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Vision
Ser una empresa referente del mercado,
POr sus practicas de negocio, su rentabili-

dad y sustentabilidad en el largo plazo, y
su contribucion al desarrollo del pais.

Mision

Lograr la preferencia del cliente por nues-

tra calidad de servicio y nuestro aporte al
desarrollo del pais, junto con nuestra red

de socios de negocio, operando con segu-

ridad y respeto por el medio ambiente.

Valores

Lahonestidad y el comportamiento ético
constituyen valores sobre los cuales cons-
truimos nuestro negocio y son la base de
nuestro relacionamiento.

Elrespeto porlas personas es un elemento
fundamental sobre el cual construimos la
confianzay el relacionamiento entre nues-
tros colaboradores y socios de negocio.

Creemos que del trabajo en equipo de-
pende nuestra habilidad para sobresalir.
Fomentamosla colaboracion y aprendiza-
je denuestra gente.

El animo emprendedor de cada colabora-
dor es el que nos impulsa a seguir crean-
do valor.

La orientacion al cliente nos permite estar
cerca de éste para continuar satisfaciendo
sus necesidades en un entorno cada vez
mas competitivo y global.
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INICIO

El2demayode

2001 se formalizo la
creacion de DUCSA,
sociedad an6nimade
capital estatal, conla
finalidad de distribuir
combustibles y
lubricantes ANCAP.

INTERCONEXION

Se conectoé puntoa
punto lared de conce-
sionarios, habilitando
operaciones enla
gestion comercial,
administrativay
logistica.

Evolucion
historica
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2005

SUPERGAS
ANCAP

Seincorporéla
comercializacién

de gaslicuadode
petroleo (GLP),y se
puso en marchaun
Centro de Atencion al
Cliente especializado,
querecibe los pedidos
delos consumidores
finales y los geocodifi-
caparalograr el
menor plazo de
entrega.

e

2007

CHEVRON
URUGUAY

E127 de junio de 2007,
DUCSA adquirié
Chevron Uruguay Ltda,,
conlared de estaciones
Texaco. También
asumio la distribucion
oficial de los lubricantes
Chevron-Texaco.

Con esta incorporacion,
DUCSA logro la mayor
participacién en el mer-
cado de combustibles y
lubricantes.

2008

BUNKERS y SGA

DUCSA ingreso en el
negocio de suministro
de combustibles a
barcos mercantesy de
turismo.
Pusoenmarchael
Sistema de Gestion
Ambiental (SGA) en
las estaciones de
serviciodelared.

CERTIFICACION
y CONTROL

Se obtuvieronlas
primeras certificaciones
en gestion ambiental en
estaciones de servicio,
asi como larepresent-
acion en Uruguay de

la firmaisraeli Del Park
Systems Ltda (Orpak),
lider en tecnologia de
control de combustibles.

CONSULTORIA,
ANCAPUNTOSy
360

Comenzo a operar en el
exterior DUCSA Consulting,
programa de consultoriay
asesoramiento.

Selanzé en medios
masivos el programa
ANCAPuntos.Enlos
primeros tres meses se
emitieron 40.000 tarjetas.
Serevoluciono el concepto
de tiendas de conveniencia
con el proyecto “360”.

MERCADO DE
VALORESE
ILUMINACION
LED

Se emitid la Serielde
Obligaciones Negociables
por un monto de US$ 10
millones. La calificadora
Fitch Ratingsle otorgd a
DUCSA lanota AA+(uy).
Seiniciala
implementacion del
programa de iluminacion
con tecnologia LED en las
estaciones.

2013

NUEVO CENTRO
DE OPERACIONES

El15dejulio de 2013,
DUCSA comenzo a operar
en sus nuevas oficinas,
ubicadas en un edificio
de seis pisos, donde

se centraliza todala
operativa. Su disefio se
inspiro en el respeto por
las personas al integrarlas
en las decisiones y brindar
las instalacionesy el equi-
pamiento mas adecuado
para el desarrollo de su
trabajo.

AIAMOS
CAT%JENERGIA

[

RENOVABLE

2014

SISTEMA
FOTOVOLTAICO

Seinici6 laimplementacion
de un sistema de paneles
fotovoltaicos. La primera
instalacion serealizé enla
estacion Aeropuerto, una de
las dos que opera DUCSA.
Esta innovacion, que se
expandio en el 2015, tiene
por objetivo utilizar energias
renovables y cuidar el
medio ambiente.

2015

PROGRAMA DE
DESARROLLO DE
LARED

Seinicio la fase piloto del
Programa de Desarrollo
delaRed. Esun programa
de entrenamiento en

las mejores practicas de
atenciény gestion en las
estaciones de servicio.
Fuedisefiado conla
participacion delos con-
cesionarios, referentes y
clientes.
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Estructurade la empresa

Comité de Auditoria y Vigilancia Directorio DUCSA
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GERENTE COMERCIAL

ESTACIONES DE SERVICIO BUNKERS

NEGOCIOS ESPECIALES

ASISTENCIA TECNICA Y LUBRICANTES

GERENTE GENERAL

GERENTE DE OPERACIONES

LOGISTICA

RECAUDACIONES

CENTRO DE
ATENCION AL CLIENTE

LIDER DE PROYECTO INNOVACION

COORDINADORA DE RRHH SUPERVISOR NUEVOS NEGOCIOS TECNOLOGICA DE GESTION DE FLOTAS

GERENTE DE SOPORTE COMERCIAL

INGENIERTA NEGOCIOS PROPIOS
Y MANTENIMIENTO

MARKETING Y PUBLICIDAD ANCAPuntos

TIENDAS DE CONVENIENCIA SISTEMAS

GERENTE DE SERVICIOS FINANCIEROS

FINANZAS FINANZAS

(Tesoreria, créditos y cuentas a pagar) (Contabilidad y reportes de gestion)

PRESUPUESTO IMPUESTOS
Y CONTROL DE GESTION

UNIDAD DE CONTROL INTERNO
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Carta de José Coya,
Presidente de DUCSA

Entodos
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Aligual que en anos anteriores, DUCSA publica su Memoria Anual. Este hecho, de por sidebe
destacarse, porgue es una muestra del compromiso de la empresa por informar a todos los uru-
guayos acerca de 1o que ha sido su trabajo durante el ano.

DUCSA es hoy una empresa firme y solida, gestionada con eficiencia y profesionalismo.
Combina la responsabilidad social con el rigor de las mejores practicas empresariales. Combi-
nalaentrega de la mejor calidad de servicios en el presente, con una apuesta al crecimiento y
los nuevos negocios en el futuro.

Lared de estaciones ANCAP, con mas de 280 socios de negocios, opera en todos los rinco-
nesdel pais. Estared es fundamental para el buen funcionamiento del Uruguay productivo. Le
asegura alosuruguayos, sean individuos u organizaciones, empresas pequenas o grandes, ubi-
cadas en zonas de alta concentracion urbana o en parajes rurales, que siempre tendran cerca
una estacion ANCAP.

DUCSA es quien garantiza el excelente funcionamiento y servicio de esta red.

Pero va mas allg, ademas mira hacia el futuro. Desarrolla nuevos negocios para las estacio-
nes, abre oportunidades en el exterior, mejora su competitividad, profundiza en la mejora de
la experiencia del cliente e invierte en la optimizacion de 1os procesos y de la gestion. Lo hace
aplicando las mejores practicas empresariales, asegurando la optimizacion de los recursos hu-
manos y tecnolégicos y un celoso control de sus gastos, 1o que se traduce un adecuado retor-
no delasinversiones.

Una mirada al 2015 también muestra el fuerte compromiso de DUCSA con la comunidad.

A modo de ejemplo, se continuo con la certificacion en gestion medioambiental de las esta-
ciones, y se trabajo en el entrenamiento a los transportistas en la convivencia en el transito y en
los procedimientos de contingencia y prevencion de derrames de combustible o lubricantes.

Por ultimo, queremos destacar el denodado esfuerzo y compromiso de los concesionarios
y el trabajo incansable, profesional y ético del equipo de colaboradores de DUCSA.
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Gerente General
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Juan José Aristoy
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Jefe de Producto GLP
Fernando Mesner
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Josefina Welters
Supervisora Ingenieria

y Mantenimiento

Andrew Grierson
Supervisor Tiendas de Conveniencia
Sergio Caballero
Supervisor de Ventas a EE.SS.
Claudia Cardenas
Supervisora Marketing y Publicidad
AnaGinola

Supervisora de Contabilidad
Agustin Parodi

Supervisor ANCAPuntos
Alejandro Nuiiez,

Lider Proyecto Innovacién
Tecnoldgica del Sistema de
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Coordinador Ventas Bunkers
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Ma. Fernanda Perdomo
Supervisora Presupuesto y
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Martin Ribeiro,

Supervisor de Tesoreria y Crédito

MEMORIA DUCSA 2015 19



Carta de Daniel Porrini,
Director Ejecutivo de DUCSA

Una eImpres
yuraianar

ot Je |

Un ano a veces puede parecer mu-
cho tiempo, y a veces muy poco. Hay
iniciativas que se concretan en unos
pocos meses, otras en doce meses, y
otras en varios anos.

Alrealizar la evaluacion del 2015 de
DUCSA podemos destacar que fue un
afno en el que profundizamos en inicia-
tivas que comenzaron antes del 2015,
que pusimos en marcha y finalizamos
otras durante el afio y que dimos co-
mienzo a proyectos que continuaran
en el 2016.

Pero mas alla de esto, que muestra
due es una empresa con vitalidad y
energia que apuesta al futuro, me gus-
taria destacar que hoy DUCSA es una
empresay unamarca consolidadas, re-
ferente por su alta calidad de servicios
y profesionalismo en la gestion.

DUCSA mantiene su foco en su mi-
sion original, que es la distribucion de
combustibles y lubricantes, pero ha di-
versificado su cartera de negocios al
mismo tiempo que ha trabajado res-
ponsablemente en la mejora de la ges-
tion y la optimizacion de los procesos
y recursos. Todo lo anterior, basado en
nuestros valores como pilares y con el
objetivo claro que toda iniciativa debe
generar el retorno adecuado para el
accionista.

Si hacemos un breve recorrido por

la historia de DUCSA, recordaremos
gue nacio en el ano 2001, como em-
presa distribuidora de combustibles
y lubricantes en la Red de Estaciones
ANCAP Durantelos siguientes afios, se
incorporo¢ la comercializacion de gas
licuado de petroleo, se adquirio Che-
vron Uruguay Ltda, lo que le permitio
incrementar el numero de Estaciones
delaRedylaofertaenlubricantesy se
ingreso en el mercado de combustibles
maritimos entre tantos otros negocios
que se han incorporado.

Siempre con los pies sobre la tierra,
pero con la mirada puesta en el futu-
ro, en el afno 2012 se emitio la Serie 1
de Obligaciones Negociables, que re-
cibio la calificacion AA+ (uy) de Fitch
Ratings, 1o que le permitio invertir en
su actual Centro de Operaciones en-
tre otros proyectos . El edificio de seis
pisos, que centraliza toda la operativa
de DUCSA, se inauguro en el afio 2013.

En el 2014, como parte de su com-
promiso por el cuidado del medio am-
biente, se instalo el primer sistema de
paneles fotovoltaicos de generacion de
energia en una estacion de la red, pro-
yecto que se profundizo en el ano 2015
Y que seguira en los afnios venideros.

E12015 no fuela excepcion, fue tam-
bién un ano en el que se hicieron mu-
chisimas cosas. Voy a destacar una en

particular, porque se trata de una ini-
ciativa que integra muchos de los va-
lores que promueve DUCSA. Merefiero
al Programa de Desarrollo dela Red. Es
un programa de entrenamiento enlas
mejores practicas de atencion y ges-
tion en las estaciones de servicio, di-
seniado con la participacion delos con-
cesionarios, referentes de la estacion,
pisteros y clientes.

DUCSA es hoy una empresa fuerte
y solida, altamente competitiva, que
forma parte de un ecosistema que in-
tegran los clientes, 1os socios de ne-
gocios, los colaboradores, los provee-
dores, la comunidad y los accionistas.
Este ecosistema representa para quie-
nes formamos parte del equipo de
DUCSA unaresponsabilidad y un com-
promiso, no solo como colaboradores,
sino también como clientes y accionis-
tas. Este triple rol que convive en cada
uno de nosotros nos permite tener una
vision amplia que utilizamos siempre
ala hora de tomar decisiones

Mas alla de lo logrado, mas alla de
saber que DUCSA cumplio con su mi-
sion en el 2015, que es una marca con-
solidada, 1o que mas nos entusiasma
es el futuro, los proyectos que hemos
iniciado y los que iniciaremos, que sin
dudanosllevaran anuevoslogrosy de-
safios.
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Carta de Osvaldo Giraudo,
Gerente General de DUCSA
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En el 2015 se trabajo en muchas areas, de las mas
diversas, pero si hay una expresion que podria defi-
nir gran parte de nuestra accion durante el afnio, fue
que comenzamos a trabajar en la construccion de
una cultura ‘cliente céntrica’”.

DUCSA desde sunacimientomismo y alolargo de
toda su existencia siempre estuvo orientada al clien-
te Elcliente fue, es, y seguira siendo nuestra prioridad.

Hace yamas de dos afios estamos profundizando
unanueva cultura empresarial, enla que el Concesio-
nario y DUCSA son socios de negocio, que trabajan
codo a codo para darle el mejor servicioy atencional
cliente final, a esos miles de hombres y mujeres que
dia a dia prefieren las estaciones de la red ANCAP.
Hoy estamos dando un paso mas alla, construyendo
junto a nuestros socios una cultura cliente céntrica.

Como parte de este proceso de cambio, dimos ini-
cio durante el 2015, junto a nuestros socios de nego-
cio, a varias iniciativas o programas, todos gestiona-
dos a través del uso de las mejores practicas, a traves
de una coordinacion como portafolio de programas.

El Programa de “Desarrollo de la Red”, tiene por
objetivo la mejora y la estandarizacion del nivel de
servicio enlared, ayudando en el entrenamiento del
pistero y los referentes de la estacion, que son quie-
nes conviven diariamente con el cliente final.

El programa “Plataforma tecnologica integral’, del
cual se espera a partir de la simplificacion y estanda-
rizacion de la infraestructura de soporte, una reduc-
cion enlos tiempos de transaccion. Este programa a
su vez se complementa con el programa “Medios de

pago’, que tiene varios objetivos, pero uno que es cla-
ve esel demejorar la experiencia del cliente enla Es-
tacion a través de la disponibilidad tecnologica para
simplificar los pagos vy asi disminuir los tiempos de
espera, un punto muy valorado en 1o que refiere al
servicio que se brinda.

En este portafolio ademas, hay un programa espe-
cifico cuyo nombre es “Relacionamiento con el Clien-
te”y tiene como proposito fundamental profundizar
la cultura cliente céntrica, desarrollar 1os procesos,
las practicas de atencion y las acciones de todos 1os
colaboradores alineadas con esta cultura que esta-
mos impulsando

Como complemento de este programa durante
el 2015 llevamos adelante el proyecto “Vivir la Esta-
cion’, que permite a los empleados de DUCSA cono-
cerlavidadiaria delos concesionarios y acercarse a
las necesidades de los clientes. Con esto se logra ge-
nerar la empatia necesaria para la internalizacion del
cambio que venimos procesando.

Podemos decir, con alegria, que en el ano 2015 he-
mos avanzado muchisimo en esta direccion. Sin em-
bargo, no es tarea de un ano, ni de dos. Es un proyecto
alargo plazo, que se construye y se profundiza todos
los diasy en cada accion que realizamos.

Aspiramos a que nuestros clientes se sientan en-
cantados y nos sigan eligiendo. Nuestro compromi-
S0 es servir y dar lo mejor de nosotros y es esta vo-
cacion lo que nos une a todos quienes trabajamos
en DUCSA.
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ESTACIONES]
Al ANCAT

Sistema de Gestion
Ambiental (SGA)

480 nifos
participaron del
CONncurso
Re-Imagina

Ambiental

ISO 14:001:2004

ESTACIONE

El equipo de Sistema de Ges-
tion Ambiental (SGA), forma
parte del Area de Ingenieria
y Mantenimiento. Coordina el
sistema de gestion ambiental
de las estaciones de servicio
ANCAP certificadas. Para ello
diseria el sistema, coordina ac-
tividades, define la planifica-
cioén anual, las capacitaciones,
y gestiona la documentacion.
Lagestion ambiental esunaac-
tividad que atraviesa transver-
salmente a DUCSA e involucra
amuchas areas.

Todos los anos se incorporan esta-
ciones de servicio ANCAP al Sistema
de Gestion Ambiental y el equipo de
DUCSA los asesora para cumplir con
los requisitos del SGA. En aquellas esta-
ciones que ya estan certificadas en ges-
tion ambiental el equipo contribuye con
el mantenimiento del sistema.

La norma de certificacion es la ISO
14001, version 2004. A mediados de no-
viembre de 2015, habia 52 estaciones
certificadas y dos en proceso de certi-
ficacion.

