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¿A QUIEN VA DIRIGIDO ESTE MANUAL?

Este manual está dirigido a

- Los Estudiantes de la Escuela Superior Politécnica del Litoral, Campus

Santa Elena, que se interesen por nuevas estrateg¡as para Mejorar el

serviclo de atenc¡ón al cliente especialmente hacia Pescadores Artesanales

de la'Gasolinera Artesanal Palmar', Tomando este manual como Fuente de

consulta para futuros trabajos a realizar.

z Los Accionistas y colaboradores de la 'Gasolinera Artesanal Palmad para

que tomen en cuenta este manual crmo una guía en el momento de

emprender los cambios necesarios especialmente en el departamento de

Ventas y Administración.

- Al público en General, para que a través de este manual, se informe los

cambios que se pueden dar en una empresa de servicios, y que los únicos

beneficiados siempre serán los clientes.
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MANUAL DE PROCEDITIENTOS PARA TEJORAR EL SERVICP DE ATEilCIÓil AL
CIIE-TI-E-EUIA1qA§QUilERAARTE§AIAI.IALilAS

4

I. LA EMPRESA .!,f

l l AN'TECEDENTES qL.r¡.

Palmar es un Puerto Pesquero perteneciente a la Paroquia Colonche, Cantón Santa

Elena, Proüncia del Guayas, esta ubicado a seis kilometros(km) de la cabecera

panoqu¡al Colonch€, a 32 km de la cabecera cantonal Santa Elena y a 179 km de la

oudad cb Guayaquil. Posee una vía de ac@so en buen estaclo que la conecla con la

carretertr marginal de la co$a.

La Gasolinera Mesanal Palmar es una empres€¡ pequeña gue fue cre¿da el 20 de

mayo de 1995, sin ñnes de lucro, y se encuentra ubicada en Palmar, banio los

estero§, sus repfesentantes son: La Comuna Palmar con el 40olo de acc¡ores, La

Cooperativa de Produrción Pesquera Palmar con el 20Yo de accirmes, La Cooperativa

Virgen del Carmen con el 20olo de acciones, y la Asociacron Larveros Palmar con el

2Oo/o de acc¡ones. Estas cuato lnstituciones han ñrmado un @nven¡o Cuatripartito,

cabe recalcar, que la mayoría de los pescadores artesanales de la cornunirjad de

Palmar pertenecen a las insliluciones antes mencionadas.

El ob,etivo pnncipal por el que fue creada esta Gasolinera Artesanal fue: abastecer y

brindar un servi¡ir a todos los pescadores artesarules a un rnejor precio y dar una

cantidad exacla del producto a d¡stribu¡rse, También incentivar a los pescadores

artesanal€s a convertirse en micro - empresanos.

La pesca es la mayor actividad producliva de la zona, pnncipalmente dirig¡da a la

recolección de postlarvas de camarón, como también a la captura de peces.

Probom Capitutc l - Página 1 Espol
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TAI¡IUAL DE PROCEOIil|EilTO§ PARA TEJORAR EL SERVIOO DE AÍEi{CX¡X.AL
WABI-F§AUALf¡UIAA'

1.2 IIISTORIA SOBRE PESC'ADORES ¡\RTESANALUS DE LA
CALETA PESQT iI]R,\ PAL]IIAR.

En sus orígenes Palmar era un caserío de Pescadores denominado Estero de

Balsas, debido a la existencia de un estero con conexión al mar al cual entraban

grandes cantidades de balsas, nombre qu€ fue cambiado por el de Palmar.

A partirde la llegada de una misión religiosa en 1888, deb¡do a la gran cantidad

de palmeras. Los primeros pescadores de este puerto fueron María Pita, Genaro

Panales, Santos Gonzabay, Trinidad González, Benigno Cacao, Aparicio

EnrÍquez, Toribo Tomalá, María Tomalá, Fidel Panales, Pedro Antonio Rosales,

José González, Manuela Guale, Jacinta González, 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

propr¡as ideas; las embarcaciones que utilizaban eran bongos veleros a remos, y

pescaban con anzuelos toda clase de mariscos, pero como desconocían la altura

del mar solo se alejaban hasta los denominados bajos entre los que se anotan:

Ayangue, El Muchacho, La Cusumba, Hondo, El Bomborón, Cangrejo, Bravo, El

Sol, La Cuchilla, Copesito, Mogote, Co¡É, entre otros.

A principios de la dáuda 70, el tipo de embarcacion fueron canoas (4,9 a 10,0 m de

esbra), orya propulsion se realizaba a reñxl o vda, las artes de pesca utilizadas

fueron: la red de playa, el trasmallo, la red de enmalle, la atanaya, la red de esiacada,

el esptnel y el cordel o linea. En eda época se inhodujercn los prmeros motores fuera

de borde (año 1971).

Pro(com Capih¡b r -Págha 2 Espol



MANUAI DE PR@EDIMIEI'¡TOS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATEilCIÓfl AL
EUENTET-LU§A§OLINERA ARIE§AIALPALIIIAB]'

Es importante resahar que la flota Pesquera Artesanal §gue girando alrededor cle un

conjunto de debilidades y limitaciones que son las siguientes.

a Bajo estándar de vida y falta de servicios úásicos

* Falta de oportunidad de empleos altemat¡vos

.l Bajo nivel de escolaridad y capacitac¡ón

.:. Equipos y artes obsoletos y desgastados

.i Poco o ningún acceso al crálito formal

1.3 ESTR[TCTITR{ DE LA ElllPRIlSA.

La Gasd¡nera Mesanal Palmar, e§á conbrmada por cuatro acoonistas que son las

siguientes:

La Comuna Palmar tiene el 40olo de acciones, sus máximos representantes son: El

señor Carmelo Franco (Presrdente), Señor Geronirno Ramírez (Mcepre§dente),

Señora Marirla Tomalá (Secrdana), Señor Nelson Gonzabay (Sindico), y el señor

Dionisio Rosales ftesorero), estia cornuna fue fundada el 28 de fubrero de 1938 y

cr¡enta con su Fopra sede social, y adualmeflte cuenta con 800 socros, los cuales

aportan W. 5.000 anual, Las elecciones se real¡zan anualmente.

