3 100
i 1 EEKE]
4 NO 2 66,66
TOTAL 3 100
i 3 100
5 NO i 0
TOTAL 100





Fuente: Cuestionario aplicado (2015)
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Gráfico 2.  Opinión del personal en relación al aspecto de los vendedores proceso de ventas. Fuente: Tabla 2 (2015)

El 66,66% opinó que el desempeño de los vendedores no es valorado, sin embargo el complemento de la muestra consideró que a pesar de que se cuenta con los mecanismos para medirlo, este no es efectivo, dado que es información que no es distribuida al personal, además de no tomarse en cuenta otros atributos del representante de ventas. Además hay que destacar que el 66,66% consideró que el desempeño de los representantes de ventas se encuentra alineado de la planificación estratégica, lo que evidentemente es cierto; y el 100% manifestó que es importante que se formulen indicadores para el evaluar el desempeño de los vendedores, lo que está relacionado altamente con los clientes internos y externos, a fin de tomar acciones correctivas y preventivas según sea el caso.

Tabla 3. Distribución absoluta y porcentual en cuanto al proceso de ventas en general.
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Fuente: Cuestionario aplicado (2015)

A continuación se presenta el gráfico que engloba la información expresada anteriormente:
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Gráfico 3.  Opinión del personal en relación a aspectos generales del proceso de ventas. Fuente: Tabla 3.
Se encontró que el 66,66% manifestó que los servicios cumplen con la satisfacción de los clientes, sin embargo no existe en la actualidad algún mecanismo para medir la satisfacción, el 33,33% evidencia que recibe la retroalimentación por parte del cliente en relación al servicio ofrecido. Por otra parte se determinó que las desviaciones son controladas, y se identifican los procesos que requieren ser mejorados; además el 66,66 coincidieron en que en la organización existe una estrategia para la mejora continua de los procesos, pero esta no es aplicada oportunamente lo cual es considerado como una debilidad.

Tabla 4. Distribución absoluta y porcentual en cuanto a las  capacidades de la organización
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Fuente: Cuestionario aplicado (2015)
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Gráfico 4.  Opinión del personal en relación a las perspectivas de las capacidades de la organización. Fuente: Tabla 4.
Como se puede apreciar en el gráfico anterior, producto de las interrogantes referidas a las capacidades de la organización, se puede comentar que el 66,66% de los encuestados manifestó que efectivamente el ciclo, niveles de producción y validad de un servicio son medidos, sin embargo en la actualidad, esta medición no se encuentra orientada a las perspectivas de la organización. La mayoría de los trabajadores, representados por el 66,66% consideró que efectivamente las nuevas necesidades de adiestramiento son detectadas por la organización, pero que por efectos del recorte presupuestario, los cursos y adiestramientos han sido disminuidos, aspecto que afecta directamente en la productividad.

La totalidad de los trabajadores, considera que la empresa no motiva a la capacitación, sin embargo por la opinión del 66,66% manifestó que en la actualidad cuenta con un plan de adiestramiento. La mayoría de los encuestados consideran que no se fomenta el intercambio de conocimientos y no realizan la captura y aplicación de nuevas tecnologías, además de que manifestaron que contar con un sistema de control de gestión se permitirá aumentar la eficacia y eficiencia de sus actividades.

Es importante destacar que la totalidad de los trabajadores se encuentran dispuestos a participar en la ejecución del presente proyecto de investigación, lo cual se considera como una fortaleza.
Ahora bien, una vez analizadas las opiniones del personal, se procedió a realizar una evaluación del contexto interno y externo de la unidad objeto de investigación, para ello se utilizó la técnica del análisis FODA, mediante la cual se pudo identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas presentes en la unidad organizativa en estudio. Los resultados obtenidos se presentan en la tabla a continuación:
Tabla 5. Matriz FODA de la Gestión de Control Interno
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Fuente: La Autora (2015)
Con lo establecido en la tabla anterior, quedan identificadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que afectan el control de gestión de la unidad objeto de investigación. Es importante destacar que del cruce de los cuadrantes, surgen estrategias, cuya aplicación implica la minimización de las debilidades y amenazas en pro del aprovechamiento de las fortalezas y oportunidades existentes en el entorno.
CAPÍTULO V

Análisis y resultados
MAPA DE PROCESOS PARA LA SUPERINTENDENCIA DE VENTAS DE LA GERENCIA DE ESTACIONES DE SERVICIO GUAYANA DE PDVSA.
La Superintendencia de Ventas, adscrita a la Gerencia de Estaciones de Servicios Guayana de PDVSA, desarrolla o lleva a cabo tres procesos medulares:

· Gestión del Cliente

· Gestión de Venta

· Gestión Post-Venta

Es importante destacar que en esta unidad no se encuentra documentado el mapa de procesos que facilite el entendimiento de la razón de ser de la unidad, así como las interrelaciones tanto con proveedores como con los clientes, es por ello que se hizo necesaria la propuesta de un mapa de procesos, el cual presenta una visión general del sistema organizacional de la unidad, en donde además se presentan los procesos que lo componen así como sus relaciones principales. Dentro de los procesos cabe destacar gestión de la organización como planificación estratégica, establecimiento de políticas, procesos de medición, análisis y mejora. Estos últimos incluyen procesos para medir y obtener datos sobre el análisis del desempeño y mejora de la efectividad y eficiencia, pueden incluir la medición, seguimiento y procesos de auditoría, acciones correctivas y preventivas y ser aplicados a todos los procesos de la organización siendo una parte integral en la gestión,
El mapa de procesos que se propone para la unidad se presenta a continuación:
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Figura 2. Propuesta de Mapa de procesos. Fuente: La autora (2015)

Adicional a lo anterior, a fin de facilitar y enriquecer el sistema documental estratégico de la unidad en donde se desarrolló la presente investigación, surgió la iniciativa de elaborar la cadena de valor del proceso de ventas, el cual se muestra a continuación:
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Figura 3. Propuesta de Cadena de Valor del Proceso de ventas. Fuente: La autora (2015)

Como se aprecia en la figura anterior, el proceso medular de venta inicia con la solicitud del pedido de combustible, seguido por la facturación, carga y despacho del mismo, este con intervención de 6 unidades de apoyo: Control de gestión, AIT, Gestión de recursos humanos, Mantenimiento, SIHO y AYSU; sin embargo hay que destacar la figura de los habilitadores MPETROMIN, PCP, Finanzas, ENT, los cuales son esenciales para la ejecución del procesos. Este proceso se espera ser ejecutado en la búsqueda de la satisfacción del cliente, basada en el cumplimiento de los requisitos, a la par de estar alineada a la planificación estratégica de la organización.
DOCUMENTACIÓN DEL PROCESO DE VENTAS DESARROLLADO POR LA SUPERINTENDENCIA DE VENTAS DE LA GERENCIA DE ESTACIONES DE SERVICIO GUAYANA DE PDVSA, Y SUS PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.
Realizando seguimiento a las labores ejecutadas, y en función a la revisión de manuales que no se encuentran actualizados pero que poseen información de interés, se pudo describir el proceso de ventas, el cual engloba tres su-procesos o procedimientos: Gestión del Cliente, Gestión de Venta y Gestión Post-Venta. La descripción de estos, se presenta a continuación:
1. PROCEDIMIENTO: PROPUESTA PARA LA EVALUACIÓN DE NUEVO DESARROLLO DE EXPENDIO DE COMBUSTIBLES.

1.1 El Representante de Venta activa este procedimiento de acuerdo a dos posibilidades: instrucción por parte del MPPPM o necesidad de un micromercado determinado. 

1.1.1 Si el Representante de Venta recibe documento con instrucción de MPPPM procede a indagar posibles terrenos en la zona que indica el oficio respectivo
 1.1.2 Si el Representante de venta mediante análisis de las ventas en su zona visualiza la existencia de alta concentración de volúmenes en área geográfica específica, debe identificar posibles terrenos para nuevo desarrollo de E/C.

1.2 El Representante de Venta una vez identificados los posibles terrenos donde se detectó la necesidad del Nuevo Desarrollo, coordina con su Supervisor inmediato logística para la realización del conteo vehicular y así conocer la estimación del consumo del micromercado. 

1.3 El Representante de Venta ejecuta el conteo vehicular utilizando la herramienta descrita en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-001 Conteo Vehicular, el cual recopila el total de vehículos contabilizados por cada día en los horarios indicados.

1.4 El Representante de Venta fórmula propuesta en breve informe de las ventajas competitivas observadas en la zona junto a los resultados del conteo vehicular para revisión del Gerente de Distrito, a través del formato DGMN-GGES-VEN-FOR-002 Propuesta Nuevo Desarrollo (llenar un documento por cada terreno identificado).

1.5 El Gerente de Distrito revisa y envía informe de propuesta del punto anterior a la Gerencia de Servicios Técnicos y Mantenimiento, la cual se encarga de evaluar la factibilidad del futuro Nuevo Desarrollo de E/C, quien a su vez notificara oportunamente los resultados de su evaluación.

2. TRÁMITES PARA CONTRATO DE SUMINISTRO Y REGISTO DE CLIENTE RN SAP IS OIL

2.1 Contrato De Suministro 
    2.1.1 El representante de venta al recibir el oficio de la DGMI del MPPPM con el tipo de cliente del Expendio de Combustibles, debe solicitar al mismo los recaudos necesarios para realizar el trámite de contrato de suministro, para los cual debe considerar lo siguiente. 

2.1.1.1 Expendio de Combustibles Propio Bajo Administración Delegada: no se efectúa contrato de suministro ya que operan bajo “Convenio Marco de Cooperación Interinstitucional entre la fundación Misión Rivas y PDVSA De Septiembre 2009”. De esta manera, PDVSA puede generar Registro de Cliente y dar inicio a los procedimientos respectivos al proceso de Gestión de Venta. 

      
2.1.1.2 Expendio de Combustibles de terceros: se solicita al Concesionario copia simple de la siguiente documentación de la Empresa Administradora: Cedula de identidad de los integrantes, Registro de Información Fiscal (R.I.F), ultima acta asamblea, Registro Mercantil, (todos los documentos deben estar vigentes).

   2.1.2 El Representantes de Venta debe entregar los recaudos consignados por el Concesionario de la Empresa Administradora respectiva (no aplica a los casos de EE/CC Propios Bajo Administración Delegada) Al Departamento Legal para la elaboración de los tres ejemplares del Contrato de Suministro, de igual manera debe hacer entrega de la información de E/C mediante el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-006 Información para Anexos del Contrato de Suministro.

   2.1.3 El Representante de Venta una vez recibido los tres ejemplares del Contrato de Suministro por el Gerencial Legal, debe hacer firmar y sellar cada uno de ellos por el Concesionario del E/C.

   2.1.4 Seguidamente al poseer la firma y sello de cada ejemplar del Contrato de Suministro, El Representante de Venta debe hacer entrega de los mismos al Departamento Legal, para gestionar la respectiva firma y sello por parte de PDVSA.

   2.1.5 Una vez firmados y sellados los tres ejemplares del Contrato de Suministro de Combustibles por ambas partes, un ejemplar reposa en archivos del Departamento Legal, otro en archivo del Departamento de Ventas del Distrito y el tercero, el Representantes de Venta debe hacer entrega al concesionario.

2.2 REGISTRO CLIENTE SAP IS OIL
   2.2.1 En primer lugar el Representante de Venta debe evaluar el tipo de caso requerido para Registro de Cliente y solicitar los recaudos de acuerdo siguiente.


2.2.1.1 Nuevo desarrollo por administración delegada: no se solicitan recaudos ya que operan bajo “Convenio Marco de Cooperación Interinstitucional entre Fundación Misión Ribas y PDVSA De Septiembre 2009”. De esta manera, PDVSA puede generar Registro de Cliente y dar inicio a los procedimientos respectivos al proceso de Gestión de Venta.

2.2.1.2 Nuevos desarrollos (E/c propio administrado por Terceros o de Tercero): se solicita al Concesionario copia simple de los siguientes documentos de la Empresa Administradora: Cedula de Identidad de los integrantes, Registro Mercantil, ultima Acta Asamblea, Registro de Información Fiscal (R.I.F) , Permiso de Expendio emitido por el MPPPM o Constancia de Tramitación (todos los documentos deben estar vigentes).

2.2.1.3 Cambio de Razón Social: se debe evaluar el caso que origina el cambio, entre las cuales estar: 

   2.2.1.3.1 Mismo Propietario: se solicita al Concesionario copia simple de los siguientes documentos de la Empresa Administradora: Cedula de Identidad de los integrantes, Registro de Información Fiscal (R.I.F), Contrato de Suministro entre PDVSA y E/C, Permiso de Expendio emitido por el MPPPM o Constancia de Tramitación y carta de exposición de motivo del cambio de la razón social (todos los documentos deben estar vigentes).

2.2.1.3.2 Otro Propietario (Venta del E/C o cambios en los Accionistas): se solicita al Concesionario copia simple de los siguientes documentos de la Empresa Administradora: Cedula de Identidad de los integrantes, Registro Mercantil, ultima Acta Asamblea, Registro de Información Fiscal (R.I.F), Contrato de Suministro entre PDVSA y E/C, Permiso de Expendio emitido por el MPPPM O Constancia de Tramitación, documento de compraventa notariado, actualización de la venta emitida por el MPPPM} estos dos últimos documentos solo en caso de venta del E/C (todos los documentos deben estar vigentes).

2.2.1.3.3 Sucesión: se solicita al Concesionario copia simple de los siguientes documentos de la Empresa Administradora: Cedula de Identidad de los integrantes, Registro Mercantil, ultima Acta Asamblea, Registro de Información Fiscal (RI.F), Contrato de Suministro entre PDVSA y E/C, Permiso de Expendio emitido por el MPPPM o Constancia de tramitación y Documento de Declaración Sucesoral  (todos los documentos debe estar vigentes).

2.2.2 Seguidamente el Representante de Venta debe entregar los recaudos al Departamento de Control y Evaluación de Gestión del Distrito junto al formato DGMN-GGES-VEN-FOR-007 Planilla para Registro de Cliente para la creación del código cliente SAP IS OIL, quien gestionara ante la Gerencia de Control y Evaluación de Gestión tanto el registro de cliente en SAP IS OIL como en SCLI.

2.2.3 Una vez el Representante de Venta reciba el debido código cliente SAP IS OIL del Departamento de Control y Evaluación de Gestión del Distrito, informa al Concesionario y pueden dar inicio a los procesos de gestión den venta.

3. VALIDACIÓN DE CONDICIONES PARA APERTURA/ REAPERTURA DE EXPENDIO DE COMBUSTIBLES

3.1 APERTURA / REAPERTURA DE E/C 

    3.1.1 El Representante de Venta debe notificar al Departamento de AYSU la necesidad de realizar las acciones de formación o refrescamiento al personal que laborara en el E/C (Concesionario, Supervisores de Patio y Personal Operador de Isla) a fin de que coordine la fecha y logística necesaria.

  3.1.2 El Representante de Venta debe coordinar reunión de trabajo en el E/C en conjunto con el equipo multidisciplinario conformado por representantes de las siguientes Gerencias:  Servicios Técnicos y Mantenimiento y Contratista que ejecutó las obras; a fin de evaluar el estado general del E7C y así garantizar sus óptimas condiciones para dar inicio a sus operaciones, para ello se deben evaluar elementos Administrativos y operacionales; instalaciones mecánicas y eléctricas; datos de imagen, procedimientos operacionales y avisos de prevención; junto a condiciones de oficina, de acuerdo a los establecido en el formato  DGMN-GGES-VEN-FOR-004 Acta de Entrega de Expendio de Combustibles, en caso de no resultar apto para iniciar operaciones se deben documentaren el referido formato las desviaciones y los responsables de ejecutar correctivos junto a la fecha para la próxima evaluación de todo el equipo multidisciplinario. 

   3.1.3 Verificadas que las condiciones generales (administrativas y operacionales) cumplen los parámetros establecidos, el Representante de Venta debe notificar al Superintendente de Venta.

 3.1.4 El Superintendente de Venta debe a su vez generar notificación a la DGMI Regional del MPPP para que realice la evaluación respectiva del E/C y su vez este genera la autorización de inicio de operaciones mediante oficio que posteriormente emitirá dicho Organismo.

 3.1.5 Seguidamente el Representante de Venta debe notificar a Aysu a fin de que este coordine las actividades y logísticos necesarias para acto de inauguración o reinauguración del E/C. 

3.1.6 El Representante de Venta debe participar en el desarrollo de durante todo el acto de apertura o reapertura del E/c.

3.1.7 El Representante de Venta debe realizar seguimiento y asesoría continua al Concesionario del E/C y mantener comunicación permanente con su Supervisor inmediato, tomando en cuenta los procedimientos definidos para los procesos de Gestión de Venta. 

4. EJECUCIÓN DE AJUSTES EN LA PROGRAMACION SEMANAL (MODIFICACIÓN, RREPROGRAMACIÓN, ANULACIÓN, PEDIDO ADICIONAL)

   4.1 SOLICITUD POR PARTE DE CONCESIONARIO DE E/C

     4.1.1 El Representante de Venta una vez recibido el ajuste requerido por el concesionario del E/C a través del Formato DGMN-GGES-VEN-FOR-005 Solicitud de Pedidos de Combustibles y Ajustes en la Programación, debe remitirlo al Analista Programador.

    4.1.2 El Analista Programador al recibir la necesidad debe evaluar el tipo requerimiento a procesar y registrar en el sistema SAP IS OIL de acuerdo a lo establecido en el paso 4.3.

4.2 EVALUACIÓN DE PEDIDOS NO ATENDIDOS EL DIA ANTERIOR 

 4.2.1 El Analista Programador descarga el reporte de pedidos Programado Vs Despachado del día anterior.

 4.2.2 El Analista Programador una vez con el formato  DGMN-GGES-VEN-FOR-003 Reporte Diario de Programación Vs Despacho, procede a filtrar mediante la columna SM (Estatus de Movimiento de Mercancía) los pedidos no atendidos del día anterior, es decir, descritos con la letra “A”.

4.2.3 El Analista Programador debe comunicarse vía telefónica con los Representantes de Venta que atienden cada E/C a los cuales no se les despacharon pedidos del día anterior, a fin de evaluar la acción a tomar. 

 4.2.4 El Representante de Venta de acuerdo a la información de niveles de inventarios por producto recibido cada mañana por el concesionario y la programación semanal del E/C, debe evaluar la acción a ejecutar sobre cada pedido no atendido del día anterior, para ello debe considerar lo siguiente:

4.2.4.1 En caso de poseer niveles críticos en sus inventarios, reprogramar y/o modificar pedido para el mismo día y así evitar cierre del E/C por falta de combustibles.

4.2.4.2 En caso de poseer autonomía significativa, reprogramar y/o modificar pedido para el día siguiente.

    
4.2.4.3 En caso de poseer autonomía suficiente y con su programación semanal no se incurre en cierre del E/C por falta de combustibles, anular pedido.

 4.2.5 El Analista Programador recibe la información respectiva del análisis del Representante de venta y procede a llenar el campo “Acciones a Ejecutar” del formato DGMN-GGES-VEN-FOR-003 Reporte Diario de Programación vs Despacho.

  4.2.6 Para cualquiera de los tres casos el Analista Programador ejecuta la acción indicada por el Representante de Venta de acuerdo a lo descrito en el punto 4.3, e informa al Programador ENT de forma inmediata.

 4.2.7 En caso de los pedidos que resulten no requerir reprogramación o modificación, El Representante de Venta debe comunicar al Concesionario que es responsable de informar de manera oportuna (24 horas de anticipación) los ajustes requeridos.

 NOTA: En caso de ser reincidente en la no notificación oportuna de ajustes en la programación semanal, se debe emitir llamado de atención escrito al Concesionario del E/C.

4.3 AJUSTES EN SISTEMA SAP IS OIL  

  4.3.1 MODIFICACION DE PEDIDO

4.3.1.1 El Analista Programador debe solicitar al Programador de la ENT eliminar el transporte asignado (placa); Si, la modificación implica adicionar un producto al pedido debe anularse el pedido y volverlo a programar, si no seguir lo consecutivo. 

  4.3.2 REPROGRAMACION DE PEDIDO

4.3.2.1 Para reprogramar un pedido el Analista Programador debe solicitar eliminar el transporte asignado (placa) por parte del Programador ENT.

4.3.3 ANULACION DE PEDIDO

4.3.3.1 Para anular un pedido el Analista Programador debe solicitar eliminar el transporte asignado (placa) por parte del Programador ENT.

 4.3.4 PEDIDO ANUAL

4.3.4.1 El Analista Programador para registrar pedido adicional en SAP PIS OIL de acuerdo al requerimiento enviado por el Representante de Venta debe seguir lo establecido.

5. RECEPCIÓN, REVISIÓN Y ENTREGA DE FACTURACIÓN POR MÁRGEN COMERCIAL DE VENTA DE COMBUSTIBLES.

  5.1 FACTURACIÓN POR MÁRGEN COMERCIAL DE VENTA DE COMBUSTIBLES

 5.1.1 El Representante de Venta debe recibir mensualmente de su supervisor inmediato reporte de volúmenes despachados a cada E/C y el monto que debe facturar por dichas ventas e el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-014 Margen Comercial de los EE/CC del Distrito.

 5.1.2 El Representante de Venta debe filtrar y organizar la información recibida para entregar a cada Concesionario en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-015 Margen Comercial por Venta de Combustibles.

5.1.3 El Representante de Venta debe recibir mensualmente de su supervisor inmediato reporte de volúmenes a cada E/C y el monto que debe facturar por dichas ventas  en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-014 Margen Comercial de los EE/CC del Distrito. 

 5.1.4 Cada Concesionario debe imprimir el formato recibido y emitir factura fiscal por el monto en bolívares indicado en dicho formato. Adicionalmente, en caso de existir no conformidad en la información descrita en el formato e indicarlo en el apartado de observaciones.

5.1.4.1 En caso de existir alguna factura por compra de combustibles en el formato y dicho pedido no fue recibido por el E/C, el Concesionario debe señalar la factura correspondiente con un resaltador en el mismo formato e indicarlo en el apartado de observaciones.

5.1.4.2 En caso de haber recibido un pedido y la factura de compra de combustibles no se refleja en el formato, el Concesionario debe anexar copia de la respectiva factura y deja constancia en el apartado de observaciones. 

NOTA: En malquiera de los caos el Concesionario debe cumplir el paso 6.1.4, los ajustes correspondientes serán considerados y ajustados en el sistema SAP IS OIL para el siguiente mes, por el Departamento de Control y Evaluación de Gestión del Distrito.

5.1.5 El Representante de Venta debe recaudar todas las facturas fiscales en conjunto con los formatos impresos con las firmas del Concesionario y sellos de los EE/CC respectivos, de igual manera incluir los soportes necesarios en caso de las posibles observaciones que emita el Concesionario como no conformidad con la información descrita en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-015 Margen Comercial por Venta de Combustibles. 

5.1.6 El Representante de Venta debe consignar todos los documentos del punto anterior al Departamento de Control y Evaluación del Distrito en un lapso no mayor a cinco días hábiles de haber recibido el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-014 Margen Comercial de los EE/CC del Distrito. 

6. INSPECCIÓN Y ASESORÍA A CONCESIONARIOS DE EE/CC MEDIANTE VISITAS PERIÓDICAS 

  6.1 ELABORACIÓN DE RUTA-GRAMA    

6.1.1 El Representante de Venta debe evaluar la geografía de la zona asignada por su supervisor de inmediato y por su experiencia y conocimiento debe distribuir la misma en rutas manejables para realizar de 3 a 5 visitas diarias considerando distancias y tiempo de viajes entre EE/CC.

 6.1.2 Seguidamente el Representante de Venta debe registrar su propuesta en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-008 Rutagrama y entregue a su Supervisor para revisión.

6.1.3 Una vez el Supervisor evalué e indique los posibles ajustes que sugiera al Rutagrama, el Representante de Venta debe imprimir para su respectiva firma y del Supervisor de Venta igualmente; de esta manera se encuentra listo para planificar las visitas de cada semana de acuerdo a este instrumento.

  6.2 REPORTE DE VISITA
      6.2.1 El Representante de Venta una vez en las instalaciones del E/C debe establecer comunicación con el concesionario a fin de indicar que iniciara proceso de evaluación general del E/C.

      6.2.2 El Representante de Venta debe verificar en sus archivos si existe reporte de visita anterior al E/C con compromisos previos de aspectos pendientes a corregir, de no ser así omitir este paso, si no evaluar el cumplimiento de los mismos.

      6.2.3 El Representante de Venta comienza evaluación del estado general del E/C, entre los elementos debe considerar.

· Estado de la imagen y Servicio del E/C (de acuerdo a políticas de PDVSA) Mercado Nacional vigentes), entre estos elementos se debe inspeccionar: iluminación total del E/C, módulo de agua y aire (operativos), baños (disponibles al público), orden y limpieza general.

· Inspección visual de los equipos dispensadores y/o surtidores (mangueras, picos, swivel, válvula break away, filtros, entre otros),

· Verificar nivel de agua en los tanques de combustibles en el contenedor de salmuera (que se encuentren en los parámetros establecidos por la DGM1 del MPPPM),

· Registrar las gestiones operativas y/o administrativas solicitadas por el Concesionario, que son responsabilidad de PDVSA (reparación de equipos, situación de cobranzas y pagos, correspondencias, entre otros),

· Revisar documentación sobre vigencia de la Póliza de Seguro de los equipos a favor de PDVSA, solvencia de impuestos municipales; así como también, lo correspondiente al pago de obligaciones contempladas en la Ley del Trabajo, INCES y seguro Social Obligatorio.

      6.2.4 Una vez realizada la inspección general al E/C documenta las observaciones todos los aspectos a mejorar que requieren las instalaciones en general y se reúne con el Concesionario a fin de establecer las acciones y/o recomendaciones junto a las fechas de compromiso para el logro de los correctivos necesarios.

      6.2.5 El Representante de Venta verifica si existen compromisos previos, de no ser así omitir este paso , si no valida que se hayan ejecutado los compromisos pautados, en caso de estar conforme documente en el reporte de visita actual los compromisos ya cumplidos, si no establezca nueva fecha de compromiso con el Concesionario e indique situación de reincidencia al Supervisor inmediato a fin de emitir carta de llamado de atención (la cual debe hacer llegar al Concesionario en un lapso no mayor a una semana) y registrar la misma en el formato  DGMN-GGES-VEN-FOR-013 Llamados de Atención a EE/CC.

      6.2.6 El Representante de Venta debe firmar el Reporte de Visita y hacer firmar y sellar al Concesionario, entrega copia a este y conserva el documento original, el cual debe ser archivado en sus expedientes.

  6.3 REPORTE SEMANAL DE ACTIVIDADES
     6.3.1 El Representante de Venta cada cierre de semana documenta resumen de las actividades resaltantes y/o puntos de atención presentados en el mismo periodo en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-010 Reporte Semanal de Actividades. 

      6.3.2 El Representante de Venta indica en el formato descrito en el punto anterior resumen diario de las actividades planificadas para el mismo periodo de acuerdo al Rutagrama establecido.

      6.3.3 El Representante de Venta indica los aspectos resaltantes (situaciones que resalten la gestión de trabajo) y/o puntos de atención (situaciones más críticas presentadas) en cada día. En caso de presentarse alguna eventualidad durante fin de semana indicarlo en las observaciones del respectivo formato.

      6.3.4 El Representante de Venta prepara otro documento bajo el mismo formato DGMN-GGES-VEN-FOR-010 Reporte Semanal de Actividades en el cual solo indique planificación de trabajo de la semana siguiente de acuerdo a Rutagrama establecido.

      6.3.5 El Representante de Venta envía vía correo a Supervisor de Venta ambos documentos, e igualmente imprimir Reporte Semanal de Actividades (el ejecutado) para revisión y aprobación del Supervisor y anexa los documentos necesarios que respaldan lo expuesto.

      6.3.6 El Representante de Venta debe escanear el Reporte Semanal de Actividades junto a los Reportes de visitas y procede a archivar en electrónico en carpeta del servidor del Distrito destinado para su respectivo resguardo.

  6.4 LISTA DE VERIFICACION E/C 

      6.4.1 El Representante de Venta debe verificar e sus archivos si existe reporte de visita anterior al E/C con compromisos previos de aspectos pendientes a corregir, de no ser así omitir este paso, sino evaluar el cumplimiento de los mismos.

      6.4.2 El Representante de Venta una vez en las instalaciones del E/C debe establecer comunicación con el Concesionario a fin de indicar que iniciara proceso de evaluación completa del E/C, para esta tarea debe utilizar el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-011 Lista de Verificación E/C.

      6.4.3 El Representante de Venta con el formato citado procede a evaluar los aspectos  referidos a: entrada y salida del E/C, área de islas, surtidores , área externa, zona de descarga, tancaje, bombas sumergibles, áreas generales, baños públicos, baños para operadores, área de comedor y descanso, oficina, nivel administrativo, uniformes y aspectos legales.

      6.4.4 Una vez cumplido el recorrido al E/C y realizado diagnóstico de acuerdo al formato DGMN-GGES-VEN-FOR-011 Lista de Verificación E/C, Registra resumen de los aspectos a mejorar en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-009 Reporte de Visita y se reúne con el Concesionario a fin de establecer las acciones y/o recomendaciones junto a las fechas de compromiso para el logro de los correctivos necesarios.

      6.4.5 El Representante de Venta verifica si existen compromisos previos, de no ser así omitir este paso, si no valida que se hayan ejecutado los compromisos pautados, en caso de estar conforme documente en el reporte de visita actual los compromisos ya cumplidos, si no establezca nueva fecha de compromiso con el Concesionario e indique situación de reincidencia al Supervisor inmediato a fin de emitir carta de llamado de atención (la cual debe hacer llegar al Concesionario en un lapso no mayor a una semana) y registrar la misma en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-013 Llamados de Atención a EE/CC.

      6.4.6 El Representante de Venta firma el Reporte de Visita y Lista de Verificación E/C y hace firmar y sellar al Concesionario, entrega copia a este y conserva los documentos originales, los cuales deben ser activados en sus expedientes.

7. ANÁLISIS VOLUMÉTRICO PARA EL CONTROL DE REGISTROS AUDITABLES

  7.1 Análisis volumétrico para el control de registros auditables
      7.1.1 El Representante de Venta debe realizar selección aleatoria de un E/C en su zona asignada (mínimo a la evaluación de un expendio por zona al mes), seguidamente diríjase al E/C Para realizar evaluación del manejo de volúmenes de combustibles (evaluar un periodo de acuerdo a su experiencia y nivel de ventas del mismo- un mes)

      7.1.2 El Representante de Venta de acuerdo al periodo a analizar debe solicitar al Concesionario los datos: lectura del inventario inicial de tanques (primer día del periodo a evaluar) y ventas (de acuerdo a lectura registrada en los medidores electrónicos y/o mecánicos), compras (de acuerdo a lo registrado en SAP IS OIL ) e inventario final (medir niveles de combustibles en tanques en el momento del análisis).

      7.1.3 El Representante de Venta Registra en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-012 Registros Auditables MPPPM; la información recabada en el punto anterior, para analizar y verificar comportamiento de las volumétricas de cada combustible; de esta manera determine cualquier posible desviación, en caso de no existir, registra en el Reporte de Visita sobre la evaluación realizada y sus comentarios, sino aplique lo consecutivo.

     7.1.4 En caso de detectar alguna desviación, el Representante de Venta debe comunicarse con el Supervisor de Venta a fin de coordinar la emisión de carta de llamado de atención con copia de la DGMI del MPPPM detallando lo observado y registrar la misma en el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-013 Llamados de Atención a EE/CC.

NOTA: En caso que la desviación se deba a posible fuga de combustibles documenta en el Reporte de Vista y continúa con el punto 8.1.7, de este procedimiento.

      7.1.5 El Representante de Venta asesora al Concesionario sobre las posibles fallas en el manejo del procedimiento y así tome las previsiones para futura evaluación.

      7.1.6 El Representante de Venta debe realizar nueva evaluación (un mes después aprox), para revisar: si, los correctivos fueron tomados entonces registra sus observaciones y comentarios; sino, se considera reincidente y se debe aplicar medida disciplinaria, la cual debe ser coordinada con la Gerencia de Control y Evaluación de Gestión, para ello el Gerente de Distrito debe emitir listado de los EE/CC en esta situación en Formato DGMN-GGES-VEN-FOR-013 Llamados de Atención a EE/CC.

      7.1.7 El Representante de Venta al detectar posible fuga de combustibles debe reportar de manera inmediata al Inspector de Mantenimiento de la zona sobre las diferencias o perdidas de combustibles detectadas a fin de coordinar la revisión exhaustiva de las instalaciones (tanques y tuberías); de igual manera debe notificar al representante de la Gerencia de Ambiente para evaluación de posible impacto de contaminación ambiental que se pudiera estar originando en el entorno del Expendio de Combustibles.

      7.1.8 El Representante de Venta realiza el seguimiento hasta su culminación con la Unidad de Mantenimiento sobre corrección de las desviaciones operacionales detectadas en el E/C y la Gerencia de Ambiente para conocer los resultados de la evaluación y tomar las medidas correspondientes.

8. ATENCIÓN DE EVENTOS NO DESEADOS EN EE/CC REPORTADOS POR EL CONCESIONARIO

  8.1 ATENCIÓN DE EVENTO NO DESEADO EN EE/CC REPORTADOS POR EL CONCESIONARIO

      8.1.1 Es responsabilidad del concesionario informar de manera inmediata vía telefónica al Representante de Venta de los acontecimientos ocurridos dentro del E/C.

      8.1.2 El Representante de Venta enterado del evento asesora al Concesionario sobre las coordinaciones pertinentes al caso, como por ejemplo: indicar a su compañía aseguradora y/o entes gubernamentales respectivos (INTTT, CICPC, GNB, Cuerpo de Bomberos, Defensa Civiles, entre otros) para los trámites pertinentes.

     8.1.3 El Representante de Venta notifica vía telefónica al supervisor inmediato y al Inspector de Mantenimiento respectivo, de igual manera notifica a las Unidades de PCP, SIHO, Ambiente, Autogas, ENT, Legal u otros Departamentos pertinentes al caso presentado.

      8.1.4 El Representante de Venta debe coordinar visita al E/C  a la brevedad posible para levantar informe de los hechos presentados.

      8.1.5 El Representante de Venta una vez en el E/C, debe levantar informe del sucedido de acuerdo al formato DGMN-GGES-VEN-FOR-017 Reporte de Evento No Deseado, el cual deberá describir lo observado en el expendio de combustible, indicando el tipo de incidente y/o accidente, consecuencias, personal involucrado, entre otros. 

      8.1.6 El Representante debe enviar el formato DGMN-GGES-VEN-FOR-017 Reporte de Evento No Deseado, vía correo electrónico a través del Supervisor de Venta al Gerente de Distrito y conserva original en expediente, de igual manera enviar copia del informe a las unidades pertinentes, PCP, SIHO, Ambiente, AutoGas, ENT, Legal, entre otros, de acuerdo al caso presentado.

      8.1.7 El Gerente de Distrito debe convocar activación del Comité de Investigación a fin de evaluar las causas principales que originaron el evento no deseado y tomar las acciones necesarias a fin de evitar reincidencia en el mismo E/C u otro.

      8.1.8 El Representante de Venta debe hacer seguimiento del evento no deseado ocurrido en el E/C junto al Inspector de Mantenimiento respectivo, hasta que se realicen los correctivos necesarios en virtud de garantizar las operaciones del E/C de forma segura y confiable para el parque vehicular.

SISTEMA DE INDICADORES QUE PERMITA CONTROLAR LA GESTIÓN DE VENTAS DE LA SUPERINTENDENCIA DE VENTAS DE LA GERENCIA DE ESTACIONES DE SERVICIO GUAYANA DE PDVSA.
El Control de Gestión es un proceso que sirve para guiar la gestión hacia los objetivos de la organización y un instrumento para evaluarla; ya que la continuidad y el éxito de una unidad de gestión vienen determinados en gran parte por la capacidad de ésta para evaluarse a sí misma; es así como el Control de Gestión se transforma en el elemento coordinador unificador que tiene por objetivo dirigir al recurso humano para colaborar en el logro de los objetivos institucionales. A través de la medición se puede obtener información útil sobre los logros y metas alcanzadas. Además, sirve para valorar el proceso recorrido hasta ese momento y así poder hacer las correcciones necesarias.

La gestión de ventas desarrollada por la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA, es ejecutada por diversos actores, sin embargo el Representante de Ventas desarrolla un gran número de actividades, movilizaciones, análisis, y demás aspectos que influyen en el desarrollo correcto de la gestión. Ahora bien, el proceso no es monitoreado actualmente, mucho menos es evaluado el desempeño del Representante de ventas, es por ello que el sistema de indicadores que se elaboró está mayormente orientado a medir, la eficiencia, cumplimiento de programación y productividad de las gestiones desarrolladas por el Representante, a fin de valorarlas y realizar comparaciones históricas entre periodos que permita la toma de acciones correctivas en caso de ser necesarias. El sistema está compuesto por diez (10) indicadores, los cuales se explican a continuación:
INDICADOR: OPORTUNIDAD DE EVALUACIÓN DE NUEVOS DESARROLLOS DE EXPENDIO DE COMBUSTIBLE (OEEC)
1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide el cumplimiento por parte del Representante de Ventas, de la evaluación de nuevos desarrollos de expendio de combustible detectados


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo

	Evaluar el cumplimiento y efectividad de la ejecución de las tareas designadas para desarrollar la evaluación de nuevos desarrollos de expendio de combustible.


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	95 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:

	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: OPORTUNIDAD EN LA EJECUCIÓN DE TRÁMITES DE CONTRATOS DE SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE (OETSC)

1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide el cumplimiento de los pasos designados para realizar los trámites correspondientes a los contratos de suministro de combustibles


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo
	Evaluar el cumplimiento y efectividad de la ejecución de las tareas designadas para llevar a cabo el proceso de trámites de contratos de suministro de combustible.


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:
	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: EFECTIVIDAD EN LA CULMINACIÓN DE CONTRATOS DE SUMINISTRO DE COMUSTIBLES (ECCS)

1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide la efectividad con la que se desarrollaron las actividades inherentes a la realización y culminación de los contratos de suministros de combustibles.


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo
	Evaluar el cumplimiento y efectividad de la ejecución de las tareas designadas para llevar a cabo el proceso de culminación de contratos


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:

	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: PRODUCTIVIDAD DEL PROCESO DE REGISTRO DEL CLIENTE EN EL SISTEMA SAP OIL (PSAP)

1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide la productividad de ejecución del procesos de registro de los clientes en el sistema SAP OIL.


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo
	Evaluar la productividad en función al tiempo en la planificación de los días para desarrollar el proceso de registro de los clientes en el sistema SAP OIL


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:

	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: EFECTIVIDAD EN LA REALIZACIÓN DE AJUSTES DE LA PROGRAMACIÓN SEMANAL (EFEC.SEM)

1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide la efectividad del representante de ventas para realizar los ajustes semanales que fueren necesarios.


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo
	Evaluar el cumplimiento y efectividad de la ejecución de las tareas designadas para realizar los ajustes de programación semanal.


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:
	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: EFECTIVIDAD EN LA FACTURACIÓN POR MÁRGEN COMERCIAL DE VENTA DE COMBUSTIBLE (E.FAC)

1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide el cumplimiento de los pasos designados para realizar la facturación por margen comercial de combustible.


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo
	Evaluar el cumplimiento y efectividad de la ejecución de las tareas designadas para llevar a cabo el proceso de facturación por margen comercial de venta de combustible.


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:
	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE INSPECCIÓN Y ASESORÍA DE CONCESIONARIOS (CUMP.IAC)

1. Definición
1.1. Expresión Conceptual

	Mide el cumplimiento de la planificación realizada para ejecutar la inspección y asesoría a los concesionarios.


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo
	Evaluar la efectividad del representante de ventas en la ejecución de las tareas designadas para llevar a cabo el proceso de inspección y asesoría a concesionarios.


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:
	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE REPORTE SEMANAL DE ACTIVIDADES (O.REPOR)

1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide el cumplimiento de los pasos designados para realizar los trámites correspondientes a la elaboración de los reportes semanales de actividades.


1.2 Expresión Matemática
	[image: image26.png]Dias ejecutados para elaborar el reporte
O.REPOR=—"——————— 100

Dias planificados para realizar reporte






2. Objetivo
	Evaluar el cumplimiento y efectividad de la ejecución de las tareas designadas para llevar a cabo la entrega del reporte semanal de actividades.


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:
	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE ANÁLISIS VOLUMÉTRICO (CUMP.PV)

1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide el cumplimiento de los pasos designados para realizar los pasos correspondientes al programa de análisis del programa.


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo
	Evaluar el cumplimiento y efectividad de la ejecución de las tareas designadas para llevar a cabo el proceso de análisis volumétrico


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:
	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


INDICADOR: OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN DE EVENTOS NO DESEADOS REPORTADOS POR EL CONCESIONARIO (O.ATEN.EVEN)

1. Definición

1.1. Expresión Conceptual
	Mide el cumplimiento de los pasos designados para realizar la atención a eventos no deseados.


1.2 Expresión Matemática
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2. Objetivo
	Evaluar el cumplimiento y efectividad de la ejecución de las tareas designadas para llevar a cabo la atención de los reportes de eventos no deseados


3. Niveles de Referencia

	NIVEL DE REFERENCIA
	Debe ser (%)

	Meta
	100 %


4. Reportes y Consideraciones de Gestión

4.1. Consideraciones de gestión
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4.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado según las siguientes pautas:
	
	Mensual
	Trimestral
	Anual

	Punto de Información
	X
	
	

	Punto de Control
	X
	X
	

	Punto de Análisis
	X
	X
	X


SISTEMA DE DOCUMENTACIÓN QUE PERMITA CONTAR CON UNA BASE DE DATOS EN LA SUPERINTENDENCIA DE VENTAS DE LA GERENCIA DE ESTACIONES DE SERVICIO GUAYANA DE PDVSA
Otra de las situaciones problemáticas que fue detectada en la Superintendencia de ventas fue que al momento de buscar un documento, oficio, formato o cualquier documentación, se desconocía su ubicación, lo cual causaba retraso en la ejecución de labores, por invertir tiempo en dicha búsqueda. En función a ello, se realizó una organización de dicha documentación tanto en físico como en digital, y finalmente se elaboró una base de datos en Excel, en donde de facilita dicha búsqueda, dado que esta tala posee filtros que permite escoger el documento a solicitar. 

A continuación se muestra una imagen correspondiente al diseño de la base de datos:

[image: image32.png]B S - 0- OFICIOS 2014 [Modo de compatibilidad] - Excel 7?7 E - & X

INICIO | INSERTAR  DISENO DE PAGINA  FORMULAS DATOS REVISAR  VISTA  ACROBAT Iniciar sesi6n
- ‘ | — .
o gf’ Arial o c|A A EP Ajustar texto General - W =] €= Bx i > Autosuma QY H
Eg - Rellenar ~
Pegar ? NKS- - /&5 Combinary centrar - G - % ow 3§ Formato Darformato Estilosde Insertar Eliminar Formato - Ordenary Buscary -
condicional - como tabla - celda filtrar - seleccionar
Portapapeles & Fuente n Alineacién n Nimero n Estilos Celdas Modificar ~
H17 M v
A B [ D E F G Ha
4 v,
s % PDVSA OFICIOS MPPPM 2014
6 N
7
8
9
10 [ - [ - | - o - |
1 |DGMI| 10-ene-14 | 59 E/S PUERTO AYACUCHO DESPACHO DE COMBUSTIBLE, SOLICITADO POR EL COMANDO NAVAL DE LOGISTICA
1"
E/S DEL APOSTADERO NAVAL
DESPACHO DE COMBUSTIBLE, SOLICITADO POR EL COMANDO NAVAL DE LOGISTICA
s 1 |DGMI| 10-ene-14 | 59 TN TOMAS VEGA" 3
1 |DGMI| 10-ene-14 | 59 E/S SAFEC EL AMPARO DESPACHO DE COMBUSTIBLE, SOLICITADO POR EL COMANDO NAVAL DE LOGISTICA
13 J
2 |DGM1| 22-ene-14 | 225 E/S RIO ARO FORMACION DEL PERSONAL DE MISION RIBAS Y DOTACION DE UNIFORMES. (PLAN CURA)
14 J
2 |DGM1| 22-ene-14 | 225 E/S MERECURE FORMACION DEL PERSONAL DE MISION RIBAS Y DOTACION DE UNIFORMES. (PLAN CURA)
15 J
2 |DGM1| 22-ene-14 | 225 E/S EL PALMAR FORMACION DEL PERSONAL DE MISION RIBAS Y DOTACION DE UNIFORMES. (PLAN CURA)
16 J
2 |DGM1| 22-ene-14 | 225 E/S GRAN SABANA FORMACION DEL PERSONAL DE MISION RIBAS Y DOTACION DE UNIFORMES. (PLAN CURA)
17
3 ~
Hojal | Hoja2 | Hoja3 | @ P[4 >

i} Ll miércoles, 18 de marzo de 2015

08:20 p.m. “
18/03/2015 |

ES L L) \-.‘





Figura 4. Base de datos documental. Fuente: La autora (2015)

Es importante destacar que fueron 

· 234 oficios incluidos en la base de datos correspondientes para el 2014 
· 169 oficios del 2013.

Esta base de datos permite llevar a cabo un control de los oficios, así como optimiza el tiempo de búsqueda de la información por parte del personal interesado.

IMPACTO DE LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE CONTROL DE GESTIÓN PARA EL PROCESO DE VENTAS DE LA SUPERINTENDENCIA DE VENTAS DE LA GERENCIA DE ESTACIONES DE SERVICIO GUAYANA DE PDVSA
La propuesta de sistema de control de gestión elaborada para la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA, compuesto por indicadores y un sistema de control de documentación, trae consigo un impacto positivo, el cual puede ser representado de manera gráfica como se muestra a continuación:
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Figura 5. Impacto positivo de la propuesta. Fuente: La autora (2015)
Como se aprecia en la figura anterior, se distinguen tres aspectos en donde impacta positivamente el desarrollo de la propuesta. Los mismos se explican a continuación:
De forma individual, el sistema propuesto beneficia al trabajador, en este caso al Represente de ventas, el cual será medido en base a indicadores ajustados a la naturaleza de sus labores, lo cual permitirá retroalimentación para la mejora continua de su actuar. Del mismo modo, al ofrecer la descripción del proceso de ventas, se facilita el conocimiento del deber ser del proceso, este material de consulta es una herramienta fundamental para el correcto desarrollo.

Desde el punto de vista de control, impacta positivamente en medida a que se contara con los indicadores que permitirán medir el proceso, por lo que se podrá detectar desviaciones y facilitar la toma de decisiones.

Finalmente, desde el punto de vista gerencial, permitirá iniciar el proceso de documentación y control exigido por la ISO 9001-2008, además permitirá evaluar el desempeño de los representantes de ventas, lo que facilitará  la mejora continua del proceso.
Conclusiones
Finalizado el trabajo de investigación, se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

1. Mediante la aplicación de un cuestionario diagnóstico a los representantes de ventas y a la realización de un análisis FODA, se pudo diagnosticar la situación actual del control de gestión llevado a cabo por la Superintendencia de Ventas de la Gerencia de Estaciones de Servicio Guayana de PDVSA, del cual se puede destacar que: El desempeño de los representantes de ventas, así como el proceso de ventas no es valorado ni medido, razón por la cual existe un vacío de información relativa a la ejecución de labores, además no existe un mecanismo para medir la satisfacción de cliente, el proceso no se encuentra documentado y los representantes de ventas en ocasiones realizan Retrabajo para la búsqueda de alguna información, lo cual es negativo e impacta en el desarrollo habitual de las labores.

2. En vista a la carencia de documentación en la unidad, se elaboró el mapa de procesos, así como la cadena de valor, documentos que permiten un fácil entendimiento de los procesos medulares de la unidad y los elementos que intervienen en el desarrollo de este proceso.

3. El proceso de venta, consta de tres sub-procesos: gestión del cliente, gestión de venta y gestión post-venta, estos fueron descritos y documentados en pro del inicio de las acciones para el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2008.

4. En base a los sub-procesos documentados, se elaboró el sistema de control de gestión el cual consta de 10 indicadores que miden la eficiencia, oportunidad y productividad de ejecución de estos por parte del representante de ventas.
5. En vista al descontrol documental de los oficios de 2013 y 2014, se elaboró una base de datos en Excel, que engloba toda la información requerida para la eficiente búsqueda y ubicación de los mismos.

6. Mediante una evaluación del impacto positivo que tiene la propuesta, se pudo determinar que este incide en tres factores: individual, control y gerencial, aspectos que se ven beneficiados con el desarrollo de la presente investigación.

Recomendaciones
En vista a los resultados obtenidos se recomiendan las siguientes acciones:

1. Del análisis FODA realizado, las estrategias deben ser evaluadas para posteriormente elaborar planes estratégicos y de acciones que permitan minimizar las debilidades en función del potenciamiento de las oportunidades y fortalezas.

2. Evaluar el contenido del mapa de procesos y cadena de valor, y posterior a su aprobación, estos deben ser divulgados entre el personal para garantizar su correcto entendimiento.

3. El proceso documentado, debe revisarse y al ser aprobado deberá ser difundido a los representantes de ventas y personal involucrado a fin de que cuenten con un material de consulta.

4. Iniciar el proceso de control de gestión mediante el uso de los indicadores a fin de comprobar su utilidad, comparar datos históricos entre periodos y facilitar la toma de acciones correctivas de ser necesario.
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Anexos
ANEXO A

CUESTIONARIO

Instrucciones

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione con una equis (x) la opción seleccionada. Marque solo una opción correspondiente a Si o No.

	Ìtem
	
	SI
	NO

	1
	 ¿Considera usted que un sistema de control de gestión ayuda a la prevención de errores en la organización?
	
	

	2
	 ¿Cuenta con algún mecanismo de control para el proceso de ventas?
	
	

	3
	 ¿El desempeño de los vendedores en valorado?
	
	

	4
	¿Considera que el desempeño de los vendedores se encuentra alineado con la planificación estratégica de la empresa?
	
	

	5
	¿Considera importante que se formulen indicadores para evaluar el desempeño del proceso y los vendedores?
	
	

	6
	¿El proceso  que ofrece la dirección cumplen con la satisfacción de los clientes?
	
	

	7
	 ¿Actualmente la satisfacción del cliente es medida y controlada?
	
	

	8
	 ¿En la actualidad se obtiene retroalimentación por parte del cliente en relación a los servicios ofrecidos?
	
	

	9
	¿Las desviaciones de los acuerdos de los servicios son controladas?
	
	

	10
	¿Se identifican los procesos que requieren ser mejorados?
	
	

	11
	 ¿Existe una estrategia para la mejora continua de los procesos internos?
	
	

	12
	 ¿El tiempo del ciclo, niveles de servicios, calidad son controlados y medidos?
	
	

	13
	¿Las nuevas necesidades son detectadas?
	
	

	14
	¿La empresa motiva la capacitación y motivación de los empleados?
	
	

	15
	¿La empresa  posee un plan de adiestramiento para sus trabajadores?
	
	

	16
	 ¿Se fomenta el intercambio de conocimientos entre el personal de la dirección?
	
	

	17
	¿Captura y aplica nueva tecnología?
	
	

	18
	¿Cree usted que la implementación de un sistema de control de

Gestión  para la unidad permitirá la eficiencia y eficacia de sus actividades?
	
	

	19
	¿Estaría dispuesto a participar y brindar información necesaria para la generación de una propuesta de control de gestión?
	
	

	20
	¿Conoce usted las ventajas de contar con un sistema de control de gestiones?
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