El equipo también asesora en temas
ambientales, como por ejemplo, la ges-

tion de residuos, con énfasis en estacio-
nes de servicio, pero también en otras
areas, como por ejemplo: Logistica,
Bunkersy Lubricantes.
Seasesoraalasestaciones enlaclasi-
ficacion deresiduos, en las exigencias a
los proveedores asi como en el cumpli-
miento de las reglamentaciones, requi-
sitos legales y documentacion del SGA.
En el ano 2015 se trabajo muy estre-
chamente con la comunidad. Se desta-
co la realizacion de un eco concurso,
‘Re-imagina’” wWww.reimagina.comuy),
a través delas estaciones certificadas.
Participaron nifios entre 5 y 12 afios
inclusive, con un obra creada por ellos,
Ccuya consigna era que fuera util y que
debia construirse reutilizando materia-
les. Se presentaron 480 obras en las es-

Equipo Sistema de Gestién Ambiental

taciones certificadas y los premios fue-
ron sorteados en una jornada en la que
sereunieronlos participantes pre selec-
cionados por las estaciones para para
disfrutar de talleres didacticos, juegos
inflables y actividades al aire libre.

En funcion de la reglamentacion so-
bre gestion de residuos solidos de DINA-
MA, DUCSA trabajo en el desarrollo de
proveedores para lared de estaciones.

Debido al cambio de version de la
Norma ISO 14001, para el 2016 se preve
trabajar en las actividades necesarias
para preparar la recertificacion. Esto re-
quiere ajustar la capacitacion, planifi-
cacion y documentacion. Hay un pla-
70 de 3 anos para recertificarse, por 1o
que el 2016 va a ser un ano de transi-
ciony cambios.
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Responsabilidad
Social Empresarial

DUCSA selecciona rigurosa-
mente las empresas de trans-
porte de carga que colaboran
en el transporte de combusti-
bles, lubricantes y supergas, y
aplica exigentes controles a las
distintas flotas.

Enelmarco del programa de Respon-
sabilidad Social Empresarial, que en el
afio 2015 tuvo foco en la concientiza-
cion en temasrelacionados conla segu-
ridad vial, sellevé a cabo unajornadade
capacitacion conlos choferes de camio-
nes de combustibles, donde se traté un
tema elegido por ellos mismos: ‘Convi-
venciaen el transito”. Este taller estuvo a
cargo de profesionales de CEPA, empre-
sa especializada en la concientizacion y
capacitacion de los conductores de las
flotas de vehiculos para prevencion de
accidentes de transito. La evaluacion de
los choferes fue muy positiva. Se preve
organizar en 2016 una nueva jornada
con otro grupo de choferes.

Enelmismomarco,serealizo unaac-
tividad conlos colaboradores de DUCSA
enla que pudieron vivenciar, por medio
de simulaciones, el efecto del alcohol en
los conductores, asi como también los
riesgos asociados a la velocidad y 1os
tiempos de reaccion de frenado ante
sucesos inesperados.
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Informe CPA |Ferrere

Ent
-3

Uruguay acusa el impacto del
shock externo y enfrenta el de-
safio de lograr una transicion
moderada

A lo largo del 2015 la economia uru-
guaya recibié un shock internacional
negativo que se plasmo en tres dimen-
siones: (i) consolidacion del escenariore-
cesivo enlaregion, (i) profundizacion del
desvio de preciosrelativos araiz dela di-
ficultad dela economia para acoplarse al
proceso global de fortalecimiento del do-
lar y (iii) caida generalizada del precio de
los commodities.

En este marco y luego de haber regis-
trado uno de los periodos de crecimien-
tomasimportantes de su historia, la eco-
nomia uruguaya transita hacia una fase
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masmoderada de su ciclo. Sibien esto es
cierto, la desaceleracion de la actividad
ha sidomaslenta delo previstoy ha per-
mitido mantener el fendmeno del des-
acoplerespecto delaregion.

Puntualmente, los datos de los ulti-
mos dos trimestres evidencian el estan-
camiento de la actividad: durante el se-
gundo trimestre la economia se contrajo
0,3% en términos interanuales mientras
que en el tercer trimestre el crecimiento
fue apenas 06%.

A esterespecto caberealizar dos pun-
tualizaciones que tienen que ver con dos
efectos puntuales. En primer lugar, el
efecto irregular y de caracter transitorio
asociado al desempeno del sector “Elec-
tricidad Gas y Agua’y en segundo lugar,
el “efecto Montes del Plata” asociado a la
produccion y exportacion de pulpa de

celulosa. En este ultimo caso, si bien el
efecto sobre el crecimiento es genuino, se
trata de un efecto de una sola vez y que
tiende a cerohacia 2016. De este modo, si
se depuran ambos efectos, el crecimien-
to en ambos trimestres fue casi nulo.

El Consumo Privado, que ha sido uno
delos pilares del desacople durante los
ultimos dos anos, acumulo su segunda
contraccion interanual al tercer trimes-

PIB (var. % interanual)

Fig
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tre, en linea con la erosion de sus funda-
mentos. En ese sentido, el deterioro del
mercado laboral y la caida del ingreso
en dolares producto de la correccion
del Tipo de Cambio Real habrian sido
los motivos principales detras dela pér-
dida de dinamismo que experimento
el Consumo.

Respecto a la evolucion del merca-
do laboral, los ultimos datos confirman
que efectivamente el mercado de trabajo
esta procesando el impacto del cambio
de fase del ciclo economico vy del dete-
rioro del contexto externo. Como resul-
tado, lo que el afio pasado era una ame-
naza incipiente pasa a ser otro de los
hechos consolidados que caracterizanla
desaceleracion de la economia urugua-
ya. En este sentido, en el correr del 2015,
todoslosindicadores del mercado labo-
ral han mostrado menor dinamismores-
pecto al anio anterior, 1o que se ha tradu-
cido enla pérdida de aproximadamente
30000 puestos de trabajo.

De forma concomitante, los principa-
les equilibrios macroeconomicos se han
tensionado y requieren de un ajuste para
evitar que una eventual profundizacion
delos shocks externos tenga unimpacto
mayor sobre la economia.

En relacion a las finanzas publicas,
el Poder Ejecutivo reconocio el deterio-
ro fiscal y contemplo dentro del Presu-
puesto quinguenal una correccion del

pp. sobre el resultado global hacia el fin
del 2019y de 15 pp.para el resultado pri-
mario. Sin embargo, si el crecimiento se
ubica por debajo delas proyecciones que
contempla el presupuesto, la correccion
fiscal prevista seria insuficiente. De este
modo, evitar queladeudaingrese enuna
trayectoria insostenible requerira inno-
vaciones presupuestales.

Por otro lado, en 1o que refiere al des-
vio de precios relativos, si bien Uruguay
Se esta abaratando en ddlares respecto
a Estados Unidos, lo esta haciendo mas
lento y en menor medida que sus princi-
pales socios comerciales. De este modo,
sibien el peso uruguayo se deprecio matr-
cadamente frente al dolar durante el ulti-
mo ano, lamagnitud de la correccion no
ha sido suficiente para consolidar ganan-
ciassignificativas en términos de compe-
titividad. En particular, larelacion de pre-
cios bilateral con Brasil se encuentra en
su peor nivel desde 1999.

Este proceso de depreciacion, sibien
deseable desde el punto de vista de la
recomposicion del desvio de precios
relativos, supone una amenaza para €l
balance de objetivos de la politica eco-
nomica. Esto es asi en tanto la deprecia-
cion de lamoneda introduce presiones
adicionales sobre el sistema de precios
araiz del encarecimiento delos compo-
nentes transables dela canasta. Por este
motivo, el aumento del tipo de cambio

fue parcialmente amortiguado por las
intervenciones del BCU en el mercado
cambiario. En este sentido, la inflacion
ha sido una de las principales restric-
ciones para habilitar un deslizamien-
to cambiario mas intenso que permita
consolidar ganancias significativas en
términos de competitividad.

En términos de perspectivas, el con-
texto internacional relevante para Uru-
guay en 2016 estara signado por: (i) la
consolidacion de la transicion financie-
ra hacia un mundo de “‘ddlar fuerte”, ma-
yores tasas de interés y condiciones de
acceso a financiamiento mas restringi-
das; (ii) un crecimiento global auin débil y
heterogéneoy (iii) un escenario regional
complejo pautado por un ajuste recesivo
en Argentina y por un mayor deterioro
en Brasil, en particular porque el escena-
rio politicoincierto agrega incertidumbre
y dificulta tomar las medidas necesarias
para corregir el rumbo macroeconomi-
co.Eneste contexto,la economia urugua-
ya consolidaria tasas de crecimiento por
debajodel 1% durante 2016y 2017 De este
modo, el principal desafio que enfrentala
politica econdmica consiste enlograr un
reordenamiento macroeconomico que
permita suavizar el impacto de la transi-
cion hacia una etapa masmoderada del
ciclo econdmico, amortiguando los im-
pactos adicionales de un contexto exter-
no cada vez mas adverso.
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Cantidad de

estaciones

deservicio

2 8 5 Participacion
en ventade
combustible en

Estaciones de estaciones de

servicio en el pais servicio

59+ 59+

Litros de
combustibles blancos
vendidos en todos los
canales

969.016.128

Total de litros/kilos
vendidos en todos los
canales (comb, lubes

y glp)

1.020.777.349
70.194.461

Participacion en venta
de combustibles en
bunkers band.extranjera

36%

Litros de combustibles
en bunker bandera
extranjera
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Facturacion anual

1.279

millones
de ddlares

Cantidad de convenios
que operaron en el afio

2015

Cantidad de estaciones
que operaron con
convenios en el afo

2015

Litros de lubricantes
vendidos (ANCAP

y TEXACO sin
lubricantes marinos)

8.186.195

Participacion en
lubricantes marca
ANCAP (sin marinos)

Participacion en
lubricantes marca
TEXACO (sin
marinos)

33%
20

177
274

Cantidad vendida de
garrafas de 13 kilos

Cantidad vendida de
tubos de 45 kilos

Participacion en GLP

Total de
colaboradores

Porcentaje de
mujeres enla
empresa

Colaboradores
con educacion
secundaria

Colaboradores con
educacion terciaria

Kilos de GLP
vendidos

18.432.328

1.348.786

19.958
19+

184
48%

44,
24

Estaciones
certificadas
en Gestion
Ambiental

52

Cantidad de
Tiendas 360

Cantidad de tickets
mes diciembre 2015

157.503

Numero de
estaciones
participantes
en programa
ANCAPuntos

Porcentaje de
estaciones
adheridas al
programa
ANCAPuntos

Porcentaje de
puntos redimidos de
ANCAPuntos

Cantidad de
tarjetahabientes
del programa
ANCAPuntos

Operaciones diarias
promedio en
ANCAPuntos

Canjes
ANCAPuntos
en el ano

235

82%

65%

125.000

8.265
44.562
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Entrevista
Olga Ruik

En el cruce de la Ruta108 y la
ruta 12, en el Departamento de
Lavalleja, se ve campo, mas
campo, alguna vivienda a la
distancia, mas campo atin y
una estacion ANCAP.

‘ANos atras, antes de su traslado, esta
misma estacion se encontraba a 3 kilo-
metros por la Ruta 12. En la actualidad,
la vieja estacion es mi casa. Perdura aun
un cartel de ANCAP puesto con cemen-
to portland’, conto Olga Ruik, concesio-
naria de la estacion.

“La estacion comenzo en 1951 y el
concesionario era Faustino Mesa. En
aquella época el combustible venia en
tren hasta la Estacion Ortiz, en latas de
20 litros. Después se comenzo air abus-
car el combustible a Montevideo, en tan-
ques de acero pesado de 200 litros. Se
descargaban y luego se vendian a los
productores de la zona’.

En aquella época, también existia 1o
que sellamaba el combustible rural. Ha-
bia una nafta rural, de color azul viola-
ceo,y también gasoil rural. El productor
debia registrarse para recibir ese com-
bustible a menor precio y tenia una li-
breta donde anotaba lo que cargaba.

Ruik comenzo a trabajar en la esta-
cion en el ano 1969 y paso a ser conce-
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sionaria en 1988. La electricidad recién
llegd en 1985. “A los surtidores de nafta
habia que darle manija. Y el de gasoil
era una palanca’, recordo Ruik. El pri-
mer tangue subterraneo de la estacion
fue uno de nafta de 3000 litros.
Entregar grandes volumenes de
combustible significaba mucho tiem-
po vy esfuerzo. “Habia una empresa que
trabajabalaremolachaenlazona.Y ve-
nia conuntanque de 2000 litros a reti-

rar gasoil. Haciamos turno para despa-
char bombeando el combustible con
la palanca, porque sacaba de a poqui-
to cadavez’.

En 1995, Ruik pidio el traslado de la
estacion a su ubicacion actual. Hubo
varias idas y venidas, algunas dudas.
“Mesa siempre me decia: hay que irse
para‘lavuelta. Ellellamaba la vuelta’ a
esta esquina’ Hoy es el cruce dela Ruta
108 conla Ruta12.
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“Un dia me fui hasta ANCAP y me
atendieron muy bien vy al tiempo me
lleg® el permiso de traslado. Y ahi em-
pecé un largo camino, porque donde
hoy esta la estacion antes era un bana-
do. Empezamos conla obra el 2 de ene-
ro de 1997 y se necesitaron 1993 viajes
de piedra pararellenar’.

Una delas complicaciones que tuvo
que resolver fueron las entradas y los
pasos denivel. “Cuando pedi el permiso
a Vialidad, me dijeron que €sos pasos
de nivel tenian que soportar el ingre-
so de camiones de hasta 40 mil kilos.
Recién ahi me di cuenta que estaba en
medio dealgo grande. Llameéamipadre
y le comenté lo que pasaba. Recuerdo
que él me dijo: “Ya que estas en el baile
tenés que bailar”. Ruik acepto el conse-
jo y siguio con la obra.

El 29 de abril de 1998 abrio la nue-
va estacion. ‘Nuestro primer cliente fue
Bentancor, un cliente de toda la vida.
Paso por el lugar, y nos dijo que se iba
a cargar ala vieja estacion, pero el téc-
nico de ANCAP que estaba calibrando
los tanques nos dijo que podiamos des-
pacharle combustible aqui mismo. Lo

nombramos padrino de la estacion. Si-
gue viniendo hasta el dia de hoy”.

Los primeros tiempos fueron bue-
nos, pero también hubo momentos di-
ficiles.“Uno delos peores fue cuando se
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produjolo dela aftosa. No pasabanadie
por aca. Era un desierto’”.

En la actualidad, la estacion ven-
de combustibles y lubricantes, y ofre-
ce servicios de minimercado y duchas.

Sus principales clientes son 1os pro-
ductores chacreros de la zona y algu-
nas empresas de camiones y trans-
porte. En la estacion trabajan cinco
personas, incluida Olga Ruik. “Yo hago
pista también”.

Reconoce que son muchaslashoras
de trabajo y sacrificio. “En mi casa pro-

testan mucho, pero eslo que me gusta.
Esque ANCAP es ANCAP, es algo nues-
tro. Hay que querer lo que uno hace,
mas alla de los altibajos vy las discon-
formidades”.

Una de las primeras cosas que hizo
para que el lugar se viera menos deso-
lado, fue plantar casuarinas alrededor
de la estacion.

Esta pasion por los arboles sera su
hobby cuando se retire de la estacion.
“Eso también me gusta mucho’, dijo
Olga, con una sonrisa.
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Entrevista
Gabriel Sobredo

Una parada en Trinidad

La capital de Flores, Trinidad,
esta ubicada en un punto inter-
medio entre Montevideo y va-
rias ciudades importantes del
litoral, como Paysandu y Salto.
Es por eso que es una parada
habitual para 6mnibus, camio-
nesy vehiculos.

En el cruce entrela Ruta 3y Pancho
Lopez (fin delarutal4) operaba una de
las ultimas estaciones ex red de Texa-
€O, que aun no habia sido remodelada.
Era una estacion pequena, con limita-
da infraestructura, pero seguia siendo
una estacion importante parala zona.

Gabriel Sobredo, un productor cha-
crero de la zona, asumio el desafio de
convertir esa estacion en una empresa
modernay con énfasis en el buen ser-
vicio. “El proyecto nace principalmen-
te por unainquietud dela Union Rural
de Flores, que es una cooperativa muy
pujante, con iniciativas muy interesan-
tes, que ha crecido mucho y que tiene
un caudal de socios muy importante.
La diversificacion es siempre un tema
presente, y en mas de una oportuni-
dad se penso en ingresar en el ramo
combustibles”.

Sobredo es un productor pequero,
socio de la Union Rural de Flores, pero

su vinculo mas fuerte es con la indus-
tria farmacéutica, por 1o que no tenia
experiencia previa en el negocio del
combustible. “La Unién Rural de Flores
me propuso asumir el proyecto dereac-
tivar esa estacion. Acepté el desafiono
solo porque conclui que era un buen
negocio. Lo hice porque es un grupo de
gente muy humana, y aungque uno tra-
baje mas, gana en calidad de vida’.