La Coop€ratúa de Produccón Pesquera Palmar üene el Nlo de acclrnes, srls

máximos representantes son. El señor Melchor Franco (Presidente), señor Henry

Franco (Secretano), señor Danrel Gorzález (Gerente), señor GakÉl Franco

(Presidente del consej«: de vrgilancia) y Luis franco (Presidente del conseio

administraüvo).

h
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i,A}'UAL DE PROCEDtrffit{fOS P

AUEUIETtr,I.E'.' :GASAU§ E.BA ABIF§ATUI*IAI=UáR]

Esta Cooperativa ñ.¡e fundada d 10 de Octubre de 1968 y adualmentB ctrnte ül

27 socios, los cuales aportan con S/. 5.000 mensual, las elecci¡nes s€ realizan

anualmente también tÉne su propa s€de. Esta cooperativa es afiliada FETTACOPEC

(Federacion Nacinnal de Cooperatrvas Pesqueras) que bninda apoyo a Pescadores

Alesanales.

La Cooperatla Vrgen del Cannen qw tbrc el 20plo de acciür€s, sus máxirnos

reprssentrantes son: Señor Sakrnon Goruabay (Presidente), señor lsldo González

(Gerente), secre*arir¡ señor l,tertor Guab, E$a Coop€rativa fue fundada el 15 de

Didembre de 1995 y arenta con 30 soc¡os los a¡ales aportan S/. 5.000 rnensual, las

eleccilmes se realizan anualmente, no t¡a1€ sede. E$a Cmperatlva tamtÉn es

afiliada a FENACOPEC

La Asoc¡acirn Larveros Palrnar tiene el ?oolo de accrrnes y sus máximos

representantes son: El Señor José Tornalá (Pre;idente), el ssñor R€ynel Gmález

(Vrcepresídente), El señor Catalino Crcnález (Tesorero), Señor Dionisir¡ Rosales

(Tesorero), Esta asaiaci¡ fue fundada d 7 de agodo de 1995 y cr.enta con 30

socils los orales aportan con 9. 2.000 mensual, las elecclmes se realizan

anualrnente. Cuenta con propia sede. t{o es afliada a FEMCOPEC

I »

ü
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HAIIUAL DE PROCEtxMElllTOS PARA TEJORAR EL SERVICO DE ATEHCÓN AL
qUEUIETTIA]'G-A§qUIEEAARTE§ANA-L"áLUAB

I.{ (;.{R{("¡-ERiS'¡-ICAS DE AC'I'I!'IDAD DT, I,A (;ASOLINER{
,\ RI'IiSA\AT. P,\I,\T,\R.

Entre las características de la'Gasolinera Artesanal Palmaf son las §guientes:

) Esta empresa fue creada con el único objetivo de brindar un servicio

a los pescadores Artesanales de la Comunidad.

I La producción pesquera sat¡sface la necesidad de proteínas de la poblaoón

O sea, se produce para el consumo y también para la comercialización.

I Entre las ventajas que brinda esta Gasolinera, se encuentra: El Pescador

Añesanal, se beneficia con la reducción del 57% en sus @stos de compra de

combustible, este es un aporte significativo, si se considera que en la

actividad pesquera el combustible constituye uno de los rubros más fuertes de

la inversión.

I La "Gasolinera Artesanal Palmar' es la única dentro de la población que

distribuye el producto.

f
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MANUAL OE PROCEüilIENTG PARA HEJORAR EL SERVICIO DE ATENCIOII AL

zuEMEESIA:'§A§!!T{UEff AAEIE§AUALf-ÁLUAE

I.5 TARGET

(TIACIA QTIIEN ESTA DIRIGIDO EL SERVICIO)

El serviio está dingido hacia los pescadores artesanales, ya que el objetivo principal

por el cual fiJe creado la Gasolinera Artesanal Palmar, fue b,rindar exdusivamente un

buen serviqo a este sedor como son los pescadores Artesanales.

La pesca Artesanal representa un subsector estratégico dentro del sector pesquero

Ecuatonano, que mantiene una gran flexibilidad res@o a los mercados a los que

abastece, es pnncipal abastecedor del mercado interno y en brma crecbrte de,l

mercado extemo, siempre a través de diversos esquemas de intermediación.

En la Comunidad de Palmar existen aproxirnadarnente 600 pescadores artesanales,

los que dirigen su esfuerzo pesquero hacia la cap{ura de peces. Existen además,

otras personas que s€ ded¡can exclusivamente a la captura de posüarvas de camaron

denominados "Larveros" donde se ¡nc¡uyen hombres, mujercs y niños, los que

realizan anastres cerca de la plala con las redes de tijeras. La "Gasolinera Artesanal

Palma/ cuenta con el aporte del Programa de pesca VECEP, entidad que orienta

a los pescadores artesanales, capacitándolos, es decir cada cierto hempo ofrece

seminarios gratuitos en beneficio de los pescadores artesanales.

lIl!¡r
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TANUAL OE PRC'CEDffiII'fOS PARA TEJORAR EL SEFII'lcto DE ATEIICIÓ}¡ AL
cuEHEEttLá"qAmHUFSAáBTEW{ Lm t:

I.6 SII'IIACION I}E LA EMPRT]SA

Esta EmprBsa tiene prouemas d€ desabastecimiento, y eslo se produce muchas

veces por la burocracja qtrc existe en nuesfo país, ya que la distrifuidora efl este

caso Petrocornercial no aba$ece el produdo como es la 'Gasolina Pesca A¡lesanal

por hlta de aeite para la rnezda, oüo de los incont/en¡entes que exi$e en esta

empresá es la falta de comunicación entre los colaboradores, es decir en muchas

ocasiones por falta de comunkaón la empresa se desabastece y por ende no puede

brindar un h¡en servido a los pescadores artesanales.

La cantidad de cornbuslible máxima que s€ puede almacenar es de 7.800 Galon€s,

pero la comercializadora (Petrocornercial) abaSece con 9.000 galones semanales, y

cuando la pesca ee favoraUe para los Pescadores Artesanales esta cantidad resulta

inadecrada ya que no alcanza para todos los pescadores.

t.7 \tIsIoN

PROPÓSITOS }'FINAI,IDADES DE I,A GASOI,INER{ ARTESANAI,
P,,\I,}TAR.

La 'Gasolinera Artesanal Palmar' tiene los s¡guientes propósrtos y ñnalidades:

ffi Proveer la Gasolina Pesca Art$anal a los Clientes a precros módicos.

fff Optimizar y Mejorar la atención al cliente.

T:
I

,EÑA:
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t.8I'tstÓ\

\.ISIÓN DE T-A E\IPRES,\.

La 'Gasolinera Artesanal Palmal t¡ene la siguiente Msón para meiorar y ganar

clientes

ffi Aumentar volumen de ventas.

X nmdiac¡on de la "Gasolinera Artesanal Pal¡le¡f .

ffi Generar un margen de utilidad para las instilrr&nes accjonistas de la "Gasolirera

Artesanal Palmar'

fa**rl
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IIAT{UA'- DE PROCEDÍII'EHTG
PAIJ[4tr

r.9 t.'()D,{

CARISMA DE E]MPLEADOS IvALA ORCAN¡ZACIÓN (:RISIS ECONÓMICA

,ll)oÍ'

NO TENER CO}VIPETENCIA

E¡i EL MEDIO

ALTA DEMANDA

DEL PRODUCTO

LAI]OR SO('IAL

PRES f IGIO E lt\'tAGEN

FA- A DE CAPACITACIÓN

FALTA DE INICIATIVA DE SOCIOS

ESCASEZ DE PEC ES

BAjO VOLTJME}i DE

VEI']TAS EN EPOCA DE

VERANO

BTJENAS RELACIONES

HUMANAS

É "&a

a

C
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D

1
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CUENTEENLA"GASOUNEM ]

2. ORGANIGRAMA DE LA CASOLINERA PALMAR

TJ¡

,u

,tt§

. .._ I ¡Ea¡
. . c.A
C,\rflr,US
TEÑá§

JUNTA DE ACCIONISTA

GERENTE GENERAL

ADMINISTRADOR

ASESOR CONTABL

SECRETARIA DESPACHADOR
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u4I!!Ia!-aE€BQQEDI!!!EUIAS PARA tGJp. EAE EL SERVEp= DEAILreÉt¿L
CLIENTEENLA"GASOLIffi

2.1 MANTIAL DE ORCANIZACIÓN

GARGO:

Ánea:

DESCRIPCIÓN GENERAL:

Administrador

Administrativa

Controla el área Administrativa y
realiza adquisiciones de combusüble

Junta de Accionistas

Area de Despacho

Secretaria

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

r¡ Revisar h contabilidad.

r¡ Controlar cuentas bancanas.

zr Proveer de combustible a la Empresa.

d Controlar gastos genrales.

¿¡ Firma con¡unta en Cuenta Bancaria con un acclonista

.-l Aprobar gastG gienerales de la empresa.

BEC¡UEB¡MIENrcg

e¡ Título Universitario en Administración de Empresas

,r Tener experiencia mínima de q¡atro años efl cargos de administracion

,, Buenas Relaoones Humanas.

,r Buena presencia.

.. Conocimientos Avanzados en Computación.

1

c!¡

Protcom Capíh¡fc 2 *ágine tl Espol

REPORTAA:

SUPERVISAA:

COORDINA CON:



CUEtrIEEtrI,A:GA§QLINEBA¿BIE§ANALfALüAB]

CARGO:

AREA:

DESCRIPCION GENERAL:

REPORTAA:

SUPERVISA A:

COORDINA CON:

MANUAL DE ORGANIZACION

Asesor Contable

Administrativa

Verifica los registros contables y
realiza I nformes financieros

Junta de Accionistias

Área Administrativa

Administrador

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

¿r Revisar los registros contables.

z¡ Msto bueno a gasto generabs.

¿r Elaborar los lnformes Financreros de la empresa mensual.

.¡ Presentar lnfrcrmes ñlensuales a Junta de Accioni$as nensual

e¡ Firmar informes financieros.

Ér Realizar arqueo de caja a secráaria mensual.

BEAUEBIMIENIAS

¿¡ Título Unúersitario de contador.

": Erqeriencia mínima de cinco años con cargoe de contador

,¡ Buena Presencia.

.a Buenas relaqones humanas.

-, Conocimientos Básicos de Computac¡ón

r
,I
t

a¡
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PENAS
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CLIENTE EN I.A |GASOLIWABIE§AilALPALTAE-

MANUAL DE ORGANIZA Créñ

CARGO:

ÁRea:

oescRrpc¡óN GENERAL:

REFORTA A:

SUPERVISA A:

GOORDINACON:

Secretaria

Admínisfaüva

Registra y Verifica registros contables

Adminisbador y Contador

Area de Despacho

Administrador

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 1:
a¡ Llenar recibc para gastos generales. 

"

¿r Firmar recibos de pagos.

zr Registrar y Verificar los asbrtos contaHes. ?tr'

.r Archúar y tipear conespondencia en general. pL\ A

¡¡t Realizar Telebnía.

r¡ Comprar Suministros de oñcina e¡ General.

¡¡r Cmciliar cuentas bancanas.

¡¡¡ Controlar horario del despachador.

REQUERIMIENTOS:

er Título Universitario de Secretaria Eiro'rti\€.

er Experiencia mínima de dos años con cargos de Secretaria Epcutiva.

¿r Buenas Relacrctes Humanas.

a Buena presencra.

,., Cormcimier¡tc Basi:os de Computaci¡n

¡
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tdAuua¡.lEP
ALIEMTE EN l-A "GASOUUERAA

MANUAL DE ORGAN¡ZACI

CARGO:

AREA:

DESCRIPCIóN GENERAL:

REPORTAA:

COORDINACON:

Despachador

Despacho de combusüble

Vende Combusüble

Secretaria y Administrador

Secretaria

ruNc0Nes v nespo¡¡sAeLrffi
¿t De 00h00 a 09h00 a.m. Vendercornh¡§ible.

zr D€ 10h00 e 12h00 a.m. vendercombustible.

á De 14h00 a 19h00 p.m. vender cornbustible.

<r lnbrmar cr¡a§uier anomalía a Secretaria y/o Administrador

zr Presentar un informe de Ventas todos los días a Secretaria

BEaUEBMIENIA§r

a TÍtulo de Bachiller especiali¿acion Cornercio.

er Experierrcia mínima de dos añc con cargc de Veotas.

a Buenas Relaciores Humanas.

e¡ Buena presenc¡a.

¡l

ii. U5
IEÑá,S
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QTLENIEJI{ LA:§A§AUHEEAARTE§ANALPAIUAB'

l. PROCEDIIilUNTOS

}tANI-AI, DE PR(X]EDIIIIIÍ]\TOS PAR.{ }IE.IORAR EI- SERVICIO
DE ATENC¡Ó¡( AL CI-IENTE EI'J LA'GASOLINERA ARTESANAL

PAI-NIAR".

