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1. LA EMPRESA
1.1 ANTECEDENTES

Palmar es un Puerto Pesquero perteneciente a la Parroquia Colonche, Canton Santa
Elena, Provincia del Guayas, esta ubicado a seis kilometros(km) de la cabecera
parroquial Colonche, a 32 km de la cabecera cantonal Santa Elena y a 179 km de la
ciudad de Guayaquil. Posee una via de acceso en buen estado que la conecta con la

carretera marginal de la costa.

La Gasolinera Artesanal Palmar es una empresa pequena que fue creada el 20 de
mayo de 1995, sin fines de lucro, y se encuentra ubicada en Palmar, barro los
esteros, sus representantes son: La Comuna Palmar con el 40% de acciones, La
Cooperativa de Produccion Pesquera Palmar con el 20% de acciones, La Cooperativa
Virgen del Carmen con el 20% de acciones, y la Asociacion Larveros Palmar con el
20% de acciones. Estas cuatro Instituciones han firmado un convenio Cuatripartito,
cabe recalcar, que la mayoria de los pescadores artesanales de la comunidad de

Palmar pertenecen a las instituciones antes mencionadas.

El objetivo principal por el que fue creada esta Gasolinera Artesanal fue: abastecer y
brindar un servicio a todos los pescadores artesanales a un mejor precio y dar una
cantidad exacta del producto a distribuirse, Tambien incentivar a los pescadores

artesanales a convertirse en micro — empresarios.

La pesca es la mayor actividad productiva de la zona, principalmente dirigida a la

recoleccion de postlarvas de camaron, como también a la captura de peces.
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1.2 HISTORIA SOBRE PESCADORES ARTESANALES DE LA
CALETA PESQUERA PALMAR.

En sus origenes Palmar era un caserio de Pescadores denominado Estero de
Balsas, debido a la existencia de un estero con conexion al mar al cual entraban
grandes cantidades de balsas, nombre que fue cambiado por el de Palmar.

A partir de la llegada de una misién religiosa en 1888, debido a la gran cantidad
de palmeras. Los primeros pescadores de este puerto fueron Maria Pita, Genaro
Parrales, Santos Gonzabay, Trinidad Gonzalez, Benigno Cacao, Aparicio
Enriquez, Toribio Tomala, Maria Tomala, Fidel Parrales, Pedro Antonio Rosales,
José Gonzélez, Manuela Guale, Jacinta Gonzélez, Justo Rosa, Quinto Carlos,
Rosa Caiche, Felipe Vera, Josefa Caiche, y otros dos conocidos con los
remoquetes de Serafino Pinto y Cancha a la Lagua .

La Forma de pesca de estos primeros pobladores era Artesanal, creada por sus
propias ideas, las embarcaciones que utilizaban eran bongos veleros a remos, y
pescaban con anzuelos toda clase de mariscos, pero como desconocian la altura
del mar solo se alejaban hasta los denominados bajos entre los que se anotan:
Ayangue, El Muchacho, La Cusumba, Hondo, El Bomboron, Cangrejo, Bravo, El
Sol, La Cuchilla, Copesito, Mogote, Copé, entre otros.

A principios de la decada 70, el tipo de embarcacion fueron canoas (4,9 a 10,0 m de
eslora), cuya propulsion se realizaba a remo o vela, las artes de pesca utilizadas
fueron: la red de playa, el trasmallo, la red de enmalle, la atarraya, la red de estacada,
el espinel y el cordel o linea. En esta época se introdujeron los primeros motores fuera

de borda (ano 1971).
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Es importante resaltar que la flota Pesquera Artesanal sigue girando airededor de un

conjunto de debilidades y limitaciones que son las siguientes:

< Bajo estandar de vida y falta de servicios basicos y
% Falta de oportunidad de empleos aiternativos
<+ Bajo nivel de escolaridad y capacitacion

<+ Equipos y artes obsoletos y desgastados

<+ Poco o ningun acceso al crédito formal PEN A

1.3 ESTRUCTURA DE LA EMPRESA.

La Gasolinera Artesanal Paimar, esta conformada por cuatro accionistas que son las
siguientes:

La Comuna Palmar tiene el 40% de acciones, sus maximos representantes son: El
sefor Carmelo Franco (Presidente), Sefnor Geronimo Ramirez (Vicepresidente),
Sefiora Maricela Tomala (Secretaria), Sefior Nelson Gonzabay (Sindico), y el sefior
Dionisio Rosales (Tesorero), esta comuna fue fundada el 28 de febrero de 1938 vy
cuenta con su propia sede social, y actualmente cuenta con 800 socios, los cuales
aportan S/. 5.000 anual, Las elecciones se realizan anuaimente.

La Cooperativa de Produccion Pesquera Palmar tiene el 20% de acciones, sus
maximos representantes son. El senor Melchor Franco (Presidente), sefior Henry
Franco (Secretario), sefor Daniel Gonzalez (Gerente), sefior Gabriel Franco
(Presidente del consejo de vigilancia) y Luis franco (Presidente del consejo

administrativo).
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Esta Cooperativa fue fundada el 10 de Octubre de 1988 y actualmente cuenta con
27 socios, los cuales aportan con S/. 5.000 mensual, ias elecciones se realizan
anuaimente también tiene su propia sede. Esta cooperativa es afiliada FENACOPEC
(Federacion Nacional de Cooperativas Pesqueras) que brinda apoyo a Pescadores
Artesanales.

La Cooperativa Virgen del Carmen que tiene el 20% de acciones, sus maximos
representantes son: Senor Salomon Gonzabay (Presidente), sefor Isidro Gonzalez
(Gerente), secretario sefior Hector Guale, Esta Cooperativa fue fundada el 15 de
Diciembre de 1995 y cuenta con 30 socios los cuales aportan S/. 5.000 mensual, las
elecciones se realizan anualmente, no tiene sede. Esta Cooperativa también es
afiiada a FENACOPEC.

La Asociacion Larveros Palmar tiene el 20% de acciones y sus maximos
representantes son: El Sefior José Tomala (Presidente), el sefior Reynel Gonzalez
(Vicepresidente), Ei senor Catalino Gonzalez (Tesorero), Sefor Dionisio Rosales
(Tesorero), Esta asociacion fue fundada el 7 de agosto de 1995 y cuenta con 30
socios los cuales aportan con S/ 2.000 mensual, las elecciones se realizan

anualmente. Cuenta con propia sede. No es afiiada a FENACOPEC
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1.4 CARACTERISTICAS DE ACTIVIDAD DE LA GASOLINERA
ARTESANAL PALMAR.

Entre las caracteristicas de la “Gasolinera Artesanal Palmar” son las siguientes:

= Esta empresa fue creada con el unico objetivo de brindar un servicio

a los pescadores Artesanales de la Comunidad.

= La produccion pesquera satisface la necesidad de proteinas de la poblacion.

O sea, se produce para el consumo y tambien para la comercializacion.

=» Entre las ventajas que brinda esta Gasolinera, se encuentra: El Pescador
Artesanal, se beneficia con la reduccion del 57% en sus costos de compra de
combustible, este es un aporte significativo, si se considera que en la
actividad pesquera el combustible constituye uno de los rubros mas fuertes de

la inversion.

= La “Gasolinera Artesanal Palmar” es la Unica dentro de la poblacion que

distribuye el producto.

{!
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1.5 TARGET

(HACIA QUIEN ESTA DIRIGIDO EL SERVICIO)

E! servicio esta dirigido hacia los pescadores artesanales, ya que el aobjetivo principal
por el cual fue creado la Gasolinera Artesanal Palmar, fue brindar exclusivamente un

buen servicio a este sector como son los pescadores Artesanales.

La pesca Artesanal representa un subsector estratégico dentro del sector pesquero
Ecuatoriano, que mantiene una gran flexibilidad respecto a los mercados a los que
abastece, es principal abastecedor del mercado intemo y en forma creciente del

mercado externo, siempre a traves de diversos esquemas de intermediacion.

En la Comunidad de Palmar existen aproximadamente 600 pescadores artesanales,
los que dirigen su esfuerzo pesquero hacia la captura de peces. Existen ademas,
otras personas que se dedican exclusivamente a la captura de postlarvas de camaron
denominados “Larveros™ donde se incluyen hombres, mujeres y ninos, los que
realizan arrastres cerca de la playa con las redes de tijeras. La “Gasolinera Artesanal
Palmar” cuenta con el aporte del Programa de pesca VECEP, entidad que orienta
a los pescadores artesanales, capacitandolos, es decir cada cierto tiempo ofrece

seminarios gratuitos en beneficio de los pescadores artesanales.

a ¥, o

£
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1.6 SITUACION DE LA EMPRESA

Esta Empresa tiene problemas de desabastecimiento, y esto se produce muchas
veces por la burocracia que existe en nuestro pais, ya que la distribuidora en este
caso Petrocomercial no abastece el producto como es la “Gasolina Pesca Artesanal’
por falta de aceite para la mezcia, otro de los inconvenientes que existe en esta
empresa es la falta de comunicacion entre los colaboradores, es decir en muchas
ocasiones por falta de comunicacion la empresa se desabastece y por ende no puede
brindar un buen servicio a los pescadores artesanales.

La cantidad de combustible maxima que se puede almacenar es de 7.800 Galones,
pero la comercializadora (Petrocomercial) abastece con 9.000 galones semanales, y
cuando la pesca es favorable para los Pescadores Artesanales esta cantidad resulta

inadecuada ya que no alcanza para todos los pescadores.

1.7 MISION

PROPOSITOS Y FINALIDADES DE LA GASOLINERA ARTESANAL
PALMAR.

La “Gasolinera Artesanal Paimar” tiene los siguientes propésitos y finalidades:

< Ak
)
§ 7 . T 3
BJ Proveer la Gasolina Pesca Artesanal a los Clientes a precios modicos.

f

Bl Optimizar y Mejorar la atencion al cliente.

Protcom Capitulo 1 - Pagina 7 Espol

\ -



1.8 VISION

VISION DE LA EMPRESA.

La “Gasolinera Artesanal Palmar” tiene la siguiente Vision para mejorar y ganar

clientes:

B4 Aumentar volumen de ventas.
B Ampliacion de la “Gasolinera Artesanal Palmar”.

¥ Generar un margen de utilidad para las instituciones accionistas de la “Gasolinera

Artesanal Palmar”
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2. ORGANIGRAMA DE LA GASOLINERA PALMAR

JUNTA DE ACCIONISTA

IGERENTEGENERALl

I ADMINISTRADOR|

ASESOR CONTABLE'

| SECRETARU\l iDESPACHADOR I
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2.1 MANUAL DE ORGANIZACION

CARGO: Administrador

AREA: Administrativa

DESCRIPCION GENERAL.: Controla el area Administrativa y
realiza adquisiciones de combustible

REPORTA A: Junta de Accionistas

SUPERVISA A: Area de Despacho

COORDINA CON: Secretaria

#1 Revisar la contabilidad.

#1 Controlar cuentas bancanas.

«1 Proveer de combustibie a la Empresa.

-1 Controlar gastos generales.

«1 Firma conjunta en Cuenta Bancaria con un accionista.

1 Aprobar gastos generales de la empresa.

REQUERIMIENTOS:

71 Titulo Universitario en Administracion de Empresas.

-1 Tener experiencia minima de cuatro afos en cargos de administracion.
~ Buenas Relaciones Humanas.

-~ Buena presencia.

=~ Conocimientos Avanzados en Computacion.
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_ MANUAL DE ORGANIZACION

CARGO: Asesor Contable

AREA: Administrativa

DESCRIPCION GENERAL: Verifica los registros contables y
realiza Informes financieros

REPORTA A: Junta de Accionistas

SUPERVISA A: Area Administrativa

COORDINA CON: Administrador

#1 Revisar los registros contables.

# Visto bueno a gastos generales.

=1 Elaborar los Informes Financieros de la empresa mensual.

#1 Presentar Informes Mensuales a Junta de Accionistas mensual.
#1 Firmar informes financieros.
s |

Realizar arqueo de caja a secretaria mensual.

REQUERIMIENTOS:

=1 Titulo Universitario de contador.

-1 Experiencia minima de cinco anos con cargos de contador.
-1 Buena Presencia.

<1 Buenas relaciones humanas.

-~ Conocimientos Basicos de Computacion.
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_ MANUAL DE ORGANIZACION

CARGO: Secretaria

AREA: Administrativa

DESCRIPCION GENERAL: Registra y Verifica registros contables
REPORTA A: Administrador y Contador
SUPERVISA A: Area de Despacho

COORDINA CON: Administrador

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: c)
«1 Llenar recibos para gastos generales. '
=1+ Firmar recibos de pagos.

#1 Registrar y Verificar los asientos contables.
1 Archivar y tipear correspondencia en general.
#1 Realizar Telefonia.

=1 Comprar Suministros de oficina en General.
1 Conciliar cuentas bancanas.

=1 Controlar horario del despachador.
REQUERIMIENTOS:

#1 Titulo Universitario de Secretaria Ejecutiva.
-1 Experiencia minima de dos afos con cargos de Secretaria Ejecutiva.
«1 Buenas Relaciones Humanas.

«1 Buena presencia.

-« Conocimientos Basicos de Computacion
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MANUAL DE ORGANIZACION

CARGO: Despachador

AREA: Despacho de combustible
DESCRIPCION GENERAL: Vende Combustible
REPORTA A: Secretaria y Administrador
COORDINA CON: Secretaria
EUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

#1 De 06h00 a 09h00 a.m. Vender combustibie.
1 De 10h00 a 12h00 a.m. vender combustible.

#1 De 14h00 a 1Sh00 p.m. vender combustible. BENAS
@1 |Informar cualquier anomalia a Secretaria y/o Administrador.

#1 Presentar un informe de Ventas todos los dias a Secretana.

REQUERIMIENTOS:

#1 Titulo de Bachiller especializacion Comercio.

-1 Expenencia minima de dos anos con cargos de Ventas.
=1 Buenas Relaciones Humanas.

<1 Buena presencia.
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3. PROCEDIMIENTOS

' MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR EL SERVICIO

DE ATENCION AL CLIENTE EN LA“GASOLINERA ARTESANAL

PAL
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ELABORADO POR:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MEJORAR EL SERVICIO
DE ATENCION AL CLIENTE EN LA “GASOLINERA ARTESANAL
PALMAR".

J
|
J

1. PROPOSITO

Este manual de procedimientos tiene como objetivo principal proveer de rapidez y
eficacia al proceso de Atencion al cliente y a la vez éste manual servira de

herramienta de capacitacion para los empleados.

. ALCANCE

Este manual de procedimientos sera elaborado para el Area administrativa y el
area de despacho.

. RESPONSABILIDADES

La persona responsable de los cambios en el manual de procedimientos sera el

Administrador.

. REVISION DE MANUAL

La persona encargada de la revision del presente manual de procedimientos se

modificara una vez al afio.

. CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Los documentos a utilizar en el manual de procedimientos estan divididos en tres

partes:

5.1 PRIMERA PARTE.

PR = PROCEDIMENTOS

EEN
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PL = POLITICAS
FR = FORMATOS

DF = DIAGRAMAS DE FLUJO

5.2 SEGUNDA PARTE.

AA = AREA ADMINISTRATIVA
AD = AREA DE DESPACHO

EG= EMPLEADOS EN GENERAL

5.3 TERCERA PARTE

99 = NUMERO SECUENCIAL DEL DATO.

6. PROCEDIMIENTOS.

«1 Procedimientos para proceso de adquisiciones de combustible, N° 01

= Procedimiento para proceso de venta de combustible, N° 01

«~ Procedimiento para proceso de seleccion de instructor de capacitacion, N°
01

-~ Procedimiento para proceso de entrega de dinero a secretaria por ventas
No 01

7. LISTA DE DISTRIBUCION

Este manual sera distribuido a:
= AREA ADMINISTRATIVA.

= AREA DE DESPACHO.
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= AREA DE DESPACHO.

: 3.1 PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ADQ[ ISICIONES DE ]

COMBUSTIBLE
| CODIGO:PRAAOI J‘
ELABORADO POR: SRTA. HILDA TOMALA GONZABAY
APROBADO POR: ADMINISTRADOR
FECHA DE APROBACION: 10 DE JUNIO DE 2000
PAGINAS: 7 )
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PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ADQUISICIONES DE
COMBUSTIBLE.

' HOJA 1 DE 7 ~ CODIGO PR.AA. 01

J

1. PROPOSITO

Esté manual de procedimientos es para ahorrar el tiempo de trabajo y coordinar en
forma permanente la adquisicion de combustible, para evitar que la empresa
quede desabastecida y los Pescadores puedan realizar normaimente las faenas

de pesca.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicabie al personal administrativo responsabie de adquinr
la “Gasolina Pesca Artesanal”.

3. AUTORIZACIONES

3.1 Los elaboradores de procedimientos:

1. La secretaria administrativa se encargara de elaborar un nuevo procedimiento
con la autonizacion de la Junta de Accionistas, y el administrador respetando
las normas establecidas.

2. La secretaria administrativa debera firmar los procedimientos que haya
elaborado.

3. La secretaria administrativa deberd respaldar adecuadamente los
procedimientos que haya generado, en disquete y deberan ser guardados en
un lugar seguro dentro de la institucion.

3.2 Personas responsables de la revision de procedimientos:

l. La Junta de accionista seran las personas responsables de la revision del
procedimiento.

2. La Junta de accionistas debera revisar cuidadosamente el procedimiento que
se esta emitiendo dentro de la organizacion.
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3.3 Usuarios del procedimiento:
. Los miembros de la “Gasolinera Artesanal Palmar’ debera reportar en
cualquier momento, las actividades o criterios que sean necesanos incluir o
modificar en el procedimiento correspondiente.

2. Los miembros de la “Gasolinera Artesanal Palmar’ deberan asegurar la
confidencialidad de la informacion contenida en los procedimientos.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

ANEXO UNO: FR.AA.01: FORMATO DE INVENTARIO DE
COMBUSTIBLE.

ANEXO DOS: DF.AA.01: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
PARA REALIZAR LAS ADQUISICIONES DE
COMBUSTIBLE.

S. DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo correspondiente a este procedimiento se muestra en el anexo
dos.

6. PROCEDIMENTO

Administrador.

1. Solicita informaciéon de como esta el inventario para analizar vy realizar las
adquisiciones de combustible si fuesen necesarias.
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Secretaria.

Solicita al despachador un informe de ventas diarias de combustible para saber el
inventano real de combustible en existencia.

Despachador.

2. Informa los codigos comrespondientes de surtidores para realizar las
operaciones correspondientes y saber la venta diana.

3. Comunica a la secretaria la venta diaria y hace la entrega de los codigos
correspondiente a cada surtidor.

Secretaria.

5. Verifica mediante una varilla calibrada el stock.

Despachador.

6. Cuando hay Stock las ventas de combustible son normales, es decir la
atencion al publico es todo el dia.

Secretaria.

7. Cuando no hay suficiente stock se localiza al administrador y se le informa que
no hay suficiente stock.

Administrador.

8. Mediante una llamada telefonica comprueba que haya despacho normal en la
filial de Petrocomercial.

9. Comunica a Secretaria administrativa que requiere de una solicitud de compra.

Secretaria.

10. Sella la solicitud de compra que ya ha sido elaborada por la Organizacion.
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11. Entrega Solicttud de compra al administrador.
Administrador.

12. Realiza la compra de combustible.

-

POLITICAS

A. El Administrador debera realizar la compra de combustible acompanado de
algun socio delegado por la Junta de Accionistas.

B. El Administrador conjunto con el despachador debera realizar las mediciones
de combustibie antes de proceder a la descarga del mismo.

C. El Despachador procedera una vez que se descarga el producto medir el
stock para verificar la evaporacion.

D. La diferencia de gasolina que se detecte en el momento de la descarga sera
considerada como evaporacion.

E. La medicion de la Gasolina se realizara todos los dias, cuando el despachador
pase a secretaria la lectura con los codigos corespondiente a cada surtidor.

F. Cuando se Adquiera combustible y el administrador no liega en el transporte, si
se detecta un faltante de combustible sera la Unica persona responsable y
tendra que acatar la decision que tome la Junta de Accionistas.

G El Administrador debera estar al tanto de lo que ocurra en la distribuidora
“Petrocomercial” y estar en contacto con la secretaria para informar a socios si
existiese algun inconveniente para las adquisiciones.
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ANEXO UNO
FORMATO DE INVENTARIO DE COMBUSTIBLE.
INVENTARIO DE COMBUSTIBLE
GASOLINERA ARTERSANALPALMAR
MES:
DIAS VOLUMEN REAL INICIAL “VOLUMEN TEORICO DIFERENGIA OBSERVACIONES
TQO1 | TQO2 | TQO3 TOTAL G
1
a
3
4
5
8
7
8
]
10
11
12
13
I N — .
Figura No 001
B
2 ¢
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FORMATO DE INVENTARIO DE COMBUSTIBLE.

MES:

INVENTARIO DE COMBUSTIBLE
GASOLINERA ARTERSANALPALMAR

g
&

VOLUMEN REAL INICIAL

VOLUMEN TEORICO DIFERENGIA OBSERVACIONES

TQO1 | TQO2 | TQO3

TOTAL cIA

-
[+

Y
(-]

-
~4

—_
@

© @ B 8 8 B B R BINYB S

Figura No 001
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ANEXO DOS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO PARA REALIZAR
LAS ADQUISICIONES DE COMBUSTIBLE.

ADMINISTRADOR SECRETARIA DESPACHADOR
ADMINISTRATIVA
I INICIO l
SOLICITA REQUIERE DE INFORMA EL
INFORMACION INFORME DE P MOVIMIENTO 3
DE STOCK VTAS. DE VTAS
VERIFICA EL COMUNICA A 4
STOCK €— secreTaria |
HAY DESPACHO
> NORMAL
Si &)
-
NO
COMPRUEBA QUE | INFORMAQUE | 7
HAYA DESPACHO EN  |og- SE REQUIERE
PETROCOMERCIAL COMBUSTIBL
REQUIERE SELLA
SOLICITUD DE  |[—%— soucrmuope |19 .
COMPRA COMPRA .\: .
l ENA
12 ENTREGA 11
R
couE:LRIAzT)E - SOLICITUD DE
COMBUSTIBLE COMPRA
”
FIN
Figura No 002
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APROBADO POR: ADMINISTRADOR
FECHA DE APROBACION: 10 DE JUNIO DE 2000
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UNO: FORMATO DE VENTAS DIARIAS DE COMBUSTIBLE 30
DOS: DIAGRAMA DE FLUJIOocooereeerrree, .32
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1. PROPOSITO

Este manual de procedimientos es para brindar un mejor servicio a nuestros
clientes, asi nuestra empresa ganara mayor clientela y esto generara un mayor
volumen en las ventas, de nuestros clientes depende el éxito de la misma.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable al personal administrativo y al personal del
Area de despacho responsables de tener contacto directo con nuestros
clientes.

3. AUTORIZACIONES

3.1 Los elaboradores de procedimientos:

1. La Secretaria Administrativa se encargara de elaborar un nuevo
procedimiento con la autonzacion de la Junta de Accionistas y el
Administrador, respetando las normas establecidas.

2. La secretaria administrativa debera firmar los procedimientos que haya
elaborado.

3. La secretaria administrativa debera respaldar adecuadamente los
procedimientos que haya generado, en disquete y deberan ser guardados
en un lugar seguro dentro de la institucién.

3.2 Personas responsables de la revision de procedimientos:

1. La Junta de accionista seran las personas responsables de la revision del
procedimiento.

2. La Junta de accionistas debera revisar cuidadosamente el procedimiento
que se esta emitiendo dentro de la organizacion.
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3.3 Usuarios del procedimiento:

1. Los miembros de la “Gasolinera Artesanal Palmar” deberan reportar en
cualquier momento, las actividades o criterios que sean necesarios incluir o
modificar en el procedimiento correspondiente.

2. Los miembros de la “Gasolinera Artesanal Palmar” deberan asegurar la
confidencialidad de la informacién contenida en los procedimientos.

- 4. DOCUMENTOS APLICABLES

ANEXO UNO: DF.AD.01: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
PARA VENTA DE COMBUSTIBLE.

5. DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo correspondiente a este procedimiento se muestra en el
anexo uno.

6. PROCEDIMENTO
Cliente
1. Solicita al despachador la venta combustible.
Despachador
2. Informa el precio por galén de combustible al cliente.
3. Pregunta si desea para despacharle. .
Cliente
4. Toma la decisién de adquisicion.

5. Informa que no desea.
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Despachador
6. Si desea Procede a despachar el combustible

7. Informa el valor a cobrar por la cantidad de combustible despachada.

Cliente

8. Procede a pagar el valor en délares producto de la venta del combustible

despachado.

9. Entrega dinero a despachador.

Despachador
10.

Entrega Combustible.

POULITICAS
Cuando el Cliente desee informacion sobre el combustible, la secretaria
debera en caso de estar ausente el administrador dialogar con el cliente.

. Si el cliente tiene problemas cuando no hay stock, debera el administrador

estar presente para dialogar con el cliente.

. Cuando el cliente esté exasperado el despachador debera mantener

siempre la calma ya que de €l depende el éxito o fracaso de nuestra
empresa.

. En el area de despacho debera estar siempre el despachador.

. El despachador debera mantener siempre limpio el area de despacho.

. El despachador debera respetar el horarnio de despacho y debera siempre

estar presente en la Gasolinera asi no haya combustible.

. El despachador debera tener con los clientes buenas relaciones y no debera

bajo ningun concepto tratar al cliente en forma enojado.

. El despachador debera ser siempre amable con el cliente.
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PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE VENTA DE COMBUSTIBLE.

HOJA SDE 6

|
|
CODIGO FR.AD.OI__J

REGISTRO DE VENTAS DIARIAS DE COMBUSTIBLE ARTESANAL

DIAS

CADOR
URTIDOR 1

ARCADCR
URTIDOR 2

INVENTARIO (GALONES)

INICIO | FINAL

INICIO

FINAL

VENTAS
TOTALES

COMPRAS |RESERVORIO

LDO FINAL

PRECIO/
GL

VENTA DEL
DIA 8/,

VISTO BUENO

DESPACHA

ADMINIS,

OBSERVACIONES

Ao 2000

16/08/00

17/08/00

18/08/00

S W —

18/08/00

20/08/00

21/08/00

' 22/08/00

23/08/00

24/08/00

25/08/00

26/08/00

27/08/00

28/08/00

28/08/00

30/08/00

31/08/00

________

Figura No 003 7
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ANEXO DOS

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO PARA VENTA DE
COMBUSTIBLE.

CLIENTE DESPACHADOR
INICIO
I INDICA EL PRECIO
SOLICITA 1 X GLDE .
COMBUSTIBLE P  COMBUSTIBLE
TOMA i
NECICION e PREGUNTA 3
S| DESEA
)
PROCEDE A "
— 1 | DESPACHAREL -
NO COMBUSTIRLF
I ’ -~
| \
INFORMA QUE 5 )
NO NESEA !é

© | :

4
PROCEDE A
8 INFORMA EL 7
PAGAR < VALOR A COBRAR

Il

i
REALIZA LA ﬁ 10

CANCELACION ENTREGA
COMRIIRTIRI F

e

Figura No 004

Protcom Capitulo 3 — Pagina 32 Espol



3.3 PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE CAPACITACION ’

. CODIGO PREG. 01 |
ELABORADO POR: SRTA. HILDA TOMALA GONZABAY
APROBADO POR: ADMINISTRADOR
FECHA DE APROBACION: 10 DE JUNIO DE 2000
PAGINAS: 6 )

1. PROPOSITO 34
2 ALCANCE........- s 34
¥ AUTORIZACIONES 34
3.1 Los Elaboradores de Procedimientos... - - 34
3.2 Personas Responsables de la Revision de Procedimientos 34
3.3 Usuarios del Procedimiento 35
4. DOCUMENTOS APLICABLES 35
& DIAGRAMA DE FLUJO i e R B A R RS e s I35
6. PROCEDIMENTO 35

UND: DEAGRAMADE FEIIO it 38

DOS: SOLICITUD PARA SEMINARIO DE CAPACITACION 39

Protcom Capitulo 3 - Pagina 33 Espol



' PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE CAPACITACION |

'HOJA 1 DE 6 _ CODIGO PREG. 01 |

1. PROPOSITO

El manual de procedimientos es para buscar un buen instructor de capacitacion
para la formacion del personal de la Gasolinera y poder brindar un mejor
servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera aplicable a todo el personal de la “Gasolinera
Artesanal Palmar” responsables del buen funcionamiento de la empresa.

3. AUTORIZACIONES

3.1 Los elaboradores de procedimientos:

1. La Secretana se encargara de elaborar un nuevo procedimiento con la
autorizacion de la Junta de Accionistas y el Administrador, respetando las
normas establecidas.

2. La secretaria debera firmar los procedimientos que haya elaborado.

3. La secretaria debera respaldar adecuadamente los procedimientos que
haya generado, en disquete y deberan ser guardados en un lugar seguro
dentro de la institucion.

3.2 Personas responsables de la revision de procedimientos:
1. La Junta de accionista seran las personas responsables de la revision del
procedimiento.

2. La Junta de accionistas debera revisar cuidadosamente el procedimiento
que se esta emitiendo dentro de la organizacion.

3. La Junta de accionistas sera la encargada de aprobar el procedimiento.
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3.3 Usuarios del procedimiento:

1. Los miembros de la “Gasolinera Artesanal Palmar® deberén reportar en
cualguier momento, las actividades o criterios que sean necesarios incluir o

maodificar en el procedimiento corespondiente.

2. Los miembros de la “Gasolinera Artesanal Palmar® deberan asegurar la
confidencialidad de la informacion contenida en los procedimientos.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

ANEXO UNO: DF.EG.01: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
PARA SELECCION DE INSTRUCTOR DE
CAPACITACION.

ANEXO DOS: FR.EG.01: FORMATO DE SOLICITUD PARA
SEMINARIO DE CAPACITACION

S. DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo correspondiente a este procedimiento se muestra en el
anexo uno.

6. PROCEDIMENTO
Empleados

1. Elaboran solicitud y firman todos los empleados para Solicitar seminario de
capacitacion.

Contador
2. Visto bueno a Solicitud.

Junta de Accionistas

3. Aprueban seminario de capacitacién la misma que sera de Atencion al
cliente y relaciones humanas.
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4. Solicitan carpetas de Instructores para dictar seminario de capacitacion.
Contador

5. Recepta carpetas con Curriculum vitae de Instructores para dictar seminario
de capacitacion.

6. Entrega carpetas a la Junta de Accionistas.
Junta de Accionistas
7. Reciben Carpetas para seleccionar instructor.

8. Una vez seleccionado el Instructor proceden a contratario para que dicte el
seminario de capacitacion.

Instructor
9. Dicta seminario de capacitacion a Empleados y Dirigentes de la empresa.
Empleados

10. Acuden a seminario de capacitacion.

1 1. Al finalizar el seminario de capacitacion los empleados evaluaran al instructor.
Instructor

12. Luego de concluir el seminario de capacitacion evaluara a los empleados.

13. Luego de evaluar a los empleados emitira un informe a la Junta de Accionistas.

Junta de Accionistas

14. La Junta de Accionistas recibira el informe de la evaluacion y decidira cada que
tiempo debera dictarse otro seminario.
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A El seminario de capacitacion debera realizarce minimo una vez al afno.

B. Silos empleados no obtuviesen una repuesta favorable, estan en todo su

derecho de exigir dicho seminano.

C. El seminario de capacitacion debera ser para todos los empleados y dirigentes

accionistas de la empresa.
D. Elinstructor de capacitacion debera ser aprobado por la Junta de accionistas.

E. Los empleados se comprometeran a practicar lo aprendido en el seminano de
capacitacion.

F. El seminario de capacitacion debera comprender desde Relaciones Humanas

hasta Atencion al cliente.
G. El seminario de capacitacion debera ser dictado en el horario de la mafana.

H. El seminario de capacitacion debera ser de minimo tres dias de duracion.

-
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ANEXO UNO

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO PARA SELECCION DE
INSTRUCTOR DE CAPACITACION

JUNTA DE INSTRUCTOR CONTADOR EMPLEADOS

ACCIONISTAS
APRUEBAN SEMINARIO, &
ATENCION AL CLIENTE Y [ VISTO BUENO ELABORAN 1
RELACIONE S HUMANAS A SOLICITUD YSOLICITAN
SEMINARIO DE

i CAPACITACION
RECEPTAN
SOLICITAN 4 CARPETAS DE 5|
CARPETAS DE P cAPACITADORES
CAPACITADORES
7 L 8]
SELECCIONAN A ENTREGA
CAPACITADOR [ CARPETAS
l 9| 10}
CONTRATANA | g, | DICTA SEMINARIO DE ACUDEN A
INSTRUCTOR CAPACITACION SEMINARIO
‘ 12 1
LUEGO DE
SEMINARIO EVALUA AL FINALIZAR
A EMPLEDAOS SEMINARIO
EVALUAN A
+ INSTRUCTOR
14} 1
RECIBE < ENTREGA INFORME
INFORME SOBRE EVALUACION
z | e
: 1 i
{ i {
| 1
Figura No 005 &
"8
Protcom Capitulo 3 - Pagina 38 _ =, Espol
I A
10US

PENAS



F_

i
|
1

|
{
i
|
\

Reciban un cordial y afectuoso saludo de parte de todo el personal de la empresa.

La Presente es para solicitarles un Seminanio de capacitacion para todo el personal v
dirigentes de las instituciones accionista de la empresa. E
Este seminario tiene como proposito y finalidad mejorar nuestro servicio de atencion al
' cliente, el tipo de seminario sera de Relaciones humanas y Atencion al cliente, el
horario sera en la mafiana y el tiempo de duracion sera cubnir 12 horas el seminario.

' Sin otro particular nos despedimos no sin antes reiterarles nuestra eterna gratitud.

- Para mayor constancia de lo antes mencionado firmamos todos los empleados.

Atentamente,

; Despachador
| Guardian_____

Figura No 006

Firma de empleados. Visto bueno

" PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE CAPACITACION |

HOJAG6DE6 ~ CODIGO FREG. 01 |

SOLICITUD PARA SEMINARIO DE CAPACITACION AL
PERSONAL

SOLICITUD PARA SEMINARIO DE CAPACITACION
Fecha... ..................

Estimados Accionista:

.o FIRMA:
Administrador

Secretaria JUNTA ACCIONISTAS

e e
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1. PROPOSITO

Este procedimientos tiene como proposito llevar un control del dinero
recolectado producto de las ventas diarias de combustible, y tener nuestros
registros contables al dia.

2. ALCANCE

Este procedimiento sera aplicable para el despachador, quien es responsable
de recolectar el dinero producto de las ventas diarias de combustibles.

3. AUTORIZACIONES

3.1 Los elaboradores de procedimientos:

4. La Secretaria se encargara de elaborar un nuevo procedimiento con la
autorizacion de la Junta de Accionistas y el Administrador, respetando las
normas establecidas.

5. La secretaria debera firmar los procedimientos que haya elaborado.

6. La secretaria debera respaldar adecuadamente los procedimientos que
haya generado, en disquete y deberan ser guardados en un lugar seguro
dentro de la institucion.

3.2 Personas responsables de la revision de procedimientos:
4. La Junta de accionista seran las personas responsables de la revision del
procedimiento.

5. La Junta de accionistas debera revisar cuidadosamente el procedimiento
que se esta emitiendo dentro de la organizacion.

6. La Junta de accionistas sera la encargada de aprobar el procedimiento.
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3.3

4.

5.

6.

Usuarios del procedimiento:

3. Los miembros de la “Gasolinera Artesanal Palmar’ deberan reportar en
cualquier momento, las actividades o criterios que sean necesarios incluir o
maodificar en el procedimiento correspondiente.

4. Los miembros de la “Gasolinera Artesanal Palmar” deberan asegurar la
confidencialidad de la informacién contenida en los procedimientos.

DOCUMENTOS APLICABLES

ANEXO UNO: DF.AR.01 DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA
ENTREGA DEL DINERO PRODUCTO DE LAS
VENTAS DIARIAS.

DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo corespondiente a este procedimiento se muestra en el
anexo uno.

PROCEDIMENTO

Despachador

1. Cumplida su jomada de trabajo debera proceder a leer y escribir los codigos
comespondiente a cada surtidor

2. Una vez que tenga los codigos debera pasar a secretana para su respectivo
asiento.

Secretaria

3. Sera la encargada de llevar un control de las ventas diarias de combustible
por medio de codigos Una vez que el despachador haga la entrega.

4. Una vez que se registre la venta debera receptar el dinero producto de las
ventas diarias de combustible.

B RN

Capitulo 3 - Pagina 42 e Espol



~
|
|

PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ENTREGA DE DINERO
A SECRETARIA POR CONCEPTO DE VENTAS.

 HOJA3DE 4 CODIGO PR.AD. 02

5. Una vez recolectado el dinero debera ser entregado al administrador para
su respectivo deposito en la cuenta Corriente de la Gasolinera.

Administrador
6. Una vez receptado el dinero debera depositario.

7. Sera la Unica persona responsable del dinero recolectado por las ventas
dianas cuyo destino final sera que sea depositado en la cuenta comente de
la Gasolinera Paimar.

Secretaria
8. Debera receptar la papeleta de deposito como soporte.

”

POLITICAS
A. El despachador debera entregar todo el dinero recolectado por ventas.

B. La entrega de dinero deberé ser diario.

C. Cuando la secretaria este ausente el despachador precedera hacer la
entrega al administrador .

D. El despachador no debera bajo ningin concepto aceptar algan crédito,
en caso de haberlo sera el la unica persona responsable.
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ANEXO UNO

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCESO DE ENTREGA DE
DINERO PRODUCTO DE LAS VENTAS DIARIAS

|  DESPACHADOR SECRETARIA ADMINISTRADOR
| ] INICIO I
|
|
AL CIEERE DEL DIA
{| REGISTRARA CODIGOS
. DE SURTIDORES
|| EnTREGARA cODIGOS REGISTRARA
i Y DINERO > CODIGOS
E } 3
| PROCEDERA A
RECEPTAR DINERQ
| ! 4
‘ RECEPTADO EL DINERO
[ DEBERA SER
; ENTREGADO AL - Regii:)&
E ADMINISTRADOR
{
| v
RECEPTARA LA DEBERA DEPOSITAR
PAPELETADE  |g EN LA CUENTA DE LA
DEPOSITO 4 GASOLINERA
L&
Figura No (07
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