Y en el 2015 decidié demoler la vie-
jaestacion y construir una nueva, pero
sin cortar los servicios.

Mientras la empresa constructora
trabajaba en la nueva estacion, y des-
enterrabalos viejos tanques, se acoplo
una ‘estacion de servicio movil” con un
tanque elevado, y ademas un tanque
de 30 mil litros con un surtidor y con
€50 se soporto todo el invierno y prin-
cipalmente la zafra de soja.

A pesar de la precariedad de los ser-
vicios y de que Sobredo era un montevi-
deano que hacia muy poco que se habia
radicado en Flores, los clientes se man-
tuvieron fieles y continuaron compran-
do gasoil para sus chacras enla estacion.

Ese periodo de transicion fue muy
exigente y demandante, pero el resulta-
dofinal fue una estacion ANCAP de pri-
mera linea en el interior del pais.

Hoy cuenta con dos surtidores de
combustible séxtuples y 3 surtidores
de alto caudal para camiones, puesto

Gabriel Sobredo

“La Unién Rural de Flores me
propuso asumir el proyec-

to dereactivar esa estacion.
Acepté el desafio no solo por-
que conclui que era un buen
negocio. Lo hice porque es un
grupo de gente muy humana,
y aunque uno trabaje mas,
gana en calidad de vida”.
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El periodo de transicion fue muy exigente y

demandante, pero el resultado final fue ‘:' -
_estacion ANCAP de pri =t

de venta de supergas y un minimerca-
do.La pista tiene 3000 m?y el edificio
340 m? con local comercial, servicios
para clientes, y areas de soporte (ofi-
cina, deposito, vestuarios y comedor).
Seinstalaron 5 tanques de doble pared
con una capacidad total de almacena-
je de hidrocarburos de 150000 litros.
La estacion cuenta con un sistema de
generacion de energia mediante pane-
les solares fotovoltaicos, con un rendi-
miento energético anual estimado de

40 MWh. “Fue muy importante el apo-
yoy el profesionalismo del equipo de
Ingenieria de DUCSA para el logro de
este proyecto’, senialo Sobredo.
Paralos clientes, ademas de los ser-
vicios de combustible, hay amplios
bafos, y un minimercado, con una
buena oferta de comidas preparadas.
La principal clientela de la estacion
son los chacreros que compran gasoil.
Se esta trabajando para hacerles co-
nocer los cambios y ofrecerle 1os me-

Antigua estacion Texaco

jores servicios.

Los otros clientes son los que estan
de paso. “Para el que sale de Montevi-
deovy viajaporrutalyruta 3, Trinidad
siempre ha sido la parada obligatoria.
Esta a180-200 kmsy toda la vida exis-
ti¢ lo de Paramos 15 minutos en Tri-
nidad’. Nosotros apostamos a dar un
muy buen servicio. Hay muchas em-
presas de camiones y también de tu-
rismo, que queremaos gque sean nues-
tros clientes”.
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Entrevista
Mario Echenique

Desde hace 47 aios, la fami-
lia Echenique trabaja en el
negocio de los combustibles A

en Mercedes (Soriano), una ANCAF

zona con fuerte influencia de
la frontera con Argentina.

iy
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Mario Echenique (p) destaca que en
los ultimos anos han habido tres cam-
bios muy importantes enla zona. El pri-
mero, unarevolucion tecnologica en el
agro. El segundo es el ingreso de pro-
ductores argentinos vy el tercero es el
transporte de madera. “Ha cambiado

F W e
il gk o . la forma de trabajo vy la forma de rela-
& jNCﬂE cionarse”.
7. .ih- _“"u_ i . IS : Lafamilia Echenique esta enla zona

desde 1969, hace casi 47 anos. “Comen-  Familia Echenique

zO mi padre con un socio. Unos diez

anos después mi padre quedo solo.  Cardonay Rosario.La cuarta se encuen- o000 c0000000000000000 000

Eran dos estaciones adentro de la ciu-  tra en Palmitas, una localidad a 37 kms,, “Han habido tres cambios muy

dad.Luegosehizoeltrasladodeunade v eslaunica estacion del lugar. Ademas importantes en la zona. El

ellasala ubl‘c'ac1on actual,.e”n laRuta 2 ggstlonan dos empre;gs de transporte primero, una revolucién tec-

° y Prolongacion Av. Lavalleja’. vinculadas a la estacion, una de trans- .

‘ ombUStlble En1990,luego delamuertedesupa- porte de combustibles y la otra de gra- nologica en el agro. El segundo
dre, Mario Echenique se hizo cargodel  nosy hacienda. es el ingreso de productores

o mTe ] negocio familiar. En la actualidad, tie- Hoy Mario Echenique esta dejandoel argentinos y el tercero es el

en famllla o nen cuatro estaciones. La mas impor-  negocio enmanosde sushijos, Mario, Ma- transporte de madera. “Ha

tante es la de Mercedes. Ademas hay ria y Diego. Entre ellos se han distribui- . .
) . y ) cambiado la forma de trabajo

dos estaciones rurales, una en Cololo, dolaadministracion delas estaciones, el . .

a 30 kms de Mercedes por larutal4,y manejodelossistemas lascomprasylas ¥ 1@ formaderelacionarse.

la otra en el Paraje Tres Esquinas, entre  tareas de gestion ambiental, entre otras. 000000000000 000000000000000
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Tiempos de cambio

“Décadas atras era muy diferente, se trabajaba dis-
tinto. Aunque en cantidad de venta el crecimiento no
ha sido impresionante, en aquella época los volume-
nes promedio de cada venta eran menores a los de
hoy. No existia, por ejemplo, un cliente que nos hicie-
ra una compra unica de 10 mil litros. Los productores
de la zona eran todos medianos o chicos. Habia solo

uruguayo ya pasaron. Hoy se vive otra realidad. Las
ventas quizas se mantienen, pero la cadena de pagos
se enlentecio”.

Enlazona estan muy atentos al cambio de gobierno
que se produjo en diciembre de 2015 en Argentina. “Se-
guramente mejoren las condiciones de trabajo para el
campo argentino con el nuevo gobierno. Muchos pro-
ductores se vinieron a Uruguay anos atras, pero estos

24 Horas R \ : g uno o dos grandes”. cambios pueden dar lugar a que muchos de estos pro-

§¢ Bafnos - i La estacion de Mercedes, ademas de despachode  ductores se vuelvan a su pais. Hay mucho dinero que

ol e _ ' ' combustible, brinda servicios de minimercado y lubri- hacemover losnegocios enla zona que quizas se vaya
et centro. Los principales clientes son las empresas de  para otro lugar”

' m'u__ - 7 | _'_- _: * ; N s L Sl transporte del sector forestal y las empresas agricolas. Pero, en definitiva, es dificil de predecir. “No sabe-

e o _' : :fﬁdql“’ T %nqi-l 1 "IIII1 r-h-'h:r- .H:'HI: i ‘ ! “Lo que ocurre en Argentinag, afecta significativa- mos si nos va a pegar para bien o para mal. Estarmos

ki i = '_*";.'__"1 e s t - '; = = ‘ _ i - mente esta zona. Aca hay muchos productoresargen- en un momento de incertidumbre, en el que nos ha-

2~ ﬂlf’ ) ! _ ! i - : _u £ . B-f==s ¥ ) tinos, pero muchos no son propietariosdeloscampos cemos mil planteamientos, pero no sabemoslo que

AL =] =l L ; 1. i y se pueden ir en cualquier momento’. nos puede llegar a pasar’.

Segun Echenique “Los tiempos del boom del agro
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Entrevista
Mario Esposto

La Tienda 360

eslo que hacela
'.' d? -,
iferencia

Hay un cruce, en el barrio de
Carrasco, con muchos espa-
cios abiertos y canteros, donde
llegan varias avenidas y calles.
Se conoce como la esquina de
Avenida Rivera y Bolivia, por-
que alli se cruzan esas dos ave-
nidas, ambas muy importantes.
Pero en ese punto también con-
vergen otras avenidas, no muy
largas, pero si anchas como
Blanes Viale, San Marino y Al-
mirante Harwood. Desde hace
décadas funciona en esa esqui-
na una estacion de servicio. Se
encuentra en un lugar algo ele-
vadoy se visualiza desde lejos.

“Es una estacion 100% barrial’, sefialo
Mario Esposto, socio de la empresa Za-
greb, concesionaria desde el aflo 2002.
“En las estaciones de barrio, casi siem-
pre vienen los mismos clientes. En nues-
tro caso, el 95% son particulares y el 5%
son convenios. Es una estacion de con-
tadoy tanquelleno. La gran mayoria de
las ventas son de Nafta Super”.

Esposto trabajo durante 18 afios en el
sector dela publicidad. Aungue es socio
de Zagreb desde el 2002, por unos afnos
continud con susotras actividades. En el

2009 asumio un papel mucho mas acti-
vo y desde 2013 esta a cargo de la esta-
cion a tiempo completo.

Los servicios que ofrecia la estacion
hasta la reforma realizada en 2014 y
2015, eran los siguientes: un minimerca-
do de50m? lubricentro, lavadero, gome-
ria, y tresislas de venta de combustible.

Con el recambio del parque auto-
motriz, el incremento en la duracion de
los aceites, y 1as nuevas politicas de ga-
rantias de autos cero kilometro, los ser-
vicios en el lubricentro bajaron bastan-
te. “Llegamos a la conclusion de que era

mejor tener 50 m? mas de tienda que
50 m? de lubricentro’, explicd Esposto.
“A principios de 2012 fui a DUCSA a pe-
dir que yo queria una Tienda 360 para

“En las estaciones de barrio,
casi siempre vienen los mis-
mos clientes. En nuestro caso,
el 95% son particulares y el 5%
son convenios. Es una estacion
de contado y tanque lleno.”
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“La Tienda 360 realmente hace la diferen-
cia. Yo creo que es una manera de atraer
clientes. Hicimos esta apuesta porque
creemos que es posible que lleguen por la
tienda y ademas compren combustible”.

nuestra estacion”.

Para ampliar la zona de tienda fue necesario reusar
el espacio, por lo que se tomo la decision de no con-
tinuar con los servicios de lubricentro y de gomeria.

El 24 de junio de 2014 se inici6é una reforma muy
ambiciosa y que significo un importante sacrificio. La
reforma impacto sobre el edificio y la pista, y duran-
te el tiempo que duraron las obras se brindo un servi-
ciobasico y con limitaciones. Se mantuvo el compro-
miso de ofrecer la mejor atencion, de “poner la mejor
onda’,de manera tal que los clientes continuaran car-

gando combustible en la estacion.

Primero se reabrio la pista en un 100%. Hoy es mas comoda para
ingresary circular, y ademas tiene mas espacio para estacionamiento.
Pero el gran cambio fuela Tienda 360. “E190% de los autos entra
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por Bolivia, y ahoralo primero que ven
eslatiendaentera”.

El saldon de ventas actual ocupa 149
m?. Ofrece 3000 productos diferentes,
el doble de los que ofrecia antes. Tam-
bién duplico la cantidad de heladeras.

“El concepto de las Tiendas 360 es
ofrecer, ademas de los productos que
tradicionalmente se venden en las es-
taciones, un servicio de comidas de ca-
lidad y a buen precio. Incluye cafeteria,
panaderia, bocatas, milanesas, pizzas,
nuggets, ensaladas, entre otras comidas’.

Segun Esposto hoy es muy dificil en-
contrar verdaderos diferenciales entre
una estacion y otra. Todas venden el
mismo combustible y al mismo precio,
y a nivel de minimercados los produc-
tos son muy parecidos.

El concepto tradicional es que los
clientes llegan a la estacion para cargar

combustible y ademas, en algunos ca-
s0s, compran algun producto en el mi-
nimercado.

Esposto esta convencido de que este
concepto se puede cambiar: “La Tienda
360 realmente hace la diferencia. Yo
Creo que esunamanera de atraer clien-
tes. Hicimos esta apuesta porque cree-
mos que es posible que lleguen por la
tienda y ademas compren combustible”.

Pero el verdadero diferencial es la
comida. “Es la gran diferencia. Porque
aungue nuestra oferta es bastante mas
amplia, la venta de productos en el mi-
nimercado se parece mucho en todos
lados. A la gente, cuando no tengo mu-
cho tiempo para contarle los cambios
en la nueva estacion, les hablo del 360

y en particular del servicio de comidas.
Les pregunto ¢Probaste nuestras empa-
nadas? /Comiste nuestras bocatas? (Co-
Nnoceés nuestra promocion?”. Bromean-
do, agrego: “Y alas mujeres les pregunto
si conocen nuestra oferta de ensaladas”.

La nueva estacion, con sus servi-
cios renovados, una nueva imagen, y
suapuesta ala Tienda 360, esta funcio-
nando desde hace pocos meses, pero
ya se ha ganado un importante lugar
enlazona.

“Quiero destacar el trabajo del area
delIngenieria de DUCSA, y muy especial-
mente el de la arquitecta que estuvo a
cargo de la obra. No fue una obra facil,
hubo que superar muchos contratiem-
POos y su apoyo fue formidable”.
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Colaborador DUCSA:
Eduardo Fontana

A sus 68 afios y conmas de 45 de trabajoen el
sector vinculado con negocios de derivados
de petrdéleo, Eduardo Fontana confiesa que
en sus ratos libres su gran placer es dedicar
tiempo alafamilia, los deportes y la cocina...
especialidad ésta ultima en la que se recono-
ce muy detallista y exigente..."disfruto com-
placiendo a mis invitados afirma”

Fontana es actualmente el Gerente Comercial de
DUCSA. Ingreso en el afnio 2007,y su primera tarea fue
ayudar a disenar el negocio de lubricantes Texaco.

“Cuando Texaco dejo de operar en Uruguay, yo te-
nia 60 anos. Yame estaba preparando para iniciar otra
actividad, un negocio familiar. Me llamaron para que
pudiera aportar miexperiencia. No es muy comun que
unaempresa tellame a esa edad. Siempre estare agra-
decidoa DUCSA”".

En los primeros tiempos Fontana ayudo a mante-
ner activa la cartera de lubricantes Chevron-Texaco,
principalmente de los consumidores y grandes clien-
tes. Una vez que la unidad quedo en marcha, DUCSA
lo designo como representante comercial de un grupo
de 40 estaciones de servicio. “Volviamis inicios,areco-
rrer las estaciones, con un maletinlleno de proyectos”.

Poco después, Fontana fue designado como super-
visor de todas las estaciones y de un equipo de ocho
representantes comerciales. Luego de dos afnos, asu-
mio como Gerente Comercial.

‘DUCSA es una empresa que enamora, por 1os de-
safios que plantea, por la gente, la conduccion y por
el accionista’, afirma Fontana, y recuerda el dia de la

inauguracion del nuevo edificio. “‘a cada uno de noso-
tros nosrecibio y brindo la bienvenida el Director Eje-
cutivo junto al Gerente General y la Coordinadora de
Recursos Humanos..y claro.. veniamos a nuestro se-
gundo hogar valorado a partir de la medida del tiem-
PO que aqui transcurre para todos nosotros. Fue muy
destacable la manera en que encontramos nuestros
nuevos lugares de trabajo’.

Otro hito que destaca Fontana fue la colaboracion
en la elaboracion de la nueva mision, vision y valores
de DUCSA , nuestra guia de aqui en mas.

Fontana ha dedicado su vida laboral al servicio y
fomento de las relaciones con los Concesionarios y
clientes, donde los negocios transcurren por una ca-
lle de doble via en los que no puede estar ausente la
relacion interpersonal. Un ejemplo de 1o anterior fue
la presentacion en el 2015 del Programa para el Desa-
rrollodelaRed ANCAP aun grupo de Concesionarios,
jornada enla cual ‘agasajamos a nuestros socios de ne-
gocio con unalmuerzo preparado vy servido por noso-
tros mismos, estan en nuestra casa que es también la
de ellos. Losnegocios pueden y deben convivir conlas
relaciones humanas’, finalizo.

“DUCSA es una empresa (ue enamora,
por los desafios que plantea, por la gen-
te, la conduccion y por el accionista”
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Cliente DUCSA:
Enrique Baliiio

Slenmpre te
a ~1eﬂden bien

“Una de las cosas que mas destaco de las
estaciones ANCAP que frecuento es la
buena atencion y el buen servicio”, sefia-
16 Enrique Balifo, que utiliza los servicios
de ANCAP en varios lugares del pais, en
especial en Montevideo y en Punta del
Este.

‘Cargo en varias estaciones, porque viajo mu-
cho alinterior, y con mucha frecuencia a Punta del
Este. Y en todas el servicio es muy bueno”.

Enrique Balifio fue un alto ejecutivo de IBM. Fue
Gerente General de IBM Uruguay, de IBM Cono Sur,
y ocupo altos cargos corporativos en Nueva York.

Hoy es el Director Ejecutivo de Xn Internatio-
nal, Inc., una compania con oficinas en Montevi-
deoy Colombia, que trabaja en el desarrollo del li-
derazgo en las organizaciones.

Sulibro “No + Palidas” ha sido un éxito de ventas
en Uruguay, con mas de 35.000 ejemplares vendi-
dos. Sus conferencias “Cuatro actitudes para el éxi-
to” y “El factor liderazgo’, han inspirado a muchas
personas en Uruguay y en el exterior.

“En toda organizaciéon es muy importante el li-
derazgo. Es un factor clave del éxito. Cuando uno
llega a una estacion y observa que hay un muy
buen servicio, seguramente es porque hay bue-
nos jefes y lideres”.

Balinno generalmente tiene una agenda muy
ocupada y reconoce que como cliente es de los
que “prefiere un servicio rapido’.

“‘Quiero llegar a la estacion, cargar y luego salir

lo mas pronto posible. Valoro mucho que se tenga
esa flexibilidad para reconocer a los diferentes ti-
pos de clientes y hacerlo rapido cuando el clien-
te lo necesita asi”.

Uno de los aspectos que destaca es que el pis-
tero “te oriente cuando llegas a la estaciéon y te in-
dique el lugar de despacho mas proximo’.

El servicio para Balifio es la clave de diferen-
ciacion. “El combustible es el mismo en todos la-
dos. El precio también. Lo que hace la diferencia
en las estaciones, es el
servicio’.

Siempre l1eva CONSi-  ceeeesscccsscsccccsssscscssssss
g0 su tarjeta Ancapun-

tos. “Los puntos los uso “En toda organizacion es muy
Mucho para pagar peéa-  jmportante el liderazgo. Es un
je”, destaco. L.
. factor clave del éxito. Cuan-
Senalod que entre los
aspectos que mas va- do unollega auna estaciony

lora cuando entra en observa que hay un muy buen
una estacion es el buen

mantenimiento e higie-
ne. "Es muy importante hay buenos jefes y lideres”.
que la carteleria esté
en buen estado, y que
la estacion y los piste-
ros luzcan bien”.

Finalmente sefnal¢: “Para mi el estado de los ba-
nos dice mucho sobre cualquier comercio, y en
particular sobre una estacion. Un bano limpio y
bien cuidado habla muy bien del lugar”.

Y volvio a destacar: “Ademas, por supuesto, in-
sisto una vez mas: 1o que mas destaco de las esta-
ciones es el buen trato y la atencion”.

servicio, seguramente es porque
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Proveedor DUCSA:
ARPEC

ARPEC comenzé a operar en Uruguay en 1992 con el obje-
tivo principal de dar garantia a los productos GILBARCO,
fabricante de surtidores de combustible que se comercia-
lizan en Uruguay.

“Era una empresa chica, unas 7 u 8 personas’, cont¢ Daniel Per-
chman, Gerente de ARPEC. “La tarea principal era dar soporte a los
surtidores’. Practicamente desde sus inicios brindo soporte a las es-
taciones ANCAP vy a partir de 2001, con la creacion de DUCSA, con-
tinuo brindandolo. En la actualidad realiza el mantenimiento a mas
de 1500 picos de despacho de sured de estaciones.

De ahi en mas, ARPEC amplio progresivamente las lineas de pro-
ductos, la cartera de clientes, y fundamentalmente su oferta de ser-
vicios. Ademas de GILBARCO, representa otras marcas, que cubren
casi todos los productos vy servicios requeridos en una estacion.

Ademas del mantenimiento de surtidores, entre otros servicios,
ARPECrealizainstalaciones de combustibles y sus respectivas obras
civiles, pruebas de hermeticidad, controles de calidad de combusti-
ble y limpieza de tanques.

Uno delosnichos de mercado que mas ha crecido en los ultimos
anos es el de las pruebas de hermeticidad. Estas permiten diagnos-
ticar el estado de las instalaciones de combustible, 1o que tiene un
importante impacto ambiental, tema sobre el que DUCSA esta tra-
bajando con intensidad. Utilizando el sistema USTest, basado en una
medicion de ultrasonido, pueden detectarse perdidas de combus-
tible iguales o mayores a 0,374 litros por hora. Durante el 2015, en el
caso de DUCSA, se realizaron 74 pruebas de hermeticidad en tan-
ques de las estaciones.

El crecimiento de ARPEC, que hoy ya es una empresa con mas de
60 empleados, se debe en gran parte a los requerimientos e innova-
ciones que DUCSA ha ido introduciendo en la red de estaciones, y
que exigian laimportacion y soporte de nuevas tecnologias y servi-
cios."DUCSA ha invertido en la renovacion de los surtidores, instalan-

dolas tecnologias mas modernas’, afirmo Perchman.

Una de las actividades que destaco en el 2015 fue
la visita de ingenieros de DUCSA a la fabrica GILBAR-
CO, en Greensboro (Carolina del Norte, EEUU) y a la
Petroleum Equipment Institute Convention (PED, en
Las Vegas (Nevada, EEUU). Estas visitas les permitie-
ron conocer las exigentes pruebas alas que son some-
tidos los surtidores antes de su salida de fabrica, e in-
formarse de las ultimas novedades tecnologicas en el
sector petrolero.

Perchman destaco algunas tecnologias de futuro
que estan marcando tendencia. Una de ellas son 1os
sistemas de lavado de autos que reutilizan el agua.

Otratendencia, eslamodernizacion delos sistermas
de calibracion de los tanques subterraneos. “Es como
poner el reloj en hora’, afirmo Perchman. Esta nueva
tendencia va de la mano de la telemedicion, que per-
mite saber en el momento, en una computadora o en
un teléfono celular, cuanto combustible hay en los tan-
ques. Ademas emite una alerta ante cualquier fuga de
combustible que se haya producido.
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Comunidad:

Concurso Re-imagina
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DUCSA trabaja junto a las Es-
taciones de Servicio ANCAP
Certificadas en Gestion Am-
biental por el cuidado del
medioambiente y su vinculo
con la comunidad. Una de las
actividades mas destacadas del
arfo fue el Concurso Infantil Re-
Imagina.

Responsables y comprometidos con
una politica ambiental que contribu-
ye con dejar un mejor legado para las
proximas generaciones, tanto DUCSA
como las Estaciones ANCAP Certifica-
das en Gestion Ambiental desarrollan
desde hace anios un ECO concurso in-

Jornada de entrega de premios Concurso Re-Imagina

fantil. Dicho concurso busca trabajar
con la comunidad y sus generaciones
mas jovenes concientizando sobre la
importancia del cuidado del entorno.

En 2015 el concurso denominado
‘RE IMAGINA" promovio la reutiliza-
cion de materiales en desuso. Se invi-
té aninos entre 5y 12 anos a crear obje-
tos utiles a partir de materiales que de
otra manera habrian sido desechados.
El objetivo es producir menos residuos
y gastar la menor cantidad posible de
recursos en crear otros nuevos’. Para
participar los ninos debian presentar
sus obras enlas estaciones ANCAP cer-
tificadas en gestion ambiental.

Uno de los objetivos del concurso
fue que los ninos de una manera crea-
tiva y divertida aprendan a cuidar el

medio ambiente. A su vez, las estacio-
nesjugaron un papel muy importante,
porque fueron las encargadas dela pre-
seleccion de las obras. Cada una debia
escoger tres obras, que luego participa-
rfan de una exhibicion y un sorteo. Par-
ticiparon en el concurso mas de 480
ninos de todo el pais. E1 7 de noviem-
bre de 2015 se realizo6 la exhibicion de
obras y el sorteo de los premios. En
esa jornada, los nifos participaron de
talleres didacticos, disfrutaron de jue-
gos inflables y actividades al aire libre.
Al final realizaron un paseo por lugares
emblematicos de Montevideo.

Anoaano lainiciativa es desarrolla-
da por DUCSA vy las Estaciones Certifi-
cadas en Gestion Ambiental de acuer-
do a la norma ISO 14001:2004. Una
estacion ANCAP Certificada clasifica
y busca nuevas alternativas para ges-
tionar adecuadamente los residuos
que se generan de las distintas activi-
dades de la estacion. Ademas, admi-
nistra eficientemente el consumo de
aguay energia delasinstalaciones. Por
otra partelos clientes delas estaciones
tienen a su disposicion diferentes reci-
pientes donde se separan plasticos, pa-
pel y organicos para contribuir con el
cuidado del medio ambiente. También
Se capacita al personal con respecto al
cuidado del entorno natural trabajan-
dojunto a la comunidad.
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Recursos Humanos

DUCSA APRENDE
Desarrollo e
implementacion del
Programa Vivir la
Estacion.

Encuesta de Clima
laboral on line, con
mas del 70% de
participacion.

20

Jornadas de
sensibilizacion y
concientizacion en
seguridad vial.

El area es responsable de la gestion de los
procesos de Recursos Humanos, lo que in-
cluye reclutamiento, seleccion, induccion,
capacitacion, evaluacion de desempeiio, de-
sarrollo y beneficios. También esta a cargo de
la comunicacioén interna.

En el 2015, RRHH participo de varios proyectos, en-
trelos que se destacan, Vivir la estacion y el Programa
de Desarrollo de la Red. El objetivo de Vivir la estacion
es que los colaboradores de DUCSA conozcan de ma-
nera directalo que se vive en una estacion de servicio.
El abordaje se realizd desde una perspectiva tedrica,
compartiendo lo que implica la gestion operativa, ad-
ministrativa y de personas asi como la vivencia prac-
tica, donde los colaboradores compartieron las activi-
dades de la pista (despacho, control de combustibles,
descargas). Esta actividad se realizo en las estaciones
de Trouville y Aeropuerto, negocios gestionados direc-
tamente por DUCSA. Desde RRHH se colaboro en el di-
sefo eimplementacion, logrando que mas de 140 cola-
boradores participaran del programa, evaluandolo de
manera muy positiva.

Recursos Humanos y Marketing trabajan juntoslas
iniciativas de RSE. Este afio se definio orientar las ac-
ciones hacia la sensibilizacion y concientizacion en
seguridad vial.

Hacia el publico interno de DUCSA se realizaron
jornadas en todaslas oficinas, con actividades luidicas
sobre tiempo de reaccion y efectos del alcohol al con-
ducir. Paralos proveedores, se realizd una charla diri-
gida a transportistas de combustibles donde se abor-

Equipo Recursos Humanos

do la tematica elegida por ellos, sobre la convivencia en el transito.

Cada dos anos serealiza una encuesta de clima interno, anénima
y voluntaria. Para activarla, en esta oportunidad, se ambientaron las
oficinas con mensajes que transmitian “Sonrej, el clima lo hacemos
todos”. Se alcanzo una participacion, superior al 70 %, un incremen-
todemas de 14% sobrelarealizada en 2014. Se destaca, como indica-
dor, la alta satisfaccion por pertenecer a la empresa.

Para el 2016 esta planificada la segunda edicion del programa Vi-
vir la estacion, tomando los comentarios y sugerencias de los cola-
boradores. En esta edicion se abordaran otros aspectos de la gestion
de una estacion de servicio.

Ademas, se apoyara el despliegue del Programa de Desarrollo de
laRedy se trabajara en la planificacion de acciones alineadas con los
resultados de la encuesta.
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Estaciones de
Servicio
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Fuerte compromiso
con el Programa de
Desarrollo de la Red.
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Las estaciones Se venden 450
ANCAP millones de litros de
comercializan el nafta y 490 millones
59% del combustible de gasoil por afio.

del mercado.
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El negocio de Estaciones de
Servicio es el mas importante
en volumen y facturacion de
DUCSA. Es el negocio que dio
origen ala empresa, cuyo nom-
bre es Distribuidora Uruguaya
de Combustibles S.A.

Estaciones ANCAP tiene una red
de 285 puntos de venta en todo el pais,
que cubren las principales ciudades,
pero también lugares remotos.

Atravésdelasestaciones ANCAP se
venden 450 millones de litros de naf-
ta por ano, y 490 millones de litros de
gasoil, lo que representa una participa-
cion del 59% del mercado. El diferencial
delas estaciones ANCAP basicamente
se explica enla gran calidad de los ser-
vicios y su atencion al cliente.

La unidad de Estaciones de Servi-
cio ANCAP esta formada por un equi-
po derepresentantes comerciales, que
cubren 8 zonas diferentes, y que traba-
jan de forma muy cercana con el socio
de negocios.

En el 2015, uno delos proyectos mas
importantes fue la creacion y las prue-
bas piloto del Programa de Desarro-
llo de la Red, construido en conjunto
con los clientes, socios de negocios y
colaboradores de distintos sectores de

Equipo Estaciones de Servicio

DUCSA. No es un programa de capaci-
tacion, sino de entrenamiento en bue-
nas practicas. DUCSA participa con la
actitud de que “estamos para ayudar,
no para ensenar’.

Otro de los desafios en los que se
esta trabajando es en disminuir el tiem-
po de permanencia de un cliente en la
estacion. Todo 1o que sigue luego de la
carga de combustible, el cliente lo vive
como una pérdida de tiempo. El tiem-
PO mas critico, es después del despa-
cho, que se explica principalmente por
el aumento del uso de tarjetas de cré-
dito y débito. Se esta trabajando en agi-
lizar los medios de pago, con €l fin de
bajar el tiempo y mejorar la atencion
al cliente. Ademas beneficia a la esta-
cion, porque puede atender mas clien-
tesy bajar costos operativos. El espacio

fisico generalmente es una restriccion
en las estaciones. Una de las vias para
mejorar la productividad de la estacion
es atender mas rapido.

Durante 2015 la unidad colabord
con varias remodelaciones y recam-
bio de instalaciones. Muchas de es-
tas decisiones se tomaron utilizando
la matriz de riesgo. Es una herramien-
ta desarrollada en el 2014 por un equi-
po multidisciplinario y que le permi-
te a DUCSA tomar decisiones basadas
en un principio de cuidado con el me-
dio ambiente, trabajando con instala-
ciones seguras y evitando de esta for-
ma incidentes ambientales A modo
de ejemplo, para el 2016 esta previs-
to renovar las instalaciones subterra-
neas de unas 20 estaciones, lo que re-
presenta un 7% delared.
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Lubricantes ANCAP
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Salto en calidad
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Incorporacion
de AdBlue, para
motorizaciones
Euro5.

Salto tecnoloégico:
utilizacion de
aceites basicos del
grupo II.

B

Visitas de los
clientesalaplantay
el laboratorio.

Launidad es laresponsable de
la comercializacion de Lubri-
cantes ANCAP.

Enelano 2015, se introdujo un cam-
bio tecnologico muy importante en la
linea de lubricantes ANCAP, con el ini-
cio de la fabricacion en base a aceites
de grupo II, refinados e hidrogenados,
lo que significa un salto cualitativo.

Durante 2015 se trabajo en la difu-
sion de este cambio. Con esta innova-
cion, lubricantes ANCAP se ubicaenel
mercado con un nivel superior de cali-
dad de sus lubricantes.

Agente reductor de emisiones
contaminantes de motores
diésel con tecnologia SCR,
Reduccidn Catalitica Selectiva.

AdE
™ AdBlue
—y

Solucién Acuosa de Urea

AdBlue

Lubricantes ANCAP profundizo
acuerdos con Toyota-Suzuki, Fiat, ca-
miones Iveco, maquinaria agricola
New Holland, y vehiculos Chana. Se in-
cremento la capacitacion y las charlas
técnicas a clientes y canales de venta,
y se renovo la carteleria en los puestos
de venta.

Una actividad que dio muy buenos
resultados fue la invitacion a clientes,
referentes y canales de venta a visitar
laplantay el laboratorio de ANCAP, con
el fin de que visualizaran y comproba-
ranlaalta calidad delos procesos de fa-
bricacion y los controles realizados por
el laboratorio, uno de los mejores equi-
pados en el pais para realizar analisis
de lubricantes.

Lubricantes ANCAP también incor-
poro AdBlue, la marca registrada de la
Asociacion de Fabricantes Automotri-
ces de Alemania, para la formulacion
de Urea para los motores diesel de ca-
miones, dmnibus y maquinaria que
cumplen con lanormaEuro5enlore-
ferente a emisiones. Es un producto a
futuro, que aplica para motores con tec-
nologia SCR (catalizador de reduccion
selectiva).

En el anio 2016 se esperan muchos
desafios, porque se estan produciendo
cambios en varios sectores producti-
VOS, que van a cambiar la dinamica del
mercado.

TU LUBRICANTE SE POTENCIA
CON NUEVA FORMULA

Equipo Lubricantes ANCAP
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Lubricantes
CHEVRON - TEXACO

Adaptandose alos
cambios

Se incrementoé en
mas de 10 veces la
venta de aceites
paraindustria
termoplastica.
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Equipo Lubricantes CHEVRON - TEXACO

Launidad comercializa en plazalos lubricantes CHEVRON-
TEXACO, aceites importados de primera calidad.

Algunas de las principales acciones de CHEVRON-TEXACO rea-
lizadas en el ano fueron la participacion en Expoactiva, la Feria de
PROLESA vy la sponsorizacion de la Mercedes Super Premium Race
(categoria monomarca de carreras de pista). Por otra parte también
se destaca la continuidad de los acuerdos de marca con Grupo CIR
(Representante en Uruguay de camiones y omnibus Volvo) y con Au-
tolider (Representante de Mercedes Benz). Asimismo se establecio
un acuerdo con el Club del Lago Golf que incluyo la sponsorizacion
del Circuito PGA que por primera vez estuvo presente en Uruguay.

Enloslogros de 2015 se destaca especialmente el incremento de
la venta de aceite de proceso para la industria termoplastica, que se
multiplico en forma significativa. En 2014 se vendieron 175000 litros,
y en el 2015,1.800.000 litros.

CHEVRON-TEXACO ademas inaugurd un nuevo sitio web (www.
lubricantestexacocomuy). La nueva web incluye una Guia de Lubri-

cacion, conrecomendaciones para diferentes marcas
y modelos de autos, camiones y buses. Ademas cuen-
ta con secciones enlas que se describen todos 1os pro-
ductos que se comercializan agrupados por categoria,
los puntos de venta en todo el pais, preguntas frecuen-
tes sobre servicio técnico, y noticias. Respectoalasre-
des sociales, se mantiene el contacto activo en la pagi-
na de facebook con mas de 12 mil fans.

El afio 2016, trae muchos desafios, 1a situacion in-
ternacional de valorizacion y demanda de la pro-
duccion agricola y lacteos estan produciendo cam-
bios que van a repercutir en el mercado. El prestigio
y la amplitud de la linea de productos de la marca
CHEVRON-TEXACO, sumado al soporte y respaldo
de DUCSA, seran decisivos para tener un desempe-
no destacado en la preferencia del consumidor que
necesita confianza para una mayor durabilidad y ren-
dimiento de su maquinaria.

PR SR | Saln O | CERERC AR | USRS T B THERRE | sedrTirL

CONOCE NUESTROS PRODUCTOS DESTACADOS

Nuevo sitio web
www.lubricantestexaco.com.uy
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ANCAPuntos

%
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ANCAPuntos es el programa
de fidelizacién de las estacio-
nes ANCAP. Con todas las com-
pras quelos clientes realicen en
combustibles y lubricantes asi
como en productos del pro-
pio catalogo del programa,
acumulan puntos con los que
acceden a productos y benefi-
cios exclusivos.

Enlaactualidad hay 125000 tarjeta-
habientes activos y se producen 8.265
transacciones por dia, a un promediode
1cadalOsegundos. ANCAPuntos cuenta
con un catalogo de mas de 250 produc-
tos, que se renueva cuatro veces al afo.
Ademas de los productos, hay otros be-

neficios, como el canje de entradas para
espectaculos y canjes mediante men-
sajes de SMS de estacionamiento tarifa-
do, pasadas de telepeaje, minutos de te-
lefonia movil y SMS de Antel y canje de
paquetes de datos de 300 Mb de Antel.

Uno de los indicadores mas impor-
tantes del éxito de este tipo de progra-
mas es la cantidad de puntos canjeados
enrelacionalos generados. El canjeeslo
quele da atractivo al programa.

Cuando un cliente canjea sus puntos
y recibe un beneficio, toma sentido ha-
ber sacadolatarjeta y asi se completa el
ciclo.Losresultados comparados mues-
tran que este indicador subio del 63,5%
(2014) al 64,5% (2015). Otro indicador del
éxito del programa es la encuesta reali-
zada entre 500 consumidoresfinales de
auto o moto.

Un 74% sefiald que conoce el progra-
may lorecomienda. Una delas activida-
desmas destacadas del afio fue la cam-
pana realizada entre marzo y abril de
2015, enla que se sorte¢ nafta gratis por
un ano para 60 ganadores y una camio-
neta Jeep Cherokee.

A nivel operativo, se introdujeron
mejoras en laemision y distribucion de
las tarjetas, 1o que permitio bajar costos
y optimizar el tiempo de entrega. Para el
afno 2016 esta programado difundir mas
las utilidades del programa y ofrecer
nuevas opciones para el canje de pun-
tos. Ademas se trabajara en una nueva
pagina web, con mayor interactividad
y Unmayor acceso a los canjes para los
clientes.

Equipo ANCAPuntos

125.000 Exitosa camparnia:
clientes usan tarjeta sorteo de una Jeep de puntos por
ANCAPuntos. Cherokee y 60 premios. de Antel.
premios de nafta
gratis por un afno.

Aumento del canje Nuevos beneficios:
300 megas de datos
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DUCSA opera dos estaciones
propias, una frente al Aeropuer-
to Internacional de Carrasco y
otra en Trouville, Rambla Repu-
blica del Pert1 y Solano Antuiia.
En ambas se brindan servicios
de lavadero, lubricentro, esta-
cionamiento y cuentan conuna
Tienda 360.

E12015 fue un ano muy intenso para
ambas estaciones. La Estacion cercana
al Aeropuertorealizé unareforma de su
Tienda ampliando el sector de comidas
lo cual era necesario dada la demanda
delmercadoy asi poder brindar mayor
comodidad a sus clientes y colaborado-
res.

Ampliaciéon de
Tienda 360 en
Aeropuerto

Implementacion de
e-factura

Ventas promedio
mes de combustible
enla estacion

de aeropuerto:
700.000 litros

Estacion Aeropuerto

Buscando siempre la mejora de los
servicios y la experiencia de los clien-
tes se apunto a que la obra no alterara
la operatividad de la tienda. La planifi-
cacion fue un éxito y las ventas fueron
afectadas minimamente. En lo referen-
te a combustibles, la estacion en Aero-
puerto alcanzo este ano los 700000 li-
tros promedio mes, una cifra que avala
la decision tomada un ano atras de am-
pliar la pista con una nuevaisla.

Enlaestacion de Trouville, se desta-
colafirmadeunacuerdo con Ayax, para
la puesta en funcionamiento de un ser-
vice oficial de dicha marca. Como parte
del acuerdo se incluye un lavado para
cada vehiculo, 1o quellevo a la incorpo-
racion de una nueva maquina a vapor.
El lavado a vapor no moja y por lo tan-
to, tampoco requiere secado, 1o que op-
timiza el tiempo de lavado llevandolo a
20 minutos y hace posible que el mis-
Mo se pueda realizar en espacios redu-
cidos. De esta forma, no solo se cumplio
con elacuerdo sino que también se opti-
mizo la capacidad del area de lavadero.

Enambas estaciones también se tra-
bajo en el proyecto de facturacion elec-
tronica, que ademas de facilitar la tarea,
es requerido por la Direccion General
Impositiva.

La implementacion de este nuevo
proyectono sera percibido por el cliente
mas alla de recibir una e-factura, docu-

Equipo Estaciones Propias

mento fisicamente similar a un ticket, en
lugar de una factura tradicional al mo-
mento de la transaccion.

Por el contrario, la operativa para
quienes trabajan en la pista cambia to-
talmente al dejar de realizar la factura
impresa para pasar aregistrar la transac-
cion luego de cada despacho y la mis-
ma ser enviada ala DGI en el momento.
Actualmente, no solamente la pistas de
ambas estaciones se encuentran en ré-
gimen de facturacion electronica sino
también, sus tiendas incluyendo la ope-
rativa en el COD (Centro de Operaciones
DUCSA).

Estas estaciones gestionadas por
DUCSA fueron ademas las locaciones
elegidas para desarrollar las practicas
del programa “Vivir la Estacion” que per-
mite a los colaboradores de la empresa
conocer de cerca la operativa diaria de
las estaciones acercandolos a la reali-
dad delos socios de negocios.
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Gas Licuado
de Petroleo (GLP)

</

+

Ampliacion de
la capacidad de

almacenamiento.

ull

Recuperacion del
mercado durante el
2015.

()
Nuevas plantas en
Mercedes y Rivera.

La unidad de negocios de GLP
(gas licuado de petrdleo) esta
a cargo de la distribucion y
comercializacion de Supergas
ANCAP en todo el territorio
nacional. DUCSA es una de las
cuatro distribuidoras minoris-
tas en garrafasde 13 y 45 kg.

La distribucion se realiza por medio
de una cadena de 200 agentes y suba-
gentes. Entre estos hay puestos especia-
lizados en GLP y estaciones de servicio
que son concesionarios de DUCSA. La
diferencia entre agentes y subagentes
refiere a la relacion con DUCSA, pero
para el cliente final son indistintos.

Elmercado de GLPbasicamente sirve
aclientes para uso en cocinas o para cale-
faccionar. Porlo tanto,es un mercado con
zafra, particularmente durante los meses
defrio,dondela venta se incrementa en-
tre3y 4 vecessiselocomparaconundia
fuera dela temporada invernal.

El afio 2015 fue un afno de trabajo
muy intenso con el fin de recuperar la
participacion de mercado, 1o que final-
mente se logro. Al inicio del ano, en Car-
naval. se realiz¢ una camparna de recor-
dacién demarca en el Teatro de Verano,
en particular del teléfono 1345, ‘el nume-
ro del Supergas ANCAP’, con el que el

El niimero del Supergés ANCAP ¢ »

SUPERGAS |

a] ANCAP

cliente final puede pedir el envio de ga-
rrafas a domicilio.

Ademas se mejoro la logistica inter-
media y se amplio la capacidad de al-
macenamiento para ofrecer un mejor
servicio ala poblacion, 1o que permite
incrementar los stocks y asi la disponi-
bilidad del producto. Se realizaron plan-
tas nuevas en Mercedes y Rivera y se
iniciaron las obras de ampliacion de 3
plantas mas. Asimismo, se continud con
la adaptacion de la red a la normativa
del enteregulador (Ursea).

Equipo GLP

Para el 2016 se proyecta lograr una
mayor rentabilidad y una mejora del
servicio. El objetivo es llegar mas rapi-
do al cliente y con mayor seguridad.

Dentro de los proyectos para el 2016
se encuentra el desarrollo de una apli-
cacion movil para solicitar garrafasa do-
micilio por medio del teléfono celular.

La unidad de GLP esta muy cerca
del cliente, por lo que el foco de DUCSA
durante el 2016 en profundizar la cul-
tura cliente céntrica fue una iniciativa
muy bienvenida.
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Bunkers

Mejoradela
rentabilidad.

“4

Aplicaciondela
normativa O.S.R.O.
en proteccion
medioambiental.

- 20
Incremento

dela confianza al
haber enfrentado la
adversidad.

Launidad de negocios Bunkers
tiene como objetivo la comer-
cializaciéon de combustibles
marinos ANCAP en el Rio de
la Plata. Es un negocio con
clientes principalmente inter-
nacionales y con competencia
regional a través de grandes
empresas como las grandes pe-
troleras, y los intermediarios o
traders de primer porte.

DUCSA ingreso en el mercado de
bunkers en el ano 2008. Es un merca-
do muy importante porque el 90% del
transporte internacional es por barco
y el 50% del costo del flete de un barco
es el combustible.

Es un sector con una dinamica di-

ferente al de la venta de combustibles
a vehiculos. Una de las principales di-
ferencias a nivel operativo es que im-
plica la comercializacion de grandes
volumenes. Por ejemplo, un barco de
pesca que tiene programada una sa-
lida de 40 dias, compra aproximada-
mente 400.000 litros, que es similar a
lo que venden muchas estaciones de
combustible en un mes. La operacion
debunkers atrae a buques que atracan
para cargar combustible, pero ademas
Se aprovisionan en otros rubros, lo que
indirectamente generabeneficios para
otros sectores del comercio y la pro-
duccion nacional.

El ano 2015 estuvo marcado por un
cambio en los jugadores del mercado,
Esto exigio que el equipo de la Unidad
Bunkers de DUCSA concentrara sus
esfuerzos enrearmar la operativa para
poder continuar atendiendo a un im-
portante nuimero de clientes.

Se sumaron otros factores adversos,
como la falta de disponibilidad de pro-
ducto, asi como los efectos colaterales
provocados por la sequia en el litoral.
Labaja del nivel del Rio Uruguay afec-
télanavegacion y dificulto el abasteci-
miento en la zona del Litoral Norte.

También se trabajo intensamente
en la puesta en practica de las norma-
tivas O.SRO.(Oil Spill Response Organi-
zation). DUCSA comenzo a exigir a sus

Equipo Bunkers

transportistas la aplicacion de las nor-
mativas O.SRQO.relacionadas con el cui-
dado del medio ambiente.

Al terminar el ano 2015 se logro re-
construir la operativa y asegurar un
buen nivel de servicios. Se mantuvo la
participacion de mercado y se mejoro
larentabilidad. Ademas se logré formar
un equipo altamente profesional y con
habilidades complementarias.
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Negocios Especiales

160 cuentas
corporativas.

©®

Mejor monitoreo
delas cuentasy del
riesgo.

Implementacion
de D-Control Plus,
sistema de control
con aroy GPS.

B

Inicio delafase
piloto del emisor de
ordenes electréonicas
para clientes
coorporativos.

La unidad de Negocios Especiales maneja
una cartera de 160 clientes corporativos.
Actta como nexo entre el cliente y la esta-
cion, que es la que suministra los combusti-
bles y los lubricantes al cliente final.

Entre los clientes hay empresas de transporte de
madera, agro, construccion vial, transporte colectivo,
camionesy ambulancias, entre otros.

La unidad atiende clientes con necesidades de
combustible alolargo y ancho del pais, gestionando
diversas modalidades de pago; dentro de las que se
incluyen la financiacion y las cuentas prepago.

Aproximadamente el 24% del gasoil vendido por
DUCSA es a través de convenios.

Durante el ano 2015 se trabajo intensamente en la
mejora de los procesos de control y seguimiento de
laslineas de crédito. Para ellogro de este objetivo fue
muy importante la puesta en marcha del “Sincroniza-
dor de Créditos”, que permite en tiempo real mante-
ner actualizado el disponible de crédito por cliente.
Lalinea de crédito es otorgada en base alas necesida-
desde cada cliente y luego de un analisis riguroso de
la empresa, se determina el conjunto de herramien-
tas necesarias para garantizar la operativa.

En el ano también se trabajo en la mejora de los
sistemas de control de los propios clientes. El sistema
D-Control Plus le permite al cliente controlar en que
vehiculo y en que estacion se cargo el combustible,
ademas de contar con informacion de seguimiento
satelital y de rendimiento de su flota, lo que ha sido
muy bien aceptado por estos, que han visto en esta

herramienta una solucion para un mejor control. Muchos clientes
han migrado del sistema de tarjetas a D-Control Plus y ademas se
han incorporado nuevos clientes que han descubierto en esta he-
rramienta prestaciones inigualables.

Cada vehiculo tiene un aro inteligente en la boca del tanque de
combustible y en las estaciones hay surtidores inteligentes que al
apoyar el pico sobre el aro, se comunican entre si y con el sistema
de DUCSA. Si el cliente tiene crédito, se abre el surtidor y se registra
el consumo. Sino es asi, no se abre.

Otra iniciativa del 2015 es el emisor de ¢rdenes electronicas. A
través del uso de estas herramienta el cliente completa los datos
requeridos via un monitor web, la orden viaja a la estacion en for-
ma electronica, y al llegar, el cliente hace uso de la misma debitan-
dose estos consumos de los disponibles de su crédito y acreditan-
do simultaneamente los consumos a la estacion correspondiente.

F

B b
SEINS

['x

Equipo Negocios Especiales
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Logistica

Hacia cada punto
del Uruguay

La Unidad de Logistica esta a
cargo delafacturacion y entre-
ga de combustibles y lubrican-
tes a las estaciones de servicio
y a clientes particulares, asi
como de gas licuado de petré6-
leo alos agentes.

Ademaslaunidad esresponsable de
la gestion de stocks de lubricantes y pro-
ductos ANCAPuntos en su deposito ubi-
cado enlaRefineriaLa Teja, y en el nue-
vodeposito de ANCAPuntos ubicado en
la calle Panama y Rondeau.

Asimismo la unidad esta a cargo del
control de las distintas flotas, cuyos ca-
miones pertenecen a distintas empre-
sas profesionales de carga. En el 2015
se implementaron los nuevos contra-
tos con las empresas transportistas de
lubricantes elegidas en 2014, 1o que im-
plico mejoras logisticas en la distribu-
cion, como por ejemplo, la zonificacion
de Montevideoy laimplementacion del
servicio expres.

Una innovacion tecnologica impor-
tante fue la implementacion, junto a la
unidad TI, de una funcionalidad en la
extranet, que les permite a las estacio-
nes de servicio visualizar la ubicacion
del camion que le estara entregando el
combustible.

También se destaca la implemen-
tacion de mejoras en los procesos re-
lacionados a la facturacion maovil en la
distribucion de garrafas de supergas a
nuestros agentes, lo que simplifico la
operativa y permitio la optimizacion de
recursos humanos.

Unadelasactividades destacadasen
el 2015 fuelarealizacion de unajornada
de capacitacion alos choferes delaflota
de combustibles, que contd con la par-
ticipacion de un grupo importante de
choferes. El primer tema que se trabajo
fue “Procedimiento de Contingencia en
caso de derrames de combustibles’, fa-

cilitado por profesionales de DUCSA en
medio ambiente y logistica. El segundo
tema fue “Convivencia en el Transito’, a
cargo de CEPA, empresa especializada
en el entrenamiento de los conductores
delasflotasde vehiculos.La jornadafue
muy bien evaluada y se preve continuar
en el ano 2016.

En el 2015, la unidad de Logistica
continud trabajando en la mejora de
los procesos internos, y en la coordina-
cion con otras areas de DUCSA que par-
ticipan enlos procesos logisticos, con el
fin de ser mas eficientesy lograr un me-
jor servicio al cliente.

Equipo Depdsito 360
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Gestion de flotas

Eficiencia

en el gasto

y seguimiento
satelital

B

Puesta en
funcionamiento del
emisor de érdenes

G <~
120 estaciones y 12.000 vehiculos

16.000 vehiculos con seguimiento
con SISCONVE satelital

Los ejes centrales de la Unidad de Negocio DBS son el
Proyecto de actualizacion e Innovacion Tecnolégica
del Sistema de Gestion de Flotas (Sistema de Control
Vehicular: SISCONVE) y la tecnologia aplicada al punto
de venta que permita mejorar controles y operacion en
las estaciones de servicio.

Entre los principales logros del Proyecto se destacan:

« Lamigracion masiva del equipamiento instalado enmas de 5000
vehiculos y la importante ampliacion de las flotas fidelizadas.

« Lamigracion del equipamiento instalado en 61 estaciones de ser-
vicioylaincorporacion denuevas estacionesal sistemallegando a120.

» Migracion y ampliacion de hardware en instalaciones de clien-
tes y camiones cisterna.

- Laimplementacion de una red de comunicaciones privada, ro-
bustay segura.

« El desarrollo a medida de aplicaciones para que los clientes ac-
cedan a la informacion generada por el Sistema.

« Losimportantes desafios planteados inicialmente se han alcan-
zadoy el crecimiento lo demuestra.

En estos anos las flotas fidelizadas de vehiculos publicos y pri-
vados han evolucionado constantemente alcanzando aproxima-
damente 16.000 unidades con dispositivo de control de combusti-
ble y 12.000 con seguimiento satelital.

El Sistema registra el ingreso del combustible al tanque del ve-
hiculo y genera informacion de posicion y recorridos de vehiculos,
eventos de encendido, apagado y velocidad, entre otros. Estas he-
rramientas junto a otras funcionalidades son utilizadas para el se-
guimiento de rendimiento de consumo de combustible y control
de uso delos vehiculos.

La cobertura a nivel nacional de estaciones de servicio también
continua incrementandose, este ano se alcanzaron las 120 estacio-
nes con Sistema en las principales ciudades y rutas nacionales.

16000

12000

8000

4000
# GPS @ Vehiculos

20'11 2012 2013 2014 2015

El Sistema de Control de Combustible implemen-
tado actualmente es unabase tecnologica que permi-
te incorporar nuevas prestaciones que apalanquen
los cambios y mejoras en la gestion del negocio de
las Estaciones de Servicio.

Durante el 2015 se trabajo intensamente la actua-
lizacion masiva del Sistema Emisor de Ordenes, una
herramienta que permite a los clientes corporativos
emitir via portal web, una orden electronica nomina-
daaunaunidad deflota y asignada a una estacion de
servicio predeterminada.

DBS inicio la implantacion del Sistema en las es-
taciones de servicio, capacitando en el uso e intervi-
niendo en el servicio técnico que permita darle con-
tinuidad al funcionamiento del mismo.

Equipo Gestion de Flotas
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Recaudaciones

OrdenyiContianza

- -

“4 Masde55.000 _
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. comprobantesy e g

‘ 85.000 medios de R g

pago procesados.

B ——
Participo en el
proyecto Emisor

de Ordenes
Electronicas.

El ingreso de todos los medios
depago quellegan ala empresa
serealiza a través de la Unidad
de Recaudaciones. Esto inclu-
ye los de combustibles, lubri-
cantes, gas licuado de petrdleo
(GLP) y ANCAPuntos.

Se realiza el control y seguimiento
delas cuentas corrientes, de estaciones
de servicio, de clientes corporativos, de
clientes particulares (bunkers, GLP, dis-
tribuidores, industrias), y la facturacion
y envio de documentacion a clientes
corporativos.

En la unidad trabajan seis cajeros,
tres personas que ingresan distintos
medios de pago, un analista de créditos
y un cobrador. La unidad procesa to-
doslos medios de pago incluidos aque-
llos emitidos por los clientes corporati-
vo0s, 1o que da lugar a un volumen muy
alto de documentos. A modo de ejem-
plo, desde enero a noviembre de 2015,
se llevaban procesados mas de 55000
comprobantes de pago (cheques, depo-
sitos bancarios, certificados de iva). Y
en medios de pago (ordenes de conve-
nio, cartas BROU-VISA, autorizaciones
de entrega), mas de 85.000.

Uno de los indicadores clave de la
unidad es el saldo de vencidos, que

mide la morosidad. En el afilo movil oc-
tubre 2014 a setiembre de 2015, estein-
dicador bajo un 2%.

Cada cajero tiene cuentas corrien-
tes asignadas que sigue muy de cerca.
Elanalista de cuentas corrientes gestio-
na las cuentas que por su perfil, volu-
men y/o garantias requieren de un tra-
bajo mas técnico y exhaustivo. Tiene a
su cargo las cuentas de clientes corpo-
rativos, bunkers y particulares.

Uno delos proyectos en los que par-
ticipd la unidad en el 2015 y esta ya en
produccion es el Emisor de Ordenes
Electronicas de Convenios.

Este proyecto tiene unimpacto posi-
tivo de gran significacion para DUCSA,
ya que reduce la cantidad de 6rdenes
que deben ingresarse manualmente,
lo que mejora los tiempos de procesa-
mientoy la calidad del trabajo realizado.

Equipo Recaudaciones

La orden es generada por el concentra-
dor que asignalamisma a una estacion.

Cuando el clientellega ala estacion,
las drdenes se encuentran disponibles
enlosterminales dela estacion (POS)y
son procesadas en el momento del des-
pacho del combustible.

Al procesar las Ordenes estas viajan
en forma electronica a DUCSA quien
las contabiliza. El emisor ya esta en
produccion y se esta trabajando con
un grupo de grandes empresas, COmo
Saman o UPM.

La unidad también participa del
Programa Medios de pago dentro del
cual el emisor de 6érdenes es una op-
cion de herramienta para la auto-
matizacion del proceso de Vales de
Combustible, Cartas BROU-VISA, y Au-
torizaciones de Entrega.
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Mas de Entre 300 y 500
A 800 mil llamadas mails por dia
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El Centro de Atencion al Clien-
te (CAC) de DUCSA es el centro
que recibe y emite la mayoria
de las comunicaciones de la
empresa. Lo hace los 7 dias de
lasemanaylas 24 horas del dia.

Las vias de comunicacion son lla-
madas telefonicas, e-mail, fax, sms, pa-
ginas web de DUCSA vy la Extranet.

Es un area que emplea a 25 perso-
nas, incluyendo la recepcion y un ana-
lista. Gestiona mas de 800 mil llama-
das por ano, de las cuales 700 mil son
entrantes. Ademas recibe entre 300 y
500 mensajes de correo electronicos
por dia.

El afnio 2015 fue un afnio de cambios,
renovacion y mejora de la atencion.

La unidad participo en muchos de
los proyectos de las diferentes areas de
DUCSA, porque de una manera directa
o indirecta involucran al CAC.

Una de las areas que requiere mas
atencion de parte del CAC, es la venta
de supergas a traves del 1345, que acu-
mula dos tercios de las llamadas reci-
bidas. Se trabaja con un equipo estable
que es reforzado entre marzo y se-
tiembre con la incorporacion de apro-
ximadamente 20 personas mas,lo que
permite atender el incremento dela de-

manda provocada por lasbajas tempe-
raturas de esos meses.

También hay mucha actividad prove-
niente de otras areas. Por ejemplo se re-
ciben 4500 pedidos de combustible por
mes a través del teléfono 0800-6060.

E1CAC tiene un alto volumen de lla-
madas salientes, sobre todo por avisos
e informacion operativa que se le brin-
da alos socios de negocios.

Durante 2015, por ejemplo, realizo
11 mil gestiones, adicionales a las lla-
madas, vinculadas a los clientes de
ANCAPuntos.

Por otra parte, se trabajo en un nue-
vomodelo de atencion delasllamadas
entrantes, que mejora el anterior. Esta
dividido en 21 pasos, agrupados en cua-
tro grandes servicios: apertura delalla-
mada, habilidades empaticas y expresi-
vas, escucha y asesoramiento, y cierre
delallamada.

Esunmodelo creado por 10s propios
operadores en base a su experienciay
mejores practicas.

Ademas se implemento un sistema
de control y analisis del cumplimien-
to del modelo. Todos los meses se es-
cogen cuatro o cinco llamadas al azar
y se analiza si se siguio el modelo de-
finido. Se hace ademas de forma gru-
pal, para que todos brinden herramien-
tas para abordar ciertos momentos de
una llamada.

Hay un 95% de cumplimiento del
modelo, lo que es una muestra de com-
promiso del equipo.

La mejora de la atencion también
exige compartir una cierta cultura y
durante 2015 se puso el énfasis en que
un operador no es alguien que atiende
llamadas, sino un profesional que brin-
daun servicio.
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Ingenieriay
Mantenimiento

Ampliaciony
reciclaje de varias
estaciones.

Construccion de
estacion rutera en
Trinidad.

Activa participacion [F+—
en la Herramienta '
de Gestion de

Activos eIncidentes. —

Launidad de Ingenieria y Man-
tenimiento tiene a su cargo
una diversidad de tareas, que
van desde grandes obras hasta
aspectos minimos de manteni-
miento. Brinda servicio técni-
co al area comercial, aportan-
do valor para la concrecion de
unanueva estacion, lareforma
de una existente ola construc-
cion o remodelacién de una
Tienda 360.

Ingenieria y Mantenimiento es res-
ponsable de la instalacion y manteni-
miento de los equipos de combustible
(tanquesy surtidores) y dela custodia de
laimagen y lamarca ANCAP en las esta-
ciones, lo que incluye, entre otras cosas,
la carteleria. Asimismo, esta a cargo del
mantenimiento de todas las oficinas y
depositos de DUCSA y también del Sis-
tema de Gestion Ambiental (SGA).

En la unidad trabajan 15 personas de
diferentes perfiles: técnicos y adminis-
trativos. Mas alla de la diversidad de ta-
reas, la mayor demanda proviene del
mantenimiento de las estaciones. Algu-
nos indicadores destacados son la canti-
dad de surtidores y tanques instalados.
En el 2015 se instalaron 86 surtidores y
25 tanques.

A nivel de obras, se realizaron varias
muy importantes. Una de ellas fue la es-
tacion de Av. Bolivia y Rivera (Carrasco),
que esta operativa desde enero de 2015.

Se construyeron cerca de 500m? en
dos niveles. La obra consistio en la cons-
truccion de un salén de ventas, banos
para el publico, deposito, vestuarios y co-
medor para personal, oficinas, local de
cobranzasy lavadero.

Otro proyecto destacado fue el de la
estacion en la entrada de Trinidad. Era
una ex estacion de Texaco, una de las
ultimas sin identificar como ANCAP Se
demolio lo existente y se hizo una nue-
va estacion, cumpliendo con los reque-
rimientos del mercado. Esta ubicada en
un lugar estratégico del pais, en el cruce
delaruta 3y Pancho Lopez. Cuenta con
un gran techo para camiones y vehicu-
loslivianos, 8 surtidores, unamplio mini-
mercado que incluye articulos de alma-
Ccény un sector de comidas y banos. Se

instalo, sobre el techo de la pista, un sis-
tema de generacion de energia median-
te paneles solares fotovoltaicos.

En la estacion de Av. del Libertador,
frente a ANCAP se inauguro una tienda
360, 1o que implico una importante obra
de ampliacion del salon de ventas.

En la estacion del Aeropuerto, se
ejecuto la ampliacion de la Tienda 360,
obra que requirio de una muy buena
coordinacion parano afectar la operati-
va. Gracias al excelente trabajorealizado
enlaplanificacion no existieron atrasos
en el cronograma y los niveles de activi-
dad se mantuvieron practicamente in-
cambiados.

La unidad también participo en la
identificacion y relevamiento de funcio-
nalidades para la eleccion de una herra-
mienta de gestion de activos e incidentes
cuyo objetivo es tener un Unico reposi-
torio de drdenes de trabajo que permita
proyectar los recursos y las prioridades.

Equipo Ingenieria y Mantenimiento
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Marketing
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Mas de 130.000 fans
y seguidores en las
redes sociales.

Abuela

20

Actividad sobre
seguridad vial junto
a RRHH.

El equipo de Marketing cola-
bora en la definicion de estra-
tegias y tacticas que permitan
cumplir con los objetivos cor-
porativos de DUCSA y decada
unidad de negocios.

Marketing es una unidad que trabaja
integrada alas demasy por lo tanto, tie-
ne muchos clientes internos, a los que
les brinda servicios, apoyo y asesora-
miento en sus actividades de promo-
cion y comunicacion. Este afio DUCSA
participo en varios eventos, siempre
con la participacion de Marketing que
brindoé apoyo, aseguro la presencia de
lamarca, y velo por una comunicacion
integral y consistente.

Marketing ademas administra las
paginas web de la empresa, y esta a
cargo del desarrollo de comunidades
enlasredes sociales, y de mantener un
dialogo fluido con los fans.

Durante el 2015 hubo mucha acti-
vidad y crecimiento en la cantidad de
seguidores 0 “me gusta’ en las paginas
que administra DUCSA.

En noviembre del 2015 habia unos
130 mil seguidores en diferentes pa-
ginas, los que se distribuian de la si-
guiente manera: 76100 (ANCAPuntos),
28000 (Tiendas 360),11400 (Lubrican-

tes Texaco), y 16100 (ANCAP - Ciudad
delos Chicos).

Para el Dia del Nifio, celebrado el 16
de agosto de 2015, Marketing coordino
nuevamente el regalo de unlibroa cada
Nnino que concurrio acompanado por un
adulto alas estaciones de servicio..

En el afio 2015, el libro obsequiado
fue “El cumpleanos de Federico’, unlibro
que, con ejercicios, juegos y adivinan-
zas, ensena las reglas basicas del transi-
to que deben aprenderse desdelanifiez.

Launidad participa conjuntamente
con Recursos Humanos de las activida-
des de Responsabilidad Social Empre-
sarial, con foco en la seguridad vial. En
este sentido se realizé una simulacion
sobrelos efectos del alcohol y 1a veloci-

Equipo Marketing

dad dereaccion ante imprevistos en el
transito asociada ala velocidad del au-
tomovil, de la que participaron los cola-
boradores de DUCSA.

Por otra parte, se cuenta con un lo-
cal en la Ciudad de los Chicos (Monte-
video Shopping) en el cual una de las
actividades esta dirigida al aprendiza-
je sobre las normas de transito.

A nivel institucional, Marketing
coordind la edicion de un video sobre
DUCSA, que describe €l trabajo de las
distintas unidades de negocio, vy brin-
da asiuna aproximacion rapidaal que-
hacer de la empresa. Esta en dos ver-
siones (4 y 7 minutos), con audio en
espanol einglés, y con subtitulos en in-
glésy portugueés.
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Tiendas de
Conveniencia 360

Atentos :
= todos

osdetalles

. o 4 _ Las Tiendas de Conveniencia

Seduplicéla = = 1) : it _ RLL. 360 son una linea de negocio
cantidad detiendas WS- C Qniimdl B R Bk reciente de DUCSA. Los “360”
en unafoy medio. g Eros ' ' e\ el =N ¢ . ofrecen un amplio surtido en el
area de autoservicio y se dife-

rencian de otras propuestas por

suinnovador menude comidas

Q . - : - aconsumir enellocal o paralle-
var, con énfasis en la frescura 'y

Nuevas tiendas en Se implemento la calidad.

i Carrascoyen Av.del el Programa

Libertador. de Excelencia
Operacional. - Lasbocatas son una de las especiali-

dades, en las que se le permite al clien-
teseleccionarlosingredientes. Unatien-  Equipo Tiendas de Conveniencia 360
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da360,ademas de ser un diferencial en
cuanto aimageny servicio parala esta-
Clion, permite incrementar el volumen
deventasy el margen del negocio.

Lastiendas 360 estan abiertasen un
horario extendido, varias de ellas las 24
horas para cubrir diferentes oportunida-
des de compra de sus clientes, concen-
trando en general sus ventas en el hora-
rio nocturno.

En el 2015 la franquicia aumento sus
ventas en un 47%. Se inauguraron dos

92 MEMORIA DUCSA 2015

tiendas, ambas en Montevideo, una en
Av. Rivera y Av. Bolivia y otra en Av. del
Libertador y Paysandu. Ademas se ini-
Cio la construccion de la séptima Tien-
da360en Av.Rondeauy seamplidladel
Aeropuerto de Carrasco.

Elequipo de 360 tiene un perfil mar-
cado por laobsesion delos detalles y un
fuerte sentido de urgencia, caracteristi-
cas tipicas de aquellos que trabajan en
el sector del retail. A modo de ejemplo,
las tiendas se auditan periodicamente

El trabajo esta enfocado en la
creacion de lamarcay enlaex-
pansion de un formato de tienda
y de modelo de negocios. A los
concesionarios, las Tiendas 360 le
dan un valor agregado al negocio.

endiferentes dimensiones como ser la correcta exhibicion de los 100
productos que mas contribuyen al negocio por suaporte alas ventas
vy al margen y también que los productos en oferta estén presentes
enla tienda como productos destacados. Otras auditorias evaltian a
los franquiciados desde la perspectiva del cliente y en como gestio-
nan sus procesos en areas como higiene, calidad y compras.

Uno de los principales objetivos de 360 es que el franquiciado
opere excelentemente el negocio. En tal sentido, uno de los proyec-
tos mas importantes que desplego la unidad en el 2015 fue el Pro-
grama de Excelencia Operacional, con el objetivo de motivar a los
empleados de las tiendas para que mejoren la calidad del producto
y con esto, la satisfaccion brindada al cliente. La iniciativa fue muy
bien recibida y se lograron mejoras significativas, reconociéndose a
los equipos mas destacados.

El objetivo principal de la unidad enla actualidad es crecer en nu-
mero de tiendas manteniendo la preferencia de sus clientes. El traba-
joesta enfocado enla creacion delamarcay enlaconsolidacion de
un formato diferencial y un modelo de negocios sustentable
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Sistemas
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El proposito de la Unidad de
Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion “es ser un
equipo profesional, impulsor e
integrador deideas”, que aporta
valor con una visién transver-
sal, agilidad en la entrega de so-
luciones sdlidas y sustentables,
y con una actitud abierta hacia
las necesidades del negocio.

Lasresponsabilidades de la unidad
sonlas debrindar servicios de asesoria
y gestion de proyectos a todaslas areas
de DUCSA, dar soporte sobre los distin-
tos sistemas de informacion, aplicacio-
nes e infraestructura tanto de uso in-
terno a la organizacion como aquellas
aplicaciones comerciales que DUCSA
ofrece a los socios de negocio y clien-
tesfinales.

El anio 2015 fue para la unidad un
ano de esfuerzo colectivo en busca de
la consolidacion del equipo de trabajo
y de definicion de estimaciones y prio-
ridades para elaborar un plan de traba-
jo mas preciso para el 2016. Se mejoro
la comunicacion dentro del equipo, se
profundizdla vision cliente céntricay el
papel de la unidad como mesa de ayu-
daatodala organizacion.

Debido a que el trabajo de la uni-

dad impacta muy directamente sobre
los clientes finales y de forma genera-
lizada, se profundizo en la mejora de la
experiencia final del cliente. En esta di-
reccion es muy importante una herra-
mienta (que esta en pleno desarrollo)
para la gestion de activos, solicitudes e
incidentes en el punto de venta.

Los proyectos e iniciativas de tecno-

Equipo Sistemas

logias dela informacion (TT) son mas de
50, de diferente importancia y esfuerzo,
siendolos mas destacados:

« El ingreso en el sistema de factura-
cion electronica de las dos estaciones
gestionadas por DUCSA, para lo que se
adapto el software para cumplir conlos
estandares.

« La migracion exitosa de los servi-

cios de directorio de DUCSA al dominio
‘ducsacomuy”.

»La implementacion de la herra-
mienta de Control de Presupuesto en
SAP Esta herramienta agiliza el control
de presupuesto anual de DUCSA.

» La introduccion de mejoras en la
facturacion movil GLP a socios de ne-
gocios, lo que permitio mejorar el su-

ministro de producto a los agentes.

» Las mejoras en los procesos de de-
sarrollo de software, lograndose mas in-
volucramiento de los proveedores, y
asegurandose el cumplimiento de los
estandares definidos.

« La definicion de la metodologia de
gestion de proyectos de obra de estacio-
nes de servicio.
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Tesoreria y Créditos

Mejora de Proceso

B

Implementacion del
Monitor de Facturas.

Estabilizacion del Puesta en marcha
sincronizador de del programa
créditos. Medios de Pago.

= B

Launidad de Tesoreria y Crédi-
tos es la responsable de la ges-
tion financiera de DUCSA, asi
como de las lineas de crédito
paralos socios de negocios.

En el aspecto financiero, el afio mo-
vil setiembre 2014 a agosto 2015, mos-
tré una mejora de los resultados de un
67%. En el afnio 2015, se trabajo inten-
samente en tres proyectos con fuerte
incidencia en los procesos internos y
con los socios de negocios.

El primero fue el programa de Me-
dios de Pago, que forma parte del Por-
tafolio de Programas.

Los otros dos proyectos fueron el
Monitor de Facturas y el Sincroniza-
dor de Créditos.

El monitor es un proyecto en pro-
duccion, que centraliza las facturas
emitidas de forma electréonica y aque-
llas emitidas de forma manual y que
son digitalizadas al ser recibidas por
DUCSA.

El Sincronizador de Créditos es una
herramienta que ha permitido auto-
matizar procesos criticos relacionados
alos créditos de clientes mejorando la
calidad de informacion y la toma de
acciones en tiempo real.

Estos nuevos procesos tuvieron im-

pacto sobre la organizacion, lo que re-
quirio de parte de Tesoreria y Credi-
tos mucho didlogo y comunicacion y
cambios y mejoras en la forma de tra-
bajo de la unidad.

A fines de 2015 comenzaron a ob-
servarse beneficios tangibles de estos
cambios: baja de la morosidad, mayor
eficiencia en el pago a proveedores, y

Equipo Tesoreria y Créditos

disponibilidad de informacioén de ven-
tas durante todo el mes, y no solo en
los cierres de facturacion.

Ademas, se cumplio con todos los
nuevos requerimientos legales de la
Ley de Inclusion Financiera y se ac-
tualizaron todas las lineas de crédito
de acuerdo alos criterios revisados en
el 2014.
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Contabilidad
y Compras
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Los Estados
Contables son
revisados 4 veces al
aifo por un auditor
externo.

B

Se procesan unas
3.500 facturas de
proveedores al mes.

La unidad de Contabilidad tie-
ne como funcion emitir infor-
macion contable de calidad.
Esta informacion es enviada
y requerida por ANCAP, el Di-
rectorio y Gerencia General
de DUCSA, el Banco Central,
la Auditoria Interna de la Na-
cion, el Instituto Nacional de
Estadisticas, la calificadora de
riesgo FixSer (Fitch Ratings), la
Bolsa de Valores, y otros des-
tinatarios como el Comité de
Auditoria y Vigilancia, Sindico
y Auditor Interno.

Otro de sus objetivos es que la reali-
dad delosnegocios sea fielmente repre-
sentada en los Estados Contables de la
empresa.

Una tarea muy exigente y deman-
dante es la elaboracion de los Estados
Contables que sonrevisados por KPMG,
el auditor externo de DUCSA. Este pro-
ceso incluye cuatro instancias durante
el ano, que son: una Auditoria Anual al
31/03, una Revision Limitada al 30/06
y dos Informes de Compilacion uno al
31/03 y otro al 30/09.

Launidad ademas procesa adminis-
trativamente las facturas de proveedo-
res. Se procesan por mes unas 3500 fac-
turas, de las cuales entre 1000 y 1.200
son de ANCAP.

Uno de los proyectos mas impor-
tantes en los que participo la unidad
durante 2015 fue en el Monitor de Fac-
turas de Proveedores, por €l area de
Compras. El monitor permite visuali-
zar en un unico lugar las facturas elec-
tronicas emitidas por los proveedores y
aquellas que llegan a DUCSA emitidas
por proveedores que aun no han entra-
do al régimen de facturacion electro-
nica. Las electrénicas se contabilizan
directamente en SAP y aquellas que
llegan en papel se digitalizan con una
aplicacion especifica para este trabajo
y luego son ingresadas al sistema

Para el 2016, uno de los desafios es
mejorar los tiempos de elaboracion de
los Estados Contables.

Equipo Contabilidad
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Impuestos, Control
interno y Seguridad
delainformacion

Una culturade
cumplimiento,
seguridad

contrel

En DUCSA es muy importante
generar y asegurar una cultura
de control y cumplimiento. Hay
tres unidades enla Gerenciade
Servicios Financieros especia-
lizadas en estos temas. Estas
unidades son Control Interno,
Seguridad de la Informacion e
Impuestos.

La funcion principal dela unidad de
Control Interno es la realizacion de au-
ditorias contablesy de gestion. Estas au-
ditorias permiten desarrollar procedi-
mientos de trabajo integrales y seguros.
En el afno 2015 se trabajo en el desarro-
llo dela Politica parala Gestion de Ries-
gos de DUCSA y ademas se destaca el
comienzo del proyecto de implementa-
cion del sistema de gestion de la calidad
para el negocio de lubricantes.

La unidad de Seguridad de la Infor-
macion tiene por objetivo planificar, de-
sarrollar, controlar y gestionar las politi-
cas, procedimientos y acciones con el
fin de mejorar la seguridad de la infor-
macion preservando su confidenciali-
dad, integridad y disponibilidad. Es res-
ponsable de promover el conocimiento
y generar conciencia de los riesgos aso-
clados al manejo de la informacion, tan-
to dentro dela organizacion asi como a

Equipo de Impuestos, Control Interno y Seguridad de la informacion

proveedores y socios de negocio.

En el 2015, se trabajo en el Plan de
Continuidad del Negocio, el inventario
de Autorizaciones y Permisos, la Revi-
sion de Autorizaciones del sistema de
gestion SAP y la Gestion Centralizada de
Autorizacionesy Permisos de T1. Se par-
ticipd en proyectos y programas como
la Plataforma Tecnoldgica Integrada de
Estaciones de Servicio, facturacion elec-
tronica delaempresa Celemyr y Medios
de Pago.

La unidad de Impuestos esta a car-
go de las liquidaciones de impuestos
de DUCSA vy de las empresas del gru-
po. Al ser DUCSA una empresa abierta,

que debe presentar balances al Banco
Central del Uruguay y a otras regulado-
ras, la unidad es responsable de reali-
zar trimestralmente provisiones de im-
puestos. También realiza el control y
seguimiento de proyectos de inversion
presentados ante la Comision de Aplica-
ciondela Ley de Inversiones (COMAP).
En el afnio 2015 asesoro y participo del
proyecto de facturacion electronica de
Celemyr S.A. y para el 2016, uno de los
proyectos en los que participaran es en
la implementacion de e-Resguardo. El
proyecto tiene por objetivo que estos do-
cumentos que son fiscalmente obligato-
rios, se generen en formato electronico.
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Presupuestoy
Control de Gestion

Implantacion del
maodulo de control
presupuestario en
SAP (ERP).
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Monitor operativo
en Lubricantes, GLP
y convenios.
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Analisis “Ex Post”
de inversiones.

La unidad tiene como principales objetivos
la creacion y seguimiento del presupuesto de
gestion, el suministro de informacion parala
toma de decisiones, la evaluacion y el segui-
miento de inversiones, entre otros. También
esta a cargo de los asuntos legales y contrac-
tuales internos y con sus Socios de Negocios.

Esun area con mucho énfasis en el analisis, la eva-
luacion y el control de la gestion.

Una tarea clave es la creacion y seguimiento del
presupuesto de gestion anual. Cada afo se incremen-
tael esfuerzo enlograr el mayor detalle posible, 1o que
propicia un mejor control y seguimiento del mismo.
Durante el afio 2015 se trabajo en el proyecto de imple-
mentacion del modulo de control presupuestario en
SAP BCS (Budget Control System). El hito y logro prin-
cipal del proyecto fuela puesta enmarchaellde enero
de 2016, de modo que al momento de ejecutar el gasto,
cada sector accede ala disponibilidad presupuestaria
del afio lo que implica un cambio cultural importante
y un proceso de mejora continua.

Por otro lado se continuo trabajando con Sistemas
en la mejora de la aplicacion Sharepoint para un me-
jor manejo y control de los vencimientos de los con-
tratos de concesion, e informacion relevante de esta
relacion contractual.

Otra iniciativa destacada fue el analisis ‘ex ante” y
‘ex post” delas inversiones de interés para la empresa
y desarrollo de cadanegocio. Enlo querespectaa ana-
lisis ‘ex post” se procedio al analisis del desvio entrelas
condiciones previstas y reales para el negocio, desde el

punto de vista de la inversion en infraestructura, proyeccion de ven-
tas, proyeccion de variables, entre otras. De este trabajo participaron
las areas de Ingenieria, EESS, Negocios Especiales y Tiendas de Con-
veniencia 360, de modo de arribar a las conclusiones en conjunto.
Este tipo de trabajos permite adquirir conocimiento y determinar si
larentabilidad de la inversion se encuentra dentro de los valores es-
perados originalmente.

El programa de inteligencia de negocios es uno de los desafios
mas importantes para este 2016, con una intensa participacion en el
relevamiento e identificacion de necesidades, seleccion de la herra-
mienta, y su implementacion. Esta herramienta generara un fuerte
impacto al area, que permitira poner mayor foco en el analisis, y re-
ducir el tiempo en el armado y recoleccion de informacion.
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Nuevos Negocios

Todo tiene que
tener suretorno

JABAJA
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Consolidacion
deunaredde
relaciones en el
exterior.

B

Importantes
contratos en
Paraguayy

Puerto Rico.

&
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Profundizacion
del uso de energia
fotovoltaicaenla
red de estaciones

ANCAP.

La unidad de Nuevos Nego-
cios tiene como propésito de-
sarrollar la cartera futura de
negocios de DUCSA, mediante
la prospeccion de nuevos pro-
yectos.

Este equipo parte de la idea central
de que todo proyecto e inversion, a ni-
vel nacional e internacional, debe tener
suretorno.

Hay cuatro lineas de trabajo: red de
estaciones ANCAP, energias renovables,
proyectos estratégicos y de innovacion,
y proyectos de consultoria en Ameérica
Latina y el Caribe (DUCSA Consulting).

El objetivo en la red de estaciones

Estacion Petromax, en Paraguay.

es desarrollar nuevos negocios para in-
corporar alared y asi ampliar y diversi-
ficarla cartera de los socios de negocios.

Con respecto a las energias renova-
bles, se impulsa la instalacion de pane-
les fotovoltaicos en las estaciones de
servicio. La Ley de Inversiones ofrece
beneficios fiscales muy importantes a
los que decidan invertir en energias re-
novables. Este proyecto comenzo con
un piloto en la estacion del Aeropuerto
gestionada por DUCSA. A la fecha, hay
20 contratos firmados, y 12 estaciones
en Montevideo y en el Interior con pa-
neles fotovoltaicos instalados. Actual-
mente la unidad de negocio analiza 2
proyectos para el uso de energia eodlica.

Para el 2016 se llegara a las 40 esta-
ciones con energia solar. Se estima que
del total son unas 70 a 80 las que apli-
can, porque deben tener techos disponi-

Presentacion para Total PuertoRico

de lainversion.

En el ano 2015, a nivel internacional,
se concretaron dos nuevos proyectos.
Elprimero con Petromax (Grupo Monte
Alegre - Paraguay), con quien ya se ha-
bia trabajado anteriormente. Dada su
alta satisfaccion con el servicio brinda-
do, contrat¢ por tercera vez a DUCSA
Consulting. El segundo contrato fue
con la empresa francesa Total, en su fi-
lial de Puerto Rico.

En el caso de Petromax, en 2014 se
brindo consultoria en la planificacion
estratégica deingresoal mercadodela
venta minorista de combustible. El se-
gundo contrato fue para proyectos es-
tratégicos, y por ultimo para el desarro-
llo e implementacion de un concepto
de tiendas en lared de estaciones.

En el caso de Total, una de las gran-
des petroleras a nivel mundial, DUCSA

N ENERG

bles, una potenciay consumo quelojus-  fue contratada para mejorar los proce-
tifique, y estar ubicadasen zonasdonde sos de mantenimiento en sus 210 esta-
haya sol suficiente para una produc- cionesen Puerto Rico e Islas Virgenes.
cion adecuada que asegure el retorno

o EEtacion .
con energla
A/ fotovaltalcs!

T

Equipo Nuevos Negocios
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Programade
Desarrollo delaRed

" Desdelacahcha

Definicion
de perfiles de

competencias
para pisterosy
referentes.

En varias entrevistas realiza-
i LT ekl are \ i ' h ; das a concesionarios surgié la
-l W i [ tl .
necesidad de entrenar al perso-
nal de pista delared de estacio-
nes ANCAP.

L
5 |

Fue asi que en el 2015 se inicio el
“Programa de Desarrollo de Red’, cu-
yo0s objetivos son mejorar la calidad
del servicio y estandarizar el nivel
de servicio en la red. DUCSA asumio
la gestion de este proyecto, diseniado
en conjunto conlos socios de negocio,
gue son quiénes conocen de primera
mano cuales son las mejores practicas
y los problemas a resolver.

Uno delos aspectos claves es el di-
seno del perfil de competencias de
un pistero y de un referente de pista.
Se le llama referente a aquella perso-
na con ascendencia so-
bre el resto del equipo
Yy con experiencia en la
pista. Puede ser el pro-
pio dueno, un encarga-
do, o un pistero con an-
tigliedad.

En el 2015, DUCSA or-
ganizd cuatro talleres)
en los que nucleo a es-
taciones de diferentes
lugares del pais. Partici-
paron concesionarios,

Entrenamiento para
estandarizar las
mejores practicas.

pisteros, referentes, y clientes (consu-
midor final).

Basados en lo que debe hacerse
para atender mejor al cliente surgieron
los perfiles de competencias del piste-
roy del referente.

Los pisteros ya saben cuando se
brinda un buen servicio y cuando no.

No necesitan capacitacion, sino en-
trenamiento, para convertir el buen ser-
vicio en un habito que permita estan-
darizar las buenas practicas.

Por ejemplo, una competencia es
que el pistero oriente al cliente cuan-
dollega a la estacion. Hay ‘estandares”
delo qué esta bien hacer, de lo que sig-
nifica un plus en su accionar y lo que
no se debe hacer.

Uno de los primeros temas en los
que se esta trabajando es la “Cero con-
taminacion’. Enlas estaciones, se le lla-
ma contaminacion cuando se despa-

cha nafta en un auto gasolero, o gasoil
en un auto naftero.

Para trabajar en este tema se anali-
zaron en profundidad las causas que
llevan a que un pistero contamine

Durante el 2015 se puso en marcha
un piloto del programa, con una par-
ticipacion de 9 estaciones. El lanza-
miento para todas la red se realizd en
la reunion de fin de afno con los conce-
sionarios,.

El programa es coordinado por la
unidad de negocio Estaciones Propias
y tiene una participacion muy impor-
tante la unidad de Estaciones de Ser-
vicios a través de sus representantes
comerciales. Enlas estaciones que par-
ticipan del mismo quedan las herra-
mientas necesarias para inducir a su
nuevo personal. Es fundamental para
el éxito del programa el compromiso
de todos los involucrados.

Equipo Programa de Desarrollo delaRed
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70% de exoneracion Integracion de todos

enlas inversiones los sistemas de %
realiz.adas, en facturacion (gestion b
estaciones que en pista y 360)

aplican el sistema Q %

”

El proyecto de Facturacion
Electrénica tiene en primer lu-
gar la finalidad de cumplir con
la normativa de la Direccion
General Impositiva (DGD).

Celemyr,la empresa que gestionalas
estaciones de DUCSA en Trouville y en
el Aeropuerto, fue invitada a integrarse
al régimen de facturacion electronica.
El proyecto fue diseflado para crear un
modelo que permita ser replicado en la
red de estaciones mas alla de las esta-
ciones gestionadas directamente.

El proyecto se dividio en varias eta-
pas. La primera fue la seleccion de la
solucion de facturacion electronica. La
siguiente fue la definicion de la arqui-
tectura. DUCSA tenia dos sistermas, uno
de gestion en pista y otro en las Tien-
das 360. El objetivo fue integrar todos
los sistemas.

Luego se realizo la homologacion
con DGI, la capacitacion y por ultimo
la puesta en marcha en las estaciones
de Trouville y Aeropuerto, y en la tien-
da que opera en el Centro de Operacio-
nes de DUCSA.

Una de las caracteristicas funda-
mentales de la facturacion electronica
es que todas las transacciones realiza-
dasenlas pistas y enlas tiendas viajan

en tiemporeal ala DGL

Ademads de esto, el nuevo siste-
ma provoca cambios administrativos,
como la aceptacion comercial de las
comprasy permite la implementacion
de controles nuevos que previamente
no podian realizarse.

Uno de los beneficios tangibles es
que ahora se utiliza papel blanco e im-
presoras térmicas, lo que elimina las
facturas preimpresas y la impresion
esmasrapida. En el caso delastiendas
360 el ticket tiene mas informacion
y permite comunicar promociones y
descuentos, entre otros datos.

La solucion elegida permite la gene-
racion de diversos reportes, alertas, y
cuenta con varios componentes enfo-
cados a simplificar la gestion.

La arquitectura opera en la “‘nube”

Equipo Facturacién Electrénica

en Internet y es gestionada a traves de
un portal web.

Ennoviembre finalizo la instalacion
en las estaciones propias y en diciem-
bre se inicio el proceso en dos conce-
sionarios, que en ese momento se en-
contraban en la fase de postulacion.

DUCSA, ademas de la solucion de
facturacion electronica, ofrece alos so-
cios de negocios asesoramiento en to-
das las etapas: en la postulacion y ho-
mologacion con DGI, en la capacitacion
delaherramientay por ultimo en laim-
plementacion y soporte de la solucion.

La facturacion electrénica es un pro-
yecto que esta impulsando la DGIL, v
aquellas estaciones quelo apliquen tem-
pranamente se veran beneficiadas con
descuentos en la inversion realizada. En
el 20151a exoneracion fue del 70%.
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Vivir la Estacion

El programa “Vivir la Estacion” surgié como una iniciativa Al grupo de 35 interesados se los sumo al Progra-

de trabajo del grupo de supervisores y en las cumbres de ma Vivir la estacion, invitandolos a participar, apor-

tar y sugerir todas las ideas y practicas que crean

interesantes y necesarias incorporar, amodo de rea-

lizar un programa que se ajuste a las expectativas
par de esta iniciativa. y necesidades de los colaboradores de la empresa

El programa consta de una jornada tedrica, que

se realiza en DUCSA, y cuyos modulos son: gestion

El objetivo es que los colaboradores de DUCSA se acerquenala  operativa, gestion administrativa, y gestion de perso-

realidad que dia a dia viven los socios de negocios, que compren- nas. Luego se realiza una jornada de practica, en la

dan el trabajo de un pistero, de un concesionario, y las diferentes  que los colaboradores de DUCSA van a las estacio-

clientes encantados se reafirma avanzar sobre la misma.
Un total de 35 personas expresaron su interés por partici-

operaciones que se ejecutan en una estacion. nes,y comparten conlos referentes y los pisteros va-
Sibien algunas areas de DUCSA estan muy cerca delas estacio- riashoras de sujornada.
nesy conocen muy bien esta realidad porque forma parte de su El programa esliderado por el equipo de Estacio-
trabajo diario, hay muchas otras que se encuentran mas alejadas nes Propias, quienes llevaron adelante las jornadas,
o incluso no tienen ningun contacto. junto con Recursos Humanos.
De esta forma el principal objetivo de “Vivir la Estacion” es poner- Hasta noviembre de 2015 habian participado 130

se en el lugar del otro: conocer, comprender y aprender sobresureali- colaboradores, aproximadamente un 70% del total
dad, deforma dealinear y mejorar los servicios que sebrindanalsocio.  dela empresa. Las evaluaciones han mostrado una
muy buena valoracion de las jornadas, hay coin-
cidencia en que es una experiencia muy util, que
aporta conocimientos y permite conocer y entender
mejor la realidad diaria de 1os socios de negocios.

La Etapa 1 del programa finalizara cuando la to-
talidad de los colaboradores hayan “vivido la esta-
cion’y se incluira esta experiencia como parte del
proceso de induccion de los nuevos colaboradores.

Para el 2016 se seguira trabajando en un segun-
do modulo del programa, que incluira muchas de
las propuestas que se plantearon en las evaluacio-
nes, incorporando tematicas referidas a productos
y ala gestion basica de Tiendas 360.

Equipo Proyecto “Vivir la estacion”

Talleres tedricos y
practica en pista.

20 v

Ponerse en el En 2015 ya participé
lugar del socio de el 70% de los
negocios. colaboradores.
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Portafolio de
Programas

Sinergiay trabajo
en equipo

20

Estandarizacion y
mejora de la gestion
del punto de venta.

Mejoradela
Experiencia del
Cliente en las
estaciones.

Transformacion

de datos en
informacion parala
toma de decisiones.

20

Profundizacion de
la cultura cliente
céntrica.

En el afio 2015 se puso en mar-
cha un Portafolio de Progra-
mas. El mismo cuenta con una
coordinacion general, que ase-
gurala sinergia entre las inicia-
tivas, monitorea el avance de
los programas y brinda recur-
sos tecnologicos y profesiona-
les para su mejor ejecucion.

A su vez cada programa y cada pro-
yecto dentro de cada programa tiene un
responsable.

Los cuatro programas que integran
el portafolio son:

« Medios de Pago

- Relacionamiento con el cliente

« Plataforma Tecnologica Integrada

de Estaciones de Servicio

« Inteligencia de Negocios

Medios de pago

El programa tiene como proposito
general desarrollar e implementar nue-
vos medios de pago para lograr diferen-
tes objetivos.

El primero es mejorar la experien-
cia con el cliente en la estacion a través
delaimplementacion de componentes
que centralicen los diferentes medios
de pagoy que ayuden al reconocimien-
to del cliente. Con esto no solo se logra

mejorar la experiencia del cliente sino
también se busca disminuir la cantidad
de efectivo en las estaciones.

Un segundo objetivo esta relaciona-
do con la implementacion de 1os pagos
electronicos vy las transferencias elec-
tronicas programadas para clientes y
socios de negocio respectivamente. Se
plantean dos iniciativas principales: el
desarrollo de una uinica plataforma web
enlaque se puedan realizar pagos elec-
tréonicos a través de diferentes bancos,
y un sistema que unifique los diferen-
tes débitos bancarios.. Conlanueva pla-
taforma se “preparara” el pago enla web,
se enviara al banco del cliente, y cuan-
do el banco confirme el pago le envia-

Equipo Programa Medios de Pago

ralainformacion al sistema de DUCSA.

El desarrollo e implementacion de
las transferencias programadas para so-
cios de negocio permitira la sustitucion
de los cheques, a la fecha uno de los
medios de pago mas usados. A partir
de suimplementacion, DUCSA acorda-
ra el monto y las condiciones del pago
y solicitara el débito mediante transfe-
rencia al banco definido previamente.

En una segunda etapa, también se
incluira en este proyecto los pagos mul-
ti-banco a los proveedores.

Relacionamiento con el cliente
A fines de 2014, DUCSA realizo acti-

vidades internas dirigidas a impulsar
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una cultura cliente céntrica, bajo el to-
pico “Clientes Encantados”. En estas ac-
tividades participaron colaboradores de
DUCSA, pero tambiénrepresentantes de
los concesionariosy delos proveedores.

De aqui surgi¢ un conjunto de ideas
cuyo objetivo es mejorar y profundizar
el relacionamiento de DUCSA con los
clientes. El sustento de estas iniciativas
es trabajar sobre la relevancia del clien-
te final para toda la organizacion. Desde
hace mas de un ano se esta operando un
cambio o un crecimiento en la cultura
de DUCSA, que consiste en llevar el foco
al consumidor final

Este cambio cultural pasa, en primer
lugar, por comprometer a la organiza-
cion en orientar la gestion de DUCSA al
cliente. Y por lo tanto, cada accion que se
realice o decision que se tome debe te-
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ner en cuenta como impacta en el clien-
te. Si este se siente “satisfecho” o mejor
aun ‘encantado’, preferira las estaciones
de lared ANCAP El programa se divide
en cuatro iniciativas que son:la creacion
delos estandares de excelencia en aten-
cion y operacion, la implementacion de
una metodologia de analisis de comuni-
cacion con el cliente, la incorporacion de
una herramienta de CRM (customer rela-
tionship management) y la medicion de

los resultados.

Plataforma Tecnoldégica Integrada
de Estaciones de Servicio

El Programa tiene como principal ob-
jetivo disenar e implementar una Solu-
cion de Tecnologia Integrada que sopor-
te los procesos de negocio de despacho
de combustible de Estaciones de Servi-

Equipo Relacionamiento con el Cliente

cio, permitiendo:

» Estandarizar procesos de despa-
cho, para mejorar la experiencia de
compra del cliente y como consecuen-
cialamejora delaimagen de marca.

«» Simplificar la operacion de cargade
combustible.

« [dentificar al cliente final.

» Mejorar la integracion de los Siste-
mas de Informacion de DUCSA con los
delos Socios de Negocio.

» Definir un Esquema de Soporte y
Mantenimiento Integral que maximice
la continuidad de funcionamiento del
Negocio.

Uno de los aspectos fundamentales
quelaSolucion de Tecnologia deberare-
solver, refiere a la gestion de los distintos
medios de pago utilizados para cancelar
transacciones de combustible, 1o quere-

Equipo Plataforma Tecnolégica Integrada a Estaciones de Servicio

Equipo Inteligencia de Negocios

quiere el trabajo coordinado con el equi-
po del Programa de Medios de Pago.

De la misma forma seran muy im-
portantes las actividades que se reali-
zaran con los socios de negocio para
identificar las necesidades, problemas
y oportunidades de mejora quela Solu-
cion de Tecnologia debera incorporar.

Inteligencia de negocios

La inteligencia de negocios (Busi-
ness Intelligence) es un conjunto de
técnicas y herramientas que permiten
transformar datos en bruto en informa-
cion util y significativa, para mejorar el
analisis de negocios y la toma de deci-
siones. DUCSA es una empresa que re-
gistra mucha informacion proveniente
de diversas fuentes.

Hasta el momento ha aplicado téc-
nicas de analisis de informacion, pero
son insuficientes. Business intelligen-
ceincluye aplicaciones como informes
multidimensionales, alertas, tableros de
control, proyecciones o predicciones,
mineria de datos, entre otros. El objeti-
vo del programa es generar valor para
DUCSA vy su red de socios a partir de
un mejor entendimiento del cliente y
delas oportunidades de negocio al dis-
poner de la informacion y de las herra-
mientas de analisis y de control parala
toma oportuna de decisiones.
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Durante el afio 2015, DUCSA
trabajo intensamente en obras
de Ingenieria y Arquitectura.
Se construyeron nuevas esta-
ciones, se hicieron reformas,
reciclajes y ampliaciones.

Algunas de las mas destacadas son:

Aeropuerto (Canelones)
Empresa: Celemyr

Direccion: Ruta 101 Km 19500

Datos de la obra: Se amplio la Tienda 360.
Se incorporaron 60 m? de salén que permi-
tieron una ampliacion del area de comidas
paramejorar la atencion de clientes. La obra
serealizo sin que la tienda dejara de vender
niunsolodia.

Centro (Montevideo)

Empresa: Malcar

Direccion: Av. del Libertador y Paysandu.
Datos de la obra: Se inaugur¢ una Tienda
360, para lo que se hizo el reciclaje del salon
de ventas existente. La tienda tiene ahora 195
m? Ademas se construyeron banos nuevos
para el publico y sereciclaron las instalacio-

nes para el personal.

Carrasco (Montevideo)

Empresa: Zagreb

Direccion: Av. Italia y Bolivia.

Datos de la obra: Se culmino la obra de la
Tienda 360, iniciada en el afio 2014.

Se construyeron cerca de 500 m? en dos
niveles. Cuenta con un salén de ventas de
149 m? barios para el publico, incluyendo un
bano para discapacitados. También dispo-
ne de deposito, vestuarios y comedor para
personal, asi como oficina, local de cobran-

zasy lavadero.

Trinidad (Flores)

Empresa: Hasfely

Direccién: Ruta 3 y Pancho Lopez

Datos de la obra: Se trabajo en la construc-
cion de una estacion rutera. Se construyo un
techo de 380 m? una gran pista con mas de
3000 m?dehormigédn, con amplias entradas
para vehiculos pesados. Cuenta con un edifi-
cio de 340 m? con local comercial, servicios
para clientes y areas de soporte (oficina, de-
posito, vestuarios y comedor).

Ademas, se instalaron 5 tanques de doble
pared con una capacidad total de almace-
naje de hidrocarburos de 150000 litros. Tie-
nedos surtidores seéxtuples y 3 surtidores de
alto caudal para camiones.

Por otra parte se puso en marcha un siste-
ma de generacion de energia mediante pa-
neles solares fotovoltaicos cuya capacidad
de generacion nominal es de 21 kw. Incluye
108 paneles de 250 w de potencia pico cada
uno,lo que totaliza 27 kw de potencia pico to-
tal El sistema cuenta con 3 inversores de co-
rriente de 7 kw de potencia efectiva que re-
ciben la energia de los paneles en corriente
continua y la transforma en corriente alter-
na. Esta es volcada a la red de la estacion y
cuando la generacion superaal consumo, va
alared general de UTE. Se proyectd un ren-
dimiento energético anual de 40000 kWh.”
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