P.\R\: GASOLINERA ARTF,SANAI- PALMAR

t.t..-\BoR.\Do PoR: HII.DA TOMAI-A C'ONZABAY

,\PROBADO POR: PESCAIX)RI]S ARTESANAI,tlS

t'¡_('H.\ Dt. ..\ PROt|.\('lO\: IO DE JUNIO DE 2fiX)

CONTENINO

t. PROPOSITO ló

) ___------____--_____--_-- I 6

3.

4,

§.

REvrstol trE llrAi\ 1 AL........ l6

CODIFICACTÓN DE IX)CUME

5 I PRIMER-A PARTE
5 2 SEGUNDA PARTE, , ,

5,3 TERCERA PARTE

l6
t1
l'/

---'----""--l7

tó

6.

7.

Protcom Ca¡útub3-Pfuha15 E3pol



"AIIUAL 
DE PROCEryEHTOS PARAT*EJORAR EL S

CUE}TE E}¡ LA..GASOUNERA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MF.IORAR EL SERVICIO
DEATENCIÓN AL CLIENTE EN LA *GASOLINERA ARTESANAL

PAI,MAR".

I. PROPÓSITO

Este rnanual de procedimhntc tiene corno otietvo pnncipal prcnreer de rapdez y

eficacia al proceso de Atencfu5n al die¡te y a Ia vez éste manual serviÉ de

herramrenta de capacitrcih para los ernpleados.

2. ALCANCE

Este rnanual de procedimientos sera elaborado para d A¡ea adminisfativa y el

área de despadro

3. RESPIONSABILIDADES

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

Administr«lor.

4. REVISIÓN DE MANUAL

La persona encargpda de h revis¡on del presente manual de procedim¡entos s€

modifrcará una vez al año.

5. CODIFICACIÓN DE DOCUMENTOS

Los doq¡mentoe a utilizar en el manual de gocedimientos están divrd'nlos en trqs

partes:

5.I PRINTERA PAR-I'E.

PR = PROCEDIMENTOS

Protcoír Cáplü.rft3-PáShs16
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nal¡uAr pEpR9cEoftüENTos PAR TEJORAR EL SERI/ICAIE ATENCTftA¡,
CUENTE EI{ I.A "GASOUNE

PL = POL|TICAS

DF = DI,AGRAMAS DE FLUJO

5.2 SEGTi\DA PARTE.

AD = AREA DE DESPACHO

EG= EMPLEADOS EN GENERAL
t¡i A

5J TT-RCERA PARTE

99 = NUMERO SECUENCLAT DEL DATO

6. PROCEDIMIENTOS.

7. LISTA DE DISTRIBUCIÓN

Este manual será distribuido a:

4 ÁREAADMINISTRATIVA.

,I AREA DE DESPACHO

ProEom Ceptü¡b3-PáChr t7 E¡pol

FR = FORÍi¡IATOS

AA = AREA ADMINISTRATIVA

e¡ Procedimientos gara proceso de adquisirSones de comh¡stible, M 01

zr Procedimiento para proceso de venta de combustible, No 01

.¡ Procedimiento para proceso de selección de instrucfor de capacitac¡ón, No

01

.' Procedimiento para proceso de entrega de dinero a secretaria por ventas

No 01



TANUAI. OE PROCEMErTOS PARA EJORAR EI. SERI'ICTO OE ATENclÓil AL
iáe

C, AREADEDESPACHO

ELABORADO POR: SRTA. HILDA TOMALA GONZABAY

APROBATX) POR: ADMINISTRADOR

FECHA DE APROBACIÓX: IO DE JUNIO DE 2OOO

PAGINAS: 7

CONIENIDO

I.PROFOSITO.....

2 ALCANCE

3 AUTORTZ ACIONES... ... ......... .......

3.I Los ET¡'B)RAü)RES DI, PR,OCEDÍMIENT(X

3.2 Ptrssus ¡cspor¡sblcs d¿ l¡ ra¡isón dc Focodimicnlos

l.l us¡¿¡ios del procadimicoto.. . ..

4, DOCUMENTOS APLICABLES,,., ,,

s.DIAGRAMA DE FLUJO..,,,,,,,,

ó PROCEDIMENTO,,

ANEXQ§

¡9

l9
l9

20

l9

l9

20

20

20

23

25

UNO

DOS:

FORMATO DE INVENTARIO

DIAGRAMA DE FLUJO .

morn Cepfr.rfo 3 -Páqina 18 Espol

3.I PROCEDTMIENTO PARA EI, PROC'LSO DE ADQT]TSICIONES DE 
I

COMBTISTIBLE I
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uaNuatpE PRocEpfüE fro§ PARA mErcÜla8 EL§-EF/cro pE A
cLrE[rE EN LA §ASOUNERAAR

PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ADQTIISICIONES DE
COMBT"ISTIBLf,.

(,ÓDTGO PRAA.OI

I. PROPÓSITO

Eslé rnanual de procedimientos es para ahonar el tiempo de trabap y coordinar en
furma permanente la adquisicón de combustible, para anitar que la empresa
quede desabastecida y los Pescadores puedan realizar normalrnente las benas
d€ pesca.

2. ALCANCE

Este procedimiento es adicaHe al personal administratirc responsaHe cle adquinr
la 'Gasolina Pesca Artesanal".

3. AUTORIZACIONES

3.1 Los el¡boredores de prccedimientos:

l. La secretaria adminislrativa se encargaÉ de elaborar un nuevo proced¡miento
con la autorizacion de h Junta de Accionistas, y el administrador resp€hndo
las norñ¡as €st8u€cidas.

2. Le secretraria administratña deberá firmar los procedimientos que haya
elaborado

3. t-a s€crstaria dministrativa deberá respaldar adeoradamente los
procedimbrtos que hay¿ genera<b, en disqude y deberán s€r glrardados erl
un lugar seguro &ntro de h ¡n€tihrcion.

3.2 Person¡s responsables de l¡ rev¡siiin de procedimientoe:
I . La Junta de accioni§a serán las personas responsables de h re¡ision del

procedimiento.

Prdcorn Cap¡ürb3-Página19 U
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HOJA I DE 7

2. La Junta de acciqri§as deberá rwisar cuidadosam€fite d pocedimbrto qr.re

se está emit¡endo dentro de h organizacion.

s



AUE NIEEIIá]§A§AUUEEAAETE§A§ALIÁIUAB-

PRO(IEDIMIENTO PARA EI, PROCESO DE ADQTIISICIONES DE
CO[IBTISTIBLE.

HOJA 2 Df 7 CODIGO PRA.,L OI

J.3 I 'suari«x del procedimiento:

I . Los miembros de la "Gasolinera Alesanal Palmar" debera reportar en
cua§uier momento, Ias actividades o criteri¡s que sean necesarios induir o
modificar en el procedimiento coíespondiente

2. Los miembros de la 'Gasolinera Artesanal Palmai deberán asegurar la
confidencialidad de la información contenida en los procedimientos.

ANEXO DOS: DF.AA.01: DIAGRAMA DE
PARA REALIZAR LAS
COMBUSTIBLE.

FLUJO DEL PROCESO
ADQUISICIONES DE

5. DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de ffujo conespondiente a este procedimiento se muestra en el anexo
dos.

6. PROC]EDIMENTO

,\d min istr¿dor.

I . Sotlota infurmación de cómo esta el inveñtario paÉ analua¡ y realizar las
adquisiciones de cornbustible si fuesen necesarias.

Protcom Capih¡b3-Página20 ;¡¡ Espol

.I. DOCTiMENTOS API,ICABLES

ANEXO UNO: FR,A.A,OI. FORMATO DE INVENTARIO DE
COMBUSTIBLE.

,,



CLIENTE EN LA "GASOLI}IERA ARTESAH

PROCEDIMIET{TO PARA EL PROCESO DE ADQTIISICIONES DE i

HOJA 3 DE 7 CÓDT«) PRAA.OI

Secret¡ria.

Solicita al <respacftdor un inbnne de ventas diañas de cornbusüble para saber el
inventario real de combustible en existencia.

Despachedor.

2. lnfurma 106 códbos conespdxrefltes de surtidores para realizar las
opraciones conespondientes y saber h venta draria.

3. Comunica a la secretaria la venta diaria y hace la entr€ga de los mdigtos
conespondiente a cada surtiJor.

Secreterh.

5. Verifica rnedhnte una varilla calibrada el stock.

Desprchador.

6. Cuando hay Stock las ventas de cornfustible son normal€s, €s decir b
aterrc.ion al pJHbo es todo el día.

Secrrt¡ri¡.

7. Cuando no hay suficieote stock se localiza al adminbtrador y se le infurma que
no hay suficiente stock.

Adminbtr¡dor.

8. Uediante una llamada telefonica cornpru€ba que hsya despacfro nonnal en la
ñlial de Petocornercial.

9. Cornunica a Secretaria administrativa que reguiere de una solklud de compra.

Secreteri¿

10. Setta la solkjtud de compra que ya tra sirlo elaborada por h Organizaciür.

it\rrt

5
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tl ltuAl oE PRocEmEtfIos PARA lcJoRAR EL SERVICIO I)E.
CLIENTE EN LA ..GASOUilERA A

HO.IA.I Df,7 CÓDIGOPRA,LOI

I l. Entr€ga Solicnud de compra al administrador

Adminbtr¡dor.

12. Realiza la compra de combustible.

POLÍTEAS

A El Administrador deb€rá real¡zar la compra de combustible acompañado de
algún seio d€bgndo por la Junta deAccirnist§.

B. El Administrador conjunto con el despachador deberá realizar las med'rc¡ones
<le cornbt¡sdible antes de proceder a h descarga del misrno.

C. El Despachador procederá un€ vez que se descarge el producto mec,ir el
stock para verificar la errapoaciln.

D. La dibrerrcia de gnsolina que se d6t€de en el momento de la descargs s€rá
consiJerada conp eva poracion.

E. La m€d¡c¡on de la Gasolina se realizará todos los días, cuando el despachador
pase a secretaría la lectura con los codrgos conespondiente a cada surtidor.

F. Cuando se A@uÉra combustrble y el administrador no llega en el fanspofte, si
se deteda un faltante de cornhJst¡Ue será la únkz persona responsable y
tendrá que acatar la clecisión que tome la Junta d€ Acc¡onistas.

c El Administrador deberá estar al tanto de lo que ocr.¡rra en h disüibu¡dora
"Petrocomercial' y estar en cofitaclo con h secretana para inbrmar a socios si
existiese a§ún ¡nconveñierrte parE¡ las adqui§ciones.

Prlobom Capiürb3-Págha22 Espol
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HAflUAT pE PROCES,TENTOS PARA TTTFJORAR.E pE ATEI{CIÓN AtQUEr=IIE Err LA "G souNER-A
A8]E§ATALPÁLTá8:

PROCEDIMIENTO PARA EI, PROCf,SO DE ADQI,IISICIONES DE COMBTISTIBLE.

HO.TA 5 DE ? CÓDIGOFRAA" OI

A¡{EXqUNO

}-ORMATO DE INVENTARIO DE CO},IBTISTIBLE.

Frgurr No 001 a

¡r,

>

INVENTARIO DE COMBUSTIBLE
GASOLIN ERA ARTERSANALPALMAR

MES:
VOLUMEN REAI. INICIAL OFEREÑCIADIAS

T0 01 TO 02 TO 03 TOTAL

lq-u/EN T:ffiico

!€¡t
o6sERVrc§a€S

1

2

3

5

6

7

8

B

10

11

13

I

Protcom Capihrb3-Páglna23 Espol
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'TAilUAt 
DE PROAEOF#ENTOS PAR^ IIE.IORAR EL ilTA:GA§OL'üEM

ABIE§AIATfáLUA8]

PR0CEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ADQUTSTCIONES DE COMB[TSTIBLE.

H(NA 6 DE 7 CÓDIGO FRAA. OI

FORMATO DE INVENTARIO DE COMBI.ISTIBLE.

l'igurr No fi)l
iY
lit
ts

INVENTARIO Df, C]OMBTISTIBLE
GASOLINERA ARTERSANALPALMAR

MES:
VOLUMEN REAT NrcAL lq.LnIN TEoREO

irEltt
OIFERENCIA o9§EFV¡a tOa{E 6

TO 01 TQ 02 TQ 03 TOTAL
r5

16

l7
18

10

n
21

".3

21

27

28

23

I)
31

ProEom Capltub3-PáglnaZ E pol
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cuEr{rE EN LA "GASOUNERA AR

PR(X]EDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ADQTIISICIONES DE
COMBI"iSTIBLE.

HOJA 7 Df,7 coDlm DF*{A,01

ANF'XO NOS

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

ADMINISTRADOR SECRETARIA

ADMINISTRAIIVA
DESPACIIADOR

lNrcro

60l.lcrf^
r FO€HACIÓ

oE sToc(

rraFoRt¡r EL
tlovrMrENfo

OE VTAS

REOUIERE O€
INFORT¡E OEws

VEftFrcA EI
STOCK

col¡luHtcA A
S€CREIARIA

sTocx

IXFORUA OUE
SE REOUIIRE
coxgu6ftBL

COT¡PRU€8A OUE
IiAYA OESPACXO EN
PEfROCOI'ERClTL

REOUI€R€
souc¡luD o€

cortPR^

SELLA
sorúmJD oE

GOI'PRA

ETITREGA
SotlcfTUO OE

CO'¡PRA

REAI"IZA
CO PRA D€

couEusTrELE

sl

!Jrlrlr.l-¡-\
P&t.{.s

FrSurs No 002
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T{ANUAL DE PROCEDTflENTO§ PARA IEJoRAR EL SERl,Enf)EATE}{ct)NAl.
CLIENfEENLA..GASOLINERAARTESA}{ALPALmAR"

3.2 PROCEDIMIENTO PARA EI, PROCESO DE VENTA DE
COMBT]STIBLE

(ÓDIGO: PRAD.O!

ELABOR\DO POR: SR'TA. HILDA TOMALA GONZAtsAY

APROB¿\IX) POR: ADMINIS'TRAMR

FECHA DEAPROBACIÓN: IO DE JTJNIO DE 2MO

PAGINAS: 6

CO\TENIDO
¿§A-5

1

2.

3.

ALCANCE... 2,.

Atlt()Rt¿ActoN F§ ) '7

5.

ó.

,.1 l,os El¡bondorts dr Procedimicotor.. 21

3.2 Pc¡ro¡r¡ Rcrpo[ebla dc b Rtabih & Procdi[¡!rtor..,.-.-* --*----*21

{, TX)C-UMENTOS APL¡CA l¡I D 7'

PROCEDIMENIO -----2'

ANEXO§

trNO: I'ORIIIATO DD] IN'rAS D¡ARIAS Dtl, (f)MBUS'rlBl.

Profuorn Caplhrb3-Págiu26 Bpol



MANUA-AF-SBSCEpmENTC PARA ilE ,.oRAR EL SERVICI()
CUEIÍTE Eil LA"GASOTINEM

PROCEDIMIENTO PARA f,L PROCESO DE VENTA DE
COMBUSTIBLE.

HO.IA I D[ 6

I. PROPÓSITO

Este manual de procedimientos es para brindar un mgor servioo a nu€stoe
clientes, así nuest-a empresa granaÉ mayor clientela y esto generaÉ un mayor
volurnen €n las ventas, de nuestrG drentes depende el éxrt'c de la migrna.

2. ALCANCE

3. AUTORIZACIONES

3.1 Los ehbondorts de prmcdimicntw:
I . t-a Secretaria Administrativa se encargaÉ de elaborar un nuoro

procadimicnto con la autorizacirx dc la Junta dG AE¡cnistas y el
Administrador, resp€{sndo las normas estabk¡das.

2. t-a secretarla administrativa cleberá frmar los procedim¡errtc que haya
elaborado.

3.2 Persones rcspoosebbs de h rwbiiin dc procedimicntoo:

l. ta Junta de accionila serán las personas responsables de la revisión del
procedimiento.

2. La Junta de accbnistas debérá r€^/iser qridadcarnente el procedimiento
qu€ se edá emiüendo d€nüo de la organizacion.

ProEorll Capftulc3-Páglna? E¡pol

CÓDTGOPRAD.OI I

Este pro€dimiento es adicable al personal adminisüativo y al persooal del
Area d€ despacho responsables de tener contacto directo con nuestros
dientes.

3. I-a s€crstaria administrativa deberá respaldar ad€cuadarneñte los
procedimientoo que haya generado, en disquete y deberán ser guardado§
en un lugar s€guro dentro de la inslitución.



PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ITNTA DE
COMBT]STTBLE.

IIOJA 2 DE 6 CÓDIC,O PRAD.OI

33 l.lsu¡ri<x del procedimiento:
l. Los miembros de la 'Gasolinera Artesanal Palrñef dob€rán rsportar on

cualquier mornento, hs adMdades o criterios que sean necesarios incluir o
modiñcar en el procedimiento conespondiente.

2. Los m¡embros d€ la "Gasolinera Artesanal Palma/ deberán asegurar la
confidenoalidad de la información contenida en los procedimientos.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

ANf,XO T;NO: DFáD.01: DIACRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
PARA VENTA DE COMBUSTtsLE.

5. DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de ñujo cofiespond¡ente a este procedimiento s€ muestra en el
anaYo uno.

6. PROCEDIMENTO

Clicntc

l. Sot¡r:n al despdrador la \Eflta cornbustibl€.

Despacbador

2. hformadpredoporssl&decornfustiblealdirmte. 
:.4,r.

3. Pregunta si desea para despactsrte ( ,,.,r, i-i

cliente P§Ñ'1'

4. Toma la d€cjs¡ón de adquiskjr5n.

5. tnncrma gue no desea.

Prúofii Cap¡ürb3-Páglná 28 Espol
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MANUAL qE PFOCE*{ETT€fAEAi6EJORAR EL SEryrclo
CUEiTE EN LA "GASOUilERA ffi

PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE VENTA DE
COMBT.ISTIBLE,

HOJA 3 Df] ó

Despechador

6. S Oesea Pmcede a despacfrarel conrbuside

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

Cliente

8. pnoceOe a pq¡ar el valor en dólares proüdo de la venta d comfuSiHe
despadrado.

9. entregs dinero a deepacfrador.

Ihsprchador

10. EntregaComhJsüble.

POLitrCA§

A Cuando el Cliente des€e ¡nbnttacbn so,bre el combustble. la secredaría
deberá en caso de estar ausente el administrador dialogar con el diente

B. S¡ el diente tiene problemas q¡ando no hay slock, deberá el adminisfador
estar prBente para dialogar con el cliente.

C. CuarÉo el drente esté exasperado el despacfu<ror deberá mañtener
siempre la calma ya que de él deperde el éxito o fracaso de nuestra
ernpresa.

D En el área de despacho deberá esüar sbmpre el depachador

E. El despachador debeÉ mantener siempre limpio el área de despacho

F. El despachador debeÉ respetar el horario de despacño y <teberá s¡empre
estar present€ efl la Gasoline¡a asi no haya combustible.

G El d€spactaOor deberá tener con los diente buenas relaciones y no deberá
ba.lo ningún concepto tratar al clieñte en brma enojado.

H. El despachador deberá ser siempre an¡abh con el diente.

C/l,iu r' L';
PE^ÑA!

ffiom Cepfh¡lc3-Pág¡na29 Espol
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IIAT{UAL IE PROCED'ilIEXTOS
eal!|a8l

DIARI¡\S DE

li¿ura No ü)3
P

F::

Éi
E;,

KL vtóuu I I

MARCADOR
SURTIDOR 1

MARCAOOR
SURÍIDOR 2

IÑVENTARIO (GALONES) VISTO BUENO

DIAS INtCIO F INAL rNtco FI¡¡AL

VENTAS

fOTAI-ES COMPRAS

SALOO FINAL

RESERVORIO

PRECIO/

GL

VENÍA DEL

otAgl o€ §PACH¡ ADMINIS OBSERVACIONES

Año 2000

r6/08/00

l7,OE/00

16/C&00

10/08/00

20rO8i 0C

21t0t/00
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MANUALAEItsEE..qlrErrc PARA mEJoRARFJ, §EEUqo pE ArEltclÓtt AL
CUEITE EN LA "GASPLINE

PROC-EDIMIENTO PARA EL PROCESO DE VENTA DE
COMBTISTIBLE.

IIOJA 6 DT.6 CODIGO DF.AD.OI

ANEXO I)OS

DIAGRAMA DE FLT]JO DEL PROCESO PARA VENTA DIi
COMBUSTTBLE.

l'igura No 0Ol

v
,D
;!

CLIENTE OESPACHADOR

soLtcrfA
CO AUSTIBLE

IXOICA EL PRECK)
xGLoE

CO|¡AUSTIBIE

TOI¡A
PREGUNIA
S¡ D€SEÁ

s¡ PROCEO€ A
OESPACTiAR EL
clltrBusfrar F

pROCEDE A
PAGAi

II{FORTIA EL
VAOR A COARAN

Rf¡I.¡/^ t¡
CAN!^T.Ir\C¡Ó}¿ ENTREGA

i¡¡FORT¡A OUE
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ilAr¡uAL DE mOCEmErfrOS PARA TEJORm EL
CUEHTE EN LA "GASOUNERA A

3.3 PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE CAPACITACIÓN

có»rcopn rc.or

ELABORADO PIOR: SRTA, HILDA TOMALA GONZABAY

.\PROBADO POR: ADMINISTRADOR

FECHA DEAPROBACIÓN: IoDEJLNIoDE2OOO

PÁGINAS:

CONIENIDO

6 q¡¿

¡. rnopóslm..- ¡.1

(

6.

3. AUTOR.IZAC'IONES*--*---___ ....... . .. -...1,r

J.2 Pcnoors ltr¡nnublcr dc b Rai¡ii¡¡ dc Prc{di

3J Usu¡rloc dd Proccd¡m¡crlo...* ----..-....---Js

,1. DOCUMEI{TOS APLICABLES.-**,-** -*--...----J5

PROCEDIM

ANEXOS

IX)S: SOI-ICITUD PARA SEMIIYAR¡O Df, CAPACTTACTÓN---*-*..**-J9
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UATUAL DE PROCEDT{EITGfARA T'EJORAR.EL SEru
CUEi TE EN LA "GASOL'il

PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE CAPACITACIÓN

H(}¡A I DE6 CÓDIMPREG.OI

I. PROPÓSITO

El manual de procedimientos es para buscar un buen instructor de capacitación
para la formación del personal de la Gasolinera y poder bnndar un mejor
servicio.

2. ALCANCE

Este p,rocedimienb s€rá apl¡€ble a todo el persorul de la 'Gasolinera
Artesanal Palmar" responsables del buen funcionamiento de la empresa.

3. ATITORIZACIONES

3.1 Los elabor¡dores de proccdimientos:

1 . La Secretaria se encargaÉ de daborar un nuevo procedimiento con la
aüorización de la Junta de Accionistas y el Administrador, r€§pstando las
normas estableciclas.

2. La secretaria deberá firmar los proced¡mientos que haya elaborádo.

3. La secretaria deberá respaldar adeq¡adamente los prrcedimientos que
haya generado, en disquete y debrán ser guardados en un lugar seguro
dentro de la institución.

3.2 Penon¡s rrsponseblcs de l¡ rwislin de procedlmientm:
1. La Junta de accioni$a serán las perso.las reponsaues de la rwisi5n del

procsdimíento.

2. La Junta de accimistas deberá revBar curdadcañiertB d procedimiento
que se está emitiendo dentro de h organizacón.

s La Junta de accion¡stas seé la encargada de aprobar d procedimiento

^
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MAI¿UAL pE PRqlEprñE¡fros PAFA HEJORAR EL SEru
CLIENTE EN l.A "GASO L

PROCEDIMIENTO PARA EI, PROCESO DE CAPACITACIÓN

(]ÓDIGO PR.EG. OHOJA 2 DE 6 I
3.3 Usu¡rix del procedimiento:

1. Los mierÍbros de la 'Gesolinera Mesanal Palma/ deberán reportar en
q.ehuier momento, las actividacles o critenoe que sean necesarios indu¡r o
modificar en el procedimiento wrespondbnte.

2. Los miembros de la "Gasolinera Artesan€l Palmar' deberán as€gurar la
confidencialklad de la informacix contenida en los proced¡mientos.

4. DOCUMENTOS APLICABLES

ANEXO UNO: DF.EG.Oí: DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
PARA SELECCÓN DE INSTRUCTOR DE
CAPACITACIÓN

ANEXO DOS: FR.EG.Oí: FORiTATO DE SOLICITUD PARA
SEMIT.¡ARIO DE CAPACITACÓN

5. DIAGRAMA DE FLUJO

El d¡agrarna de lup corespondiente a este procsdimiento se muestra en el
anexo ufto.

6. PROCEDIMENTO

Empleedos

l. EtaOoran solicrtrd y firman todos los empleadc para Solkitar seminario de
capacitao:ón.

Contador

2. V¡sto bueno a Solkitud

Junt¡ de Accboistss

l. nprueban seminario de capaotaolón la mis¡na qr,te será de Atención al
diente y r€leiorEs humanas.
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}'AI{UAL DE PROCEDTüEi'TOS PARA IilEJORAR EL
CUEiTE EN LA "GASOUilERA

PROCEDIMIENTO PA RA EI, PROCESO DE CA PACITACTÓN

iI19:IA]DE6 (,ÓDTC,O PR.EG. OI

4. Soticilan carpstas de lnstn¡ctores para diclar seminario de capacitación

Cont¡dor

5. necefla carpetas con Cunicr¡lum vitae de lnsüudores para dklar seminario
de capacitacion.

6. Entrega carpetas a h Junta de Accionistas.

Junta de Accionist¡s

7. ReclUen Carpe{as para seleccbnar insfr¡dor.

8. Una vez seleccionado el lnsm.rtor proced€n a contratarlo para que didB el
seminario de capaotacifu .

Instructor

9. O¡aa senrinario de capacitación a Empleados y Oiri¡€r,tes de h enrpresa.

Emphedos

I 0. no¡oen a serninario de capacitac¡on.

I l.Al finatizar el seminario de capac*Uq¿n los enrple<lc evah¡aran al ¡nshrdor.

Instructor

12. Luego de coñduir el sorninario de carctaci5n a¡aluará a bs ernpa€sdc.

I 3. Luego de evaluar a los empleados emitirá un inñcrme a la Junta de Accionistas.

Junt¡ dc Accionistrs

14. t-a Junta do Accionistas rec¡brrá el inñrme de la waluaci5n y decidiÉ cads que
tiernpo d€b6rá dictarse oÍo sem¡nario.

Pmtcor¡r Ca¡Íürb3-Págha36
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MANI¿TII'E PROCED§{ETTOS PARA HEJORAR.EL SERVlc
CUEMTE EN LA..GASOUNE&A

PROCEDIMIENTO PARA EI, PROCESO DE CAPACTTACIÓ¡'i

HoJA 4 DE 6 cónrco pnBc. ol

PALIIICA§

¡. El seminario de capaotacjon deberá realizarce míninn una vez al año.

B. Si los empleados no obtwieson una r€pue§a favorable, están en todo su

derecño de ergir di<fro serninario.

c El s€minario de capacitación clebeÉ sor para todos los empleados y dirigentes

acc,ionistas de la empresa.

D El rnsfilctor de capacitacion deberá ser aprobado por la Junta de acck¡ni$as.

e. Los emdeados se comprometerán a pracli:ar lo aprendido en el seminario de

capacitación.

F. El serninario de capaotación debera comprender desde Rdaciones Humanas

hasta Atencion al cliente.

G El seminario de capacitacion deberá ser didado en el horario de la mañana.

H. El sem¡nario de capacrtación deberá ser de mínimo tres días clg duración

f
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PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE CAPACITACI N

HOJA5 DEó C'ÓDIGo DF.EG. OI

ANEXO.UNA

DIAGR{MA DE FLIJ.IO DEL PROCESO PARA SELECCIÓN DE
INSTRUCTOR DE CAPACITACIÓN

JUNTA DE
ACCIONISTAS

INSTRUCTOR CONTAOOR EMPLEADOS

lNrc¡o

vlsfo 6u€no
A SOLICTfUO

APRUEBAN SEMINARIO,
ATEÑCIÓX Al' CLIENTE Y
RET-ACIONES HUMANA.S

ELASORAII
YSOIrc TTAN

SEMIi¿ARO O€
CAPACITACÚN

RECEPfAN
CARPETAS OE

CAPACIT{)ORES
sollcffaN

CTRPETAS DE
CáPAC]fADOR€A

seLEcüoNA,fr A
CAPACITADOR

ENTREGA
CARPETAS

ACUOEN A
SE['INARIO

CONTRAfAN A
rr{sfRUcfoR

DICTA SEUTNARIO t)€
C¡PAC IfAC IÓN

IUEGO O€
SEI¡IXARIO EVALUA

A EMPLEDAOS

AL FIXAUZIN
SE¡Ii¡ARIO

INSTRUCTOR

RECIEE
¡NFORME

ENÍREGA INFORIIE
SdRE EVALUACIÓ¡¡

I

1l

¡tF
Figun No 00§ s

lúa
:.A

P¡otcor¡r Capfh¡b3-Págha38 ñt¡I

r\ltli US
PEÑAS

Espol

t

I
I



f

uAzuaLaFPRocEprilENrosPAB IEJoRARELsERlrtcloDE ugruAL
cuEr{rE. E{rA "cAsouNERA

PROCEDIMIENTO PARA EI, PROCESO DT] CAPACMACIÓN

HO.TA 6 DI] 6 CÓDIGO FR"EG. OI

ANEXQ-I¡O§

SOLICN'TID PARA SEMINARIO DE CAPACTTACIÓN AL
PERSOi\.{L

SOLTCITTiD PAR.\ SEMINAR¡O DE CAPACITACIÓN

Estim¡dos Accionist¡:

Reciba¡ un cordial y alectuoso saludo de parte de todo el personal de la empresa.

[,8 Pres€nte es para solicita¡les un Seminsrio de capecitación pera todo el personal y

i dirigentes de las instituciones accionista de la ernpres&

I Este semina¡io tiene como propósito y nna-lidad mejorar nuestro servicio de aEnción al

jcliente, el tipo de semina¡io será de Relaciones huma¡us y Atención al cliente, el

horario seni en la mañam y el tiempo de duración será cubnr l2 horas el seminario.

l

I Sin otro pañicular nos despedimos no sin antes reiterarles nuestra eterna gratitud

i P"ra *uyo. 
"onstancia 

de lo antes mencionado firmamos todos los empleados.

Atcntsme nte,

F'irmr de emplcrdos. Visto bueno

Administrador
t tRlrl A

JUNTA. ACCIONISTASSccrclaria

Despachador

Guardi¡i,n

Fccha

PfotcoÍl Crpftrb 3-PáShá 3S Espol
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ELSEy!Ap pEArEncrÓN AL
CUFNTE EN LA "GASOUNERA ffi

3.4 PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ENTREGA DