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RESUMEN

En el informe se lleva adelante el analisis de la cadena de suministro de la empresa
“SYASA”, ubicada en la ciudad de Obera provincia de Misiones, la cual comercializa
combustibles bajo la bandera de la petrolera SHELL. Dicha actividad se concreta
gracias a unas series de entrevistas con los directivos de la empresa a fin de recabar la
informacion necesaria en funcion de las tematicas abordadas. Al tener una bandera
Shell, parte de su accionar diario, como ser los proveedores de combustibles,
transportistas, cartera de proveedores de lubricantes, entre otras cuestiones, estad bajo
requisitos de la central. La imagen de la estacion es un requisito muy importante con el
cual cada bandera debe cumplir, ya sea en limpieza del predio, en carteleria, productos
ofrecidos a los clientes, la atencién hacia los mismos, etc. Sin embargo, la venta de
combustible y el precio al cual se ofrece a los clientes, queda a disposicién de los
duefios de la empresa, la central solo hace una recomendacion al respecto. Los niveles
de inventarios y el momento en el cual SYASA realiza pedidos de combustibles, es
manejado exclusivamente por ellos, sin embargo, debido a las situaciones actuales del
pais, la central tuvo que tomar una medida de control sobre la cantidad de litros que
compraria cada bandera. El hecho de contar con software en la estacion, ayuda a los
directivos a saber en qué momento realizar pedidos y a la vez, controlar su inventario
mediante el conocimiento del nivel de llenado de cada depdsito de combustible, los

cuales son monitoreados con dichos sistemas informaticos.

Palabras claves: ingenieria, suministro, cadena, software, empresa.



INTRODUCCION

El siguiente trabajo se desarrolla en el marco de la asignatura Ingenieria
Industrial 2 y se centra en el analisis de la cadena de suministro de una empresa
seleccionada por el grupo de trabajo para contrastar diferentes aspectos con lo visto en

la asignatura.

La organizacion seleccionada corresponde a “SAND Y ALBRECHTSEN
S.A.C.ILF.e.l.” dedicada a la venta de combustibles bajo la bandera de la petrolera Shell.
A partir de visitas realizadas a la organizacion, el informe presentaré la historia de dicha
empresa, como estid conformada, su mision, vision y valores, su forma de accionar,
como realizan la adquisicion de materia prima e insumos, su almacenamiento,

manipulacion y presentacion ante el cliente final, entre otros aspectos.

Luego de haber realizado el informe con los temas mencionados anteriormente,
se finaliza con una conclusion en la cual se contrasta la situacion de la empresa respecto

a su cadena de suministros en funcién de las condiciones tedricas ideales estudiadas.
Objetivo general

Analizar las actividades de la cadena de suministros de la organizacion

seleccionada.
Objetivos especificos

e Conocer la organizacion, definir qué productos y/o servicios ofrece, su

ubicacién, como se organiza.

e Conocer la forma en que la empresa adquiere los insumos.

e Describir los productos que la empresa ofrece, asi como también el servicio que
la misma realiza.

e Evaluar los sistemas de gestion de inventario y almacenamiento que se emplean.

e Identificar el transporte interno y externo que la organizacion utiliza.

e Reconocer los softwares de gestion que se utilizan.

e Describir los clientes finales de la empresa y sus caracteristicas.



DESARROLLO

Descripcion de la empresa

La empresa elegida para el presente trabajo integrador, es “SAND Y
ALBRECHTSEN S.A.C.I.F.e.l.”. La misma se encuentra bajo la bandera del grupo

internacional de empresas energéticas y petroquimicas Shell.

El proceso de venta de combustibles bajo el término “bandera” se refiere a una
asociacion entre la marca de combustible y una estacion de servicio independiente. En
este contexto, "bandera” se utiliza para describir la marca y la identidad visual de la
empresa de combustible, incluyendo su nombre, logotipo y otros elementos de marca.
En resumen, cuando una marca de combustible brinda su bandera a una estacion de
servicio, significa que la estacion de servicio se convierte en un distribuidor o afiliado

de esa marca de combustible y adopta su identidad visual y productos.

La empresa, también denominada “SYASA” cuenta con dos estaciones de
servicio en la ciudad de Obera. Una de ellas, ubicada en el centro de dicha ciudad, en la
Av. Sarmiento 1002, y la segunda entre la Av. Beltrame y la Ruta Nacional 14,

ubicacién seleccionada para el analisis de los aspectos que se detallan en el informe.

Imagen 1: ubicacion de las estaciones de servicio en Obera. Fuente: Google Maps.



La sucursal que esta en el centro de la ciudad de Oberd, por la avenida
Sarmiento, es una de las méas longevas que tiene Shell en el pais ya que existe desde el
afio 1944. Surge cuando 2 personas decidieron ponerse a trabajar en la estacion para
poder solventar gastos de vivienda, mas tarde deciden vender una propiedad que tenian
en comun y hacerse socios entre ellos y poder comprar partes de las acciones de esa
estacion de Shell. Luego, en el afio 1975 se abre la sucursal en analisis sobre la Av.
Beltrame comenzando primeramente solo con la venta de combustibles como ser gas oil
y nafta, luego pasando los afios fue atravesando cambios y transformandose a lo que es

hoy en dia con las ventas en el shop y ventas de lubricantes.

Respecto a esta Ultima estacion, la misma, se divide en tres grandes sectores:

sector de ventas de combustibles, ventas en el shop y el sector de ventas de lubricantes.

Imagen 2: estacion de servicio, shop y lubricantes. Fuente: elaboracion propia.

SYASA se dedica principalmente a la comercializacion de diferentes tipos de
combustibles, tales como gas oil V-Power Diesel, Evolux, nafta Super, etc. Como
actividades secundarias, cuenta con la venta de lubricantes envasados y un servicio de
shop denominado Shell Select. También cuentan con servicios adicionales como

cambios de aceites, calibracion de neumaticos y termo de agua caliente.

@ syasa®

Imagen 3: nombre de la empresa. Fuente: Google.
Mision

“Satisfacer la creciente demanda energética mundial de manera responsable

desde los puntos de vista econdmico, medioambiental y social.”



Vision

“Reforzar nuestra posicion como lider en el sector del petroleo y el gas, y a su

vez satisfacer la creciente demanda energética mundial de una manera responsable.”

Valores

Los valores que tiene la empresa son:

= Honestidad

= Integridad
* Respeto
= Servicio

= Responsabilidad

Organigrama

La organizacion de la empresa esta constituida en un primer nivel por el
directorio, lugar que ocupan tanto el hijo del fundador de la empresa “Don Mario” como
sus tres hijos. El directorio se encarga de tomar las decisiones y de encaminar a la
empresa hacia los objetivos de la misma. Sin embargo, solo una parte del mismo

(presidente y vicepresidente) se encarga de la gerencia de las estaciones.

El siguiente nivel es el operativo, el cual estd compuesto por cuatro
departamentos, entre ellos la administracion, la playa, la tienda y el servicio de
lubricacion. La administracion esta a cargo de una secretaria, que se encarga de todo el
papeleo de la oficina y de los proveedores. Por otro lado, la tienda esta a cargo de tres
cajeras, donde las mismas se van turnando de manera que siempre dos se encuentren

trabajando, mientras la tercera hace medio turno.

El sector de playa cuenta con 7 playeros, dos realizan un turno por la mafiana, y

otros dos por la tarde. A su vez, un tercero realiza medio turno tanto por la mafiana



como por la tarde, normalmente en las horas pico. Por altimo, un playero realiza el

turno noche y el restante se encuentra de franco.

El sector de lubricantes estd a cargo de un técnico, el cual se encuentra presente

en la estacion normalmente durante el dia.

Por ultimo, a nivel operativo y como departamentos externos, se encuentran el

departamento de contaduria, el servicio de limpieza y dos empresas de seguridad.

Directorio

Gerencia

Presidi Vicepresid: Tesorera Voeal
Alejandra Cesar Daura | | Bruno José Daura Andrea Viviana Daura Mario Cesar Jaura

Seguridad Nivel Operativo

Administracion

Playa

Tienda

Lubricantes

Playero

Secretaria 1

Playero
2

Playero
il

Playero
4

Playero
5

Playero
&

Playero
7

Cajeral

Cajera 2

Cajera 3

Técnico
lubricador

Imagen 4: organigrama de la empresa. Fuente: elaboracion propia.

Lay out de la empresa

La estacion cuenta con dos playas de servicio, una de ellas dispone de 3 islas
destinadas a proveer nafta, mientras que la siguiente, cuenta con una sola isla de diesel,
mayormente para los transportes mayor porte. Esta Ultima fue habilitada recientemente,
como medida para solucionar el problema de las filas de espera, donde los camiones

dificultaban la circulacion de los vehiculos pequefios.

Por otro lado, a lo que respecta al interior de las instalaciones, se encuentra el
sector de servicio shop, la cocina, los bafios, la oficina, el deposito de lubricantes y el

taller de servicio automotriz.
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Imagen 5: layout de la estacion. Fuente: elaboracion propia.

Proceso de adquisicion de insumos. Seleccion de proveedores

Los proveedores del combustible, son seleccionados por la central, de las
provincias de Santa Fe y Bs As, bajo el nombre de Raizen SAU (Sociedad anénima
unipersonal). Con lo cual, SYASA no interfiere en la contratacion y/o seleccion de

proveedores.

El pedido de los combustibles lo realizan dependiendo de la demanda diaria que
tengan mediante una plataforma utilizada por Shell, donde la compra minima es un

camion con capacidad de 36.000 litros.

Los combustibles vienen en camiones de 36.000 y 45.000 litros, son los dos
modelos que cuenta la empresa. Los camiones estan divididos por 6 cisternas
(compartimientos) para el transporte de combustibles.

La cantidad de combustibles que la estacién de servicio puede comprar por mes,

debido a la situacién actual del pais, es limitada, a lo que se denomina “por cupo”. Con
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respecto a la nafta super, rondaban los 352.000 litros por mes disponibles. Asi también
para los otros tipos de combustibles como ser: gas oil, V-power diesel y V-power nafta.

Asi como los proveedores son seleccionados por la central, de igual manera los
transportistas, dedicados exclusivamente a llevar los pedidos a cada bandera Shell. Para
la seleccidn de estos, se realiza una licitacion y entre los postulantes, se selecciona aquel

que cumpla con todas las normativas requeridas por la empresa.

Para el resto de los productos, los proveedores lo eligen los duefios o socios de
cada sucursal con recomendaciones de SHELL. Es decir, Shell propone y/o recomienda
varios proveedores de cierto producto y luego cada sucursal decide cudl le conviene
mas.. Algunos de los factores intervienen en la eleccién de los proveedores son las
distancias que hay entre proveedor y sucursal, los tiempos de transportes, calidad de

productos, etc.

La empresa Shell, posee una serie de requisitos que todas las banderas deben

seguir, como por ejemeplo:

e [aimagen que brindan sobre la marca “Shell”.

e Contratar empresas de seguridad e higiene para poder desarrollar las actividades.
En este caso, la empresa contratada es Parino de Chaco, que a su vez, posee una
serie de items que por mes esta sucursal debe cumplir, como ser matafuegos,
luces, protecciones catodicas, etc.

e Limpieza del predio

e Calidad de atencion al publico

e Mantener en condiciones las instalaciones.

Descripcion del producto/ servicio ofrecido

La empresa, como ya se desarrolld en apartados anteriores, tiene como actividad
principal la venta de combustibles, lubricantes y un espacio denominado “SHELL
SELECT”. Se considera que, lo que caracteriza a la organizacion es el servicio de venta
de combustibles, por lo cual se procede a analizar cuales son estos productos y cuéles

son sus caracteristicas principales.
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Tipos de combustibles ofrecidos

De acuerdo a lo establecido por la Secretaria de Energia, la empresa

comercializa los combustibles de acuerdo a una graduacion establecida:

Para la nafta se identifican los siguientes productos de acuerdo al octanaje que

poseen:

e Combustible de Grado 2: posee 95 octanos, conocido como SUPER
NAFTA.

e

Imagen 6: Combustible de Grado 2. Fuente: Google

e Combustible de Grado 3: posee 98 octanos, conocido como V-POWER
NAFTA.

Imagen 7: Combustible de Grado 3. Fuente: Google

Para el diesel se identifican los siguientes productos de acuerdo a su nivel de

azufre:

e Diésel de Grado 1: utilizado en actividades agricolas, no se comercializa en
estaciones de servicio (aproximadamente 1200 partes por millon de azufre).
e Diesel de Grado 2: posee aproximadamente 500 partes por millén de azufre,

conocido comercialmente como EVOLUX DIESEL.
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Shell

Evdlux

Diesel

Imagen 8: Diésel de Grado 2: Fuente: Google
e Diésel de Grado 3: es el més refinado en funcion de las partes por millén de
azufre, cuyo nombre comercial es V-POWER DIESEL. “Shell V-Power
Diesel posee un valor inferior a 10 ppm de azufre lo cual lo hace apto para
todo tipo de motores diésel, en especial para los que poseen tecnologia Euro

V o superior.”

[ Nuevo
Shell %)

V-Power

Diesel

Imagen 9: Diésel de Grado 3. Fuente: Google

Tipos de lubricantes ofrecidos

En primera instancia es importante destacar que los productos correspondientes
a aceites y lubricantes son provistos por la misma empresa, con un proceso de
adquisicion similar al que poseen los combustibles. Los mismos son principalmente de

la marca Raizen y Bardahl, en conjunto con la marca propia.

HELIDX ADMANCE 5717 GADUS
ol

Imagen 10: tipos de aceites y lubricantes. Fuente: Google

La empresa ofrece aceites y lubricantes para autos, motos y transporte pesado en

presentaciones minerales, sintéticas y semisintéticas:

e Para coches o transporte liviano: linea HELIX.



@

TOP MD DISTRIBUTOR F@ S TOP MD DISTRIBUTOR
iiii=

Imagen 11. Fuente: Google

Para motos: linea ADVANCE.

UTRO: 10703550
TONEL: 112900030

@

Imagen 12. Fuente: Google

' TOP MD DISTRIBUTOR
wir=

Lmeo. 1061140
GRON, 108701151
TONEL 106701080

UTRO. 106701121
BAON. 108701123

riii=
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Para vehiculos pesados: linea RIMULA.

TOP MD DISTRIBUTOR

Imagen 13.Fuente: Google

Para caja y diferenciales: linea SPIRAX.

@

TOP MD DISTRIBUTOR
=

Imagen 14. Fuente: Google

14
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e Grasas: linea GADUX.

Shell
GADUS

SHEL GADUS SIS —
53 vazoC »

L

=

- wr- FOMO: F08 7004800

~

SHELL CADUS
31 VisoD

TOP MD DISTRIBUTOR

Imagen 15. Fuente: Google

e Para sistemas hidraulicos: linea TELLUS.

Shell
Tellus S2 M

Imagen 16 . Fuente: Google
Las presentaciones mas usuales son de 1, 4 y 20 litros, en envases de tipo

plastico (botellas, bidones o tambores). Las dos lineas que méas ventas poseen son
HELIX y RIMULA.
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Control de calidad de los productos ofrecidos

El control de calidad tanto del producto en si como de su almacenamiento y
manipulacion, lo realiza exclusivamente la petrolera que entrega la bandera (SHELL),
de manera aleatoria y sin previo aviso, lo cual genera en el vendedor el compromiso de
cumplir constantemente con todos los estandares de calidad para cumplir con los

potenciales controles de la petrolera.

Las muestras son realizadas mediante la extraccién de una muestra in situ la cual
es analizada dentro de un vehiculo acondicionado para tal fin con maquinas

automatizadas, en presencia de los integrantes de la organizacion.

Normalmente el fin principal de este control es evitar la alteracion del producto
con la adicién de otros fluidos que afecten la calidad del ofrecido por la marca, ya que
esto podria afectar a la imagen de la misma. Ademas, controlar que el combustible sea
almacenado y mantenido en las condiciones correctas, principalmente el combustible
diésel que es mas propenso a sufrir alteraciones incluso solamente por el paso del
tiempo, por lo que la petrolera exige un cuidado intensivo del mismo en cuestiones de

almacenaje y manipulacion.

Establecimiento SHELL SELECT

En este espacio se brinda, como se citd anteriormente, la venta al pablico de una
serie de productos principalmente orientados a comestibles y bebidas, asi como el
acceso a sanitarios y servicios de higiene personal. El espacio estad distribuido segun
normas que la petrolera solicita a la empresa para que la experiencia al cliente sea de
acuerdo a lo que busca la marca. Estas normas incluyen colores, disposicion de
mobiliario, iluminacién, materiales utilizados, marcas de productos ofrecidos, entre

otros aspectos.

=

a
Imagen 17. Fuente: Google



Imagen 18.Shop. Fuente: elaboracién propia.

Almacenamiento

En este caso se centrara el estudio de almacenamiento en el producto principal
que ofrece la empresa que son los diferentes tipos de combustible, ya sea en

presentaciones de nafta como también de diésel.

Cambios en la gestion de almacenamiento

Es importante destacar que la Estacion de Servicio Shell en Obera ha
experimentado cambios significativos en los contratos y la gestion de almacenamiento
de combustibles en los ultimos afios. Inicialmente, la empresa Shell se encargaba de
todo el suministro de combustibles, incluyendo surtidores, carteleria y tanques, a
excepcion del edificio de la estacion. Sin embargo, en un cambio reciente, Shell vendid
en cuotas todos estos elementos, que ahora son propiedad del duefio de la estacion. Esto
implica que el duefio es responsable del mantenimiento y reposicion de los elementos en
caso de averias. Este cambio en la propiedad y gestion de los activos de
almacenamiento ha llevado a una mayor responsabilidad por parte del duefio de la
estacion en cuanto a la integridad y el mantenimiento de los tanques y otros equipos

relacionados con el almacenamiento de combustibles.

Caracteristicas de los espacios de almacenamiento

Son elaborados por empresas externas a la organizacion, se almacenan en
formato de tanques cilindricos subterraneos que pueden ser de pared simple o doble, de

acuerdo a lo que establezca la secretaria de energia en cada caso especifico. Es
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importante aclarar que la petrolera por si misma no exige caracteristicas especiales mas
alla de las que establece la secretaria gubernamental antes nombrada, consideran que es

suficiente el cumplimiento de esos estandares para operar.

La organizacion cuenta con la siguiente disposicion de almacenamiento de

combustibles en total, incluyendo tanto diésel como nafta:

e 2 tanques de 30,000 litros.
e 5 tanques de 20,000 litros.
e 2 tanques de 10,000 litros.
e 1tanque de 15,000 litros.

En total, la capacidad de almacenamiento de combustibles alcanza los 195,000

litros dentro de la estacion de servicio que opera la organizacion.

La mayoria de los tanques tiene subdivisiones internas que le permiten
almacenar mas de un tipo de combustible a la vez, en este caso no se define en forma

rigida dicha disposicion, sino que los “mix” se van adaptando al ritmo de la demanda.
Ubicacién de los tanques

Los tanques de almacenamiento estdn ubicados en su mayoria en los sectores
aledafios a la zona de venta al publico, para facilitar la logistica de abastecimiento por
parte del proveedor. De todos los tanques nombrados sélo dos no se encuentran en la

zona de playa de carga, el resto se ubican alrededor de la misma.
Mantenimiento de los tanques de almacenamiento

No se realiza un mantenimiento manual, sino que estan controlados por un
proceso de aplicacion de proteccion catodica, que utiliza &nodos de sacrificio y corriente
eléctrica (en milivoltios) para prevenir la oxidacion interna de los mismos. Ademas, se
realizan pruebas de hermeticidad anuales mediante un sismoégrafo ultrasonico para
detectar cualquier fuga potencial. Este procedimiento es controlado por técnicos
tercerizados que monitorean que los parametros sean los adecuados y son quienes

disponen la necesidad o no de mantenimiento.
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Imagen 19: &nodo de sufrimiento. Fuente: elaboracién propia.

Gestion de ventas

La venta se realiza en las denominadas “playas” donde cada una tiene surtidores
mixtos, es decir que ofrecen cualquiera de las 4 variantes de combustible disponibles.
Solo se tiene como excepcion un sector exclusivo de expendio de diésel orientado a
vehiculos pesados (camiones, maquinas), para evitar que los mismos interfieran en el

proceso de venta a vehiculos mas pequefios.

La gestion de las ventas de los diferentes combustibles es de entera
responsabilidad de la empresa, en esta cuestién no existe intromision por parte de la
petrolera para regular la cantidad de litros que puede vender o no la organizacion. Es
importante destacar que en el control de nivel de los tanques existen limites automaticos
después de los cuales el surtidor ya no despacha mas combustible, permitiendo retener

una reserva para casos excepcionales en los que sea necesario entregar combustible.

Gestién del combustible

La gestion del combustible se basa en datos historicos y la experiencia
acumulada por la estacion de servicio. Para evitar posibles faltantes a fin de mes, se

planifica el abastecimiento de manera precisa y se dosifica el suministro semanalmente,
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adaptandolo a la demanda de los clientes. Esta estrategia permite gestionar de forma
efectiva la cantidad de combustible disponible durante el mes, incluso en semanas de
alta demanda. La empresa tiene un conocimiento profundo de sus limites de adquisicién

mensual y se ajusta de manera adecuada para evitar desabastecimiento.

Mantenimiento del espacio de almacenamiento

Se llevan a cabo actividades regulares de mantenimiento en el &rea de
almacenamiento, que incluyen la limpieza y el cuidado de la infraestructura de los
tanques y su entorno. Esto asegura que el espacio de almacenamiento esté en optimas
condiciones para garantizar la seguridad y la eficiencia en la operacién de suministro de

combustible.

Imagen 20: deposito. Fuente: elaboracién propia.

Ademas, es importante destacar que la comercializacion de combustibles en la
estacion de servicio esta sujeta a la aprobacién de la Secretaria de Energia. Para obtener
esta aprobacion, la estacion debe cumplir con una serie de requisitos que incluyen
inspecciones rigurosas tanto de los surtidores como de las pruebas de hermeticidad y
protecciones catddicas, entre otros. Cumplir con estas regulaciones garantiza la

seguridad y la calidad de los productos ofrecidos a los clientes.

Gestion y Almacenamiento de Combustibles, Lubricantes y Grasa

En cuanto a la gestion y almacenamiento de combustibles, lubricantes y grasas,

la empresa demuestra un compromiso constante con la satisfaccion de las necesidades
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de los clientes. Los recursos destinados a esta tarea son notables, y la empresa dispone
de una capacidad de almacenamiento considerable tanto en las instalaciones de la
estacion de servicio como en almacenes adicionales ubicados estratégicamente en la
ciudad de Obera.

Los pedidos de combustibles se realizan de manera eficiente, con un tiempo de
entrega promedio de aproximadamente tres dias y aproximadamente de dos camiones

por semana.

En lo que respecta a los lubricantes y grasas, la empresa abastece principalmente
la marca propia Shell, de Raizen y, ocasionalmente, de Bardahl para productos
especificos. Los pedidos de lubricantes se rigen por un requisito minimo de 200 litros,
lo que permite una seleccion diversificada de productos. Estos pedidos también tienen

un tiempo de entrega agil, contribuyendo a una operacién eficiente.

Cabe destacar que la empresa adopta una estrategia financiera en relacion con el
almacenamiento de combustibles y lubricantes. Considera el costo asociado al
almacenamiento como una inversion de alto rendimiento, comparable a un plazo fijo
bancario. Esta politica se basa en la premisa de que tener un stock disponible resulta

mas rentable que mantener el dinero en el banco.

En cuanto a las presentaciones de los lubricantes, la empresa ofrece una variedad
de opciones que incluyen envases de 1, 4 y 20 litros. Esta diversidad de formatos brinda
flexibilidad a los clientes, desde aquellos que requieren lubricantes en cantidades

reducidas hasta aquellos que necesitan suministros a gran escala.

La gestion y el almacenamiento de lubricantes y grasas se llevan a cabo con el
compromiso de ofrecer productos de alta calidad a los clientes y mantener un flujo
eficiente de suministro. Esta estrategia refleja la dedicacién de la empresa a satisfacer

las necesidades de los clientes y optimizar las operaciones logisticas.
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Inventario

Combustible

Hasta el afio 2000, la estacion de servicio ubicada en Oberd, se distinguia como
gasolera, con una venta de aproximadamente 250.000 m3 de diesel. Afios siguientes,
esto fue cambiando y en el presente se registra una venta de aproximadamente 60.000

m3, lo cual representd una reduccién del 76%.

Considerando la ubicacion de la misma, se podria pensar que esta tiene mas
clientes de larga distancia, como ser camiones, sin embargo, afios atras pudo presentar
estas caracteristicas pero en la actualidad, la ciudad de Obera se expandid de tal manera
que este escenario cambio, haciéndose mas presente la venta de naftas y sumando el
hecho de que anteriores clientes mayoristas, hoy dia tienen sus propios surtidores, como

por ejemplo, Abarca.

La demanda con la cual se trabaja en la estacion, no esta sujeta especificamente
a meses, sin embargo, es definida como de tipo estacional, dado que la misma va a
depender de determinadas fechas. Dichas fechas, son respecto a las fiestas que hayan,
como la Fiesta Nacional del Inmigrante, afio nuevo, navidad, vacaciones de invierno,

semana santa, fines de semana largo lanzados por el gobierno, etc.

La fiesta del inmigrante, como caso particular, al ser una fiesta realizada en la
ciudad de Ober4, los gerentes de la estacion se comunican con la Shell central para que,
aunque no tengan “cupos” disponibles para solicitar combustible o caso contrario, los
utilicen 100% en esas fechas, se garanticen de tener stock, sin importar si no llegasen a

fin de mes, dado que ya para esas fechas, la demanda bajaria.

Los “cupos” mencionados, son debido a la situacion econdémica actual del pais,
en donde Shell establece un cupo maximo de litros para cada tipo de combustible por
mes a la estacion. A su vez, la central tiene la capacidad de ver el historial de ventas de
la estacion oberefia y mediante esto, van regulando sus pedidos. Es asi, que no permite
gue se haga en un solo pedido todos los litros que tienen disponible a principio de mes,
porque de esta manera, no tendran la capacidad de abastecer la demanda llegando a los
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ultimos dias del mismo; con lo cual, la estacion no trabajaria, lo que tampoco es
conveniente para Shell.

Si la estacion realiza un nuevo pedido por el total disponible en un tipo de
combustible, por ejemplo, Diesel, la central no enviard dicho pedido, dado que no
poseen cupos disponibles, en su lugar, mandaran aquellos que todavia tienen margen de

solicitar.

La forma en la cual la estacion se maneja para saber en qué momento o que
cantidad de litros de cada tipo de combustible pedir, lo hacen a grandes rasgos por
“intuicion”, teniendo en cuenta el precio al que estd a la venta, las fechas y el mayor
soporte que utilizan es la telemedicion, un dispositivo con Software grafico analitico
que controla el nivel de combustible/ocupacion de los depdsitos y también informan si
estos estan funcionando correctamente o no.

A medida que los pozos se van vaciando, la estacion puede ir haciendo los
pedidos, ya que este llegaria a la estacién al 3er dia de realizado el pedido. Con ello,

saben que en lo que tarda en llegar el pedido, los tanques se iran vaciando ain mas.

Cabe destacar que la empresa no prioriza la compra de gasoil antes que la nafta
0 viceversa, la estacion decide vender lo que tienen, no cuenta con un stock de
seguridad, y en base a lo comentado anteriormente, venden lo que Shell les permite en
sus cupos. Todo esto, reiterado, dado las condiciones politicas y econdmicas actuales de
Argentina; sin embargo, la empresa no cuenta con una restriccion respecto al maximo o

minimo de combustible para vender a cada cliente.

Respecto a los precios de venta, Shell lo que hace es sugerir un precio, pero cada
estacion por su cuenta tiene la capacidad de decidir si vender por encima o por debajo
este; aun asi, por cuestiones legales, la decisién que tomen, tiene que ser informada a

secretaria de energia.

A pesar de las circunstancias econdémicas actuales, los directivos de la estacion
prefieren rescindir margen de ganancia optando por un precio de venta menor, acercarse

a los precios de la competencia y asi poder vender y mantener sus clientes.
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Lubricantes

En lo que respecta a la demanda de lubricantes, no se presenta de manera
constante, ya que esta sujeta, al igual que el combustible, a factores como eventos,
festividades, periodos de vacaciones y las distintas estaciones del afio, incluida la
temporada de cosecha. Al analizar la facturacién mensual, se ha observado un patrén en
las ventas de lubricantes, los cuales pueden ser clasificados en tres categorias:
lubricantes industriales, lubricantes comunes y premium. La politica real de la empresa
es realizar pedidos programados cada dos semanas, lo que indica que no espera hasta

que el inventario estd agotado antes de reabastecer

En lo que respecta a los consumos de lubricantes comunes y premium en
promedio cada mes, se registra que la linea Advance alcanza una venta de 63 litros,
mientras que los lubricantes de la familia Hélix suman 130 litros y la linea Rimula
alcanza aproximadamente 222 litros en ventas. Es importante destacar que estas cifras
representan la suma total de litros vendidos en el mes, a pesar de que los productos se

comercializan en diversas presentaciones.

Por otro lado, en lo que concierne a los lubricantes industriales, se observa un
consumo de 73 kg de la linea Gadus, 200 litros de Rimula, 54 litros de Spirax, 80 litros
de Tellus y 140 litros de Urea. De manera similar a los lubricantes comunes y premium,

estas cifras abarcan las distintas presentaciones disponibles para cada producto.

Como se comentd en la entrevista realizada, la empresa cuenta con gran
disponibilidad para almacenar a un costo minimo, es por ello, que decide mantener un
mix en sus almacenes y mantener asi un inventario. Esto le permite, de algin modo,
hacerle frente a la inflacion, indicando una situacion favorable en téerminos de gestion de

inventario, a diferencia de mantener dinero en efectivo en el banco.
Sin embargo, es importante tener en cuenta algunos puntos clave:

e Riesgos de obsolescencia: A medida que se acumula mas inventario, existe un
riesgo mayor de que algunos productos se vuelvan obsoletos antes de ser
vendidos. La empresa debe asegurarse de que los productos almacenados

siguen siendo comercializables.
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e Oportunidad de inversion: A pesar de los beneficios de mantener el inventario,
la empresa también debe considerar su posibilidad de nuevas oportunidades de
inversion que podrian generar mayores ganancias.

e Requisitos de liquidez: Aungque mantener inventario puede ser beneficioso
desde el punto de vista financiero, la empresa debe garantizar que mantenga

suficiente liquidez para cubrir sus necesidades operativas y financieras.

Transporte interno/ externo

La empresa recibe los pedidos de combustibles a través de semirremolques
cisterna de empresas tercerizadas desde los dep6sitos ubicados en la provincia de Santa
Fe, tanto en la Capital como en la localidad de Arroyo Seco, y en la provincia de

Buenos Aires, Docksud Refineria.

La capacidad de los semirremolques es de 45.000Its y 36.000Its de acuerdo a la
disponibilidad de las refinerias, ya que actualmente los pedidos vienen limitados con
ciertas restricciones relacionadas a la situacién econémica que esta atravesando el pais,
la distribucion se realiza con una frecuencia de hasta dos camiones por semana de las
distintas variedades de combustibles, naftas y Diesel y sus distintas graduaciones, super

y premium.

Al tener dos banderas de la cadena Shell en Obera y ser ambas de los mismos
duefios, los pedidos semanales se hacen en cualquiera de ellas, teniendo en cuenta la
necesidad de ambas. Una vez que el pedido llega a una estacion, luego de la descarga,
se dirige a la siguiente si es que la misma también solicitd combustible; por lo cual no
habria un “transporte interno” por parte de la empresa, ya que la distribucion del mismo,
se encarga la central con sus proveedores. Del mismo modo, existe ausencia de

“transporte externo” por parte de SYASA.

En lo que respecta al transporte de lubricantes, los pedidos se realizan con la
misma metodologia que lo hacen con el combustible, una estacion se encarga del pedido
de ambas. Cuando una de ellas se quede sin stock, utiliza el inventario de la otra hasta

que se realice un nuevo pedido, con lo cual, se presencia un tipo de transporte interno.
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Imagen 21: rutas de camidn cisterna. Fuente: elaboracion propia.

Elementos de manipulacion y transporte de los productos

Los equipos que utilizan para la descarga de combustible son conductos sujetos
a un software capaz de detectar la cantidad de litros que se desea descargar, como asi
también reconocer si la cisterna donde se esta depositando el combustible es la correcta,
caso contrario, el sistema enciende una alarma y hasta que no se corrija, no inicia el
proceso de descarga. Ademas, posee un sistema de aire a presion que ayuda a los

conductos a vaciar el combustible desde los camiones hacia los depositos.
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Imagen 22: manipulacion y transporte de productos. Fuente: Google.

Cuando hay una mala manipulacion por parte del playero a la hora de cargar
combustibles en los vehiculos de los clientes, se utiliza un pafio hiumedo sobre la boca
del tanque de combustible, el cual actta como ahogador, evitando asi, posibles

incendios.

En posible caso de incendio, cada distribuidor posee su matafuego a mano para

poder utilizarlo en caso de ser necesario.

Software de gestion utilizada

Veeder-Root: mide el nivel de llenado de los tanques y en base a esto, se puede
obtener informacion acerca de la cantidad de pedidos a realizar y de qué tipo.
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Imagen 23: control de niveles de tanques. Fuente: elaboracion propia.

Caldenoil

Todos los surtidores y computadoras estan conectados a este sistema. EI mismo

indica la cantidad de picos, que picos estan vendiendo, que picos no, etc.

Dicho software le permite al gerente llevar un control en tiempo real del
funcionamiento de las islas de la estacién. EI mismo brinda informacion precisa y
detallada tanto de los picos como del personal que lo estd operando. Con esta
herramienta el encargado selecciona un pico y puede ver si el mismo esta vendiendo, en
qué momento dejé de vender, a quien le facturd la venta, en que impresora fiscal se

imprimid, incluso la contrasefia del playero que brindé el servicio.

La empresa paga una mensualidad por el uso del software, que incluye un
asesoramiento virtual, ya que la compafiia se encuentra en la provincia de Buenos Aires.
En caso de ocurrir alguna irregularidad, la estacion lo notifica como “incidente” para

que el area de soporte lo solucione.

Con respecto a la seleccién del software Caldenoil, Shell primeramente le
recomienda a la estacion una serie de compaiiias con las cuales trabajar. En este caso, la

estacion tenia que optar por una de tres empresas para que le brindara el servicio.
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Remuneracion de operarios

Los operarios trabajan por mes, mediante turnos de trabajo de 8 horas diarias
durante la semana, mientras que los fines de semana reciben doble remuneracion por
cada hora trabajada . Por otro lado, por cada grupo de trabajo se tiene a un operario que
se encarga de hacer el cierre de las cajas, es el que recauda el dinero de todas las islas y
lo deposita en la oficina del gerente. Este personal, ademéas de cobrar por las horas
trabajadas, percibe un plus por hacer el manejo de fondos. En caso de que haya un

faltante de dinero en el resumen, dicho monto pasa a descuento.

La forma en la que la empresa controla que los trabajadores estén presentes en
sus lugares de trabajo es mediante la observacion del gerente. EI mismo comenta que la
relacién operario/gerente es lo suficientemente cercana para poder percibir si alguno de
los trabajadores llega tarde, falta o se encuentra con dificultades fuera del ambito

profesional.

Ademaés de cobrar honorarios por las horas de trabajo, los operarios reciben un

plus por el presentismo, como asi también por haber finalizado los estudios secundarios.

Cliente final

Evaluacion de la satisfaccion al cliente

La evaluacion de la satisfaccion al cliente, es un término relativamente reciente,
qgue empez6 a tomar relevancia en la Gltima década. Anteriormente, las empresas
subestimaban o pasaban por alto este componente, sin embargo, hoy en dia es de suma
importancia para la gestion empresarial. Las organizaciones reconocen la importancia
de comprender y responder las necesidades y exigencias de los clientes, como paso

fundamental para alcanzar el éxito.
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En lo que respecta a Shell, la organizacién cuenta con su propio plan de
satisfaccion al cliente. Se trata de una pégina web, a la cual todos los clientes pueden
acceder mediante la lectura de un codigo QR, impreso en los tickets que reciben una vez
facturada la compra de combustible. En dicha pagina, el cliente puede expresarse y
comentar qué aspectos le parecieron interesantes con respecto al servicio que se le fue
brindado, cuales no le agrado, e incluso puede indicar al playero que lo entendio a la

hora de realizar su reclamo.

El conjunto de las valoraciones por parte de los clientes, le brinda un puntaje a la
estacion, posicionandose en un ranking donde compiten todas las estaciones Shell del
pais. A su vez, en dicho ranking, las estaciones se clasifican segun la cantidad de bocas
de servicio con las que cuentan. Las mismas pueden ser “simpleside” o “multiside”. En
este caso, la estacion en cuestion se clasifica como “multiside” debido a que cuenta con
mas de dos bocas de servicio. Durante la entrevista, se menciond también que la misma
Ileg6 a posicionarse en el top 10 del pais, y que incluso los playeros son evaluados con

respecto al nivel de servicio que ofrecen al consumidor.

Las auditorias a los playeros se realizan de forma aleatoria y anénima. El auditor
se presenta como un cliente mas y recibe el servicio de la estacion sin que se sepa quién
es el auditor. EI mismo cuenta con una cdmara, donde registra desde que hace la fila de
espera con su vehiculo hasta que deja la playa. Su trabajo reside en evaluar el
comportamiento, la actitud y la manera en que los operarios atienden a los clientes.
Tienen en cuenta el saludo, la postura corporal, si el playero le ofrece los servicios
adicionales, como ser la limpieza del vidrio parabrisas, la revision de los fluidos del
vehiculo, la calibracion de los neumaticos, los bafios, los cuales son gratuitos para los
clientes, los diferentes modos de pago, etc. Estos parametros son evaluados teniendo en
cuenta el contexto en el que se encuentra la estacién en ese momento. Si la misma se
encuentra abarrotada de clientes, no esta dentro de las prioridades del playero ofrecer

los servicios adicionales, lo importante es brindar el servicio con prontitud.

Toda la informacidn y posterior analisis de la auditoria esta disponible para los
encargados de la estacion en la pagina de Shell. Por lo tanto, esto no solo sirve para
evaluar el nivel de servicio por parte de Shell, sino que también les permite a los
encargados de las estaciones, tomar las medidas pertinentes para mejorar continuamente

el servicio al cliente.
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Servicios ofrecidos al cliente

Ademaés del servicio de carga de combustible, la estacion cuenta con servicios
adicionales como limpieza del vidrio parabrisas, calibracion de los neumaticos, servicio
de bafios y revision de los fluidos del vehiculo, entre los cuales se encuentra la revision
del aceite del motor, el liquido de freno y el liquido hidrdulico. Estos servicios
adicionales deben ser ofrecidos por los playeros, pero en el caso de que esto no suceda,

el cliente puede solicitarlo en cualquier momento.
Contrataciones y Capacitacion

Una vez que la persona pasa por una instancia de preseleccion y se confirma que
trabajard en la estacion, recibe capacitaciones en materia de atencion al cliente,
productos, protocolos de higiene y seguridad, manejo de softwares de pago y
facturacion, revision y cambios de fluidos del vehiculo, clasificacion y tipos de aceites,
calibrado de neumaticos, entre otros. Esta capacitacion es brindada por parte de los
gerentes de la estacion, las cuales suelen durar aproximadamente dos semanas, hasta
que el operario pueda trabajar en la playa. Ya en playa, los operarios vuelven a
capacitarse cada vez que sale a la venta un nuevo producto, en ese caso el encargado de
la estacion organiza reuniones donde mediante presentaciones de power point instruye a

los trabajadores.

Por otro lado, existen también las capacitaciones brindadas por Shell, las cuales
normalmente se llevan a cabo en la ciudad de Posadas, donde se rednen todas las

estaciones de la provincia.

Pasos de atencién al cliente

Al momento de ubicar el vehiculo en la zona de carga, el playero se debe
encontrar parado en la puntera de la isla e indicar el paso, sefialandole al cliente a que
isla le conviene ingresar, dependiendo de si el vehiculo es a nafta o gasoil. Luego debe

acercarse, saludar al cliente y ofrecer como primera opcion el llenado del tanque con el
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mejor combustible con el que cuenta la estacion. Una vez realizada la carga de
combustible al vehiculo, se le pregunta al cliente en qué forma desea pagar (en efectivo,
mercado pago, Shell box, QR, etc.) y se le brinda el ticket. Como ultimo paso se le

ofrece los servicios adicionales y se despide al cliente.

En el caso de que ocurra algun imprevisto o problema en la transaccion o exista
alguna contaminacion y esto sobrepase a los operarios, el cliente se dirige directamente

con el encargado de la estacion.

Servicio
Atendido

V-Power nizaoe

Formula Diesel

Imagen 24: atencion al cliente. Fuente: Google.
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CONCLUSIONES

Como conclusion final del informe expuesto, en funcion de los objetivos que se
plantearon inicialmente para analizar el proceso de cadena de suministros de la empresa

seleccionada, se pueden citar una serie de cuestiones importante destacar.

En relacién a la adquisicion de insumos, la organizacion como tal no define la
mayoria de los aspectos, ya que varios requisitos son establecidas por la petrolera quien
brinda la bandera, haciendo que las tareas de provision, asi como la frecuencia de
reposicion esté ligada a lo que disponga la petrolera en conjunto con la legislacion
nacional y las limitaciones coyunturales que se den a lo largo del tiempo (crisis,

desabastecimiento, congelamiento de precios, etc).

Los productos ofrecidos por la organizacion son variados y poseen un proceso
de abastecimiento similar, cambiando solamente la forma en que se trasladan dada su
naturaleza (cisternas para combustible, camiones de carga para lubricantes y otros
productos). El ritmo de abastecimiento no tiene lineamientos rigidos y se basa

normalmente en el ritmo de demanda que tiene la organizacion a corto plazo.

En cuanto a la gestion de inventarios y almacenes, es destacable que, salvo el
combustible, el resto de los insumos y productos de la empresa, no poseen sistemas
complejos de almacenamiento y manipulacién dada la cantidad que demanda
semanalmente, reduciendo la gestién al acomodo de cajas y envases en sectores
definidos y utilizando la gestion de tipo “primero entra primero sale” para el

abastecimiento de los puntos de venta.

En otros aspectos tales como la gestiéon del transporte y de las actividades de
venta, también se cumple la premisa de que son definidos casi en su totalidad por la
petrolera, haciendo que la organizacion se limite a definir aspectos menores,

relacionados con el dia a dia de la prestacion del servicio.
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ANEXO

Imagen 25: Plano de estacion de servicio Shell



Imagen 26: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes premium”
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Imagen 27: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes Premium 2”



Imagen 28: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes industriales”




Imagen 29: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes industriales 2”
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Imagen 30: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes industriales 3”



Imagen 31: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes regulares”




Imagen 32: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes regulares 2”




Imagen 33: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes regulares 3”
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Imagen 34: Listado de movimiento de stock Agosto “Lubricantes regulares 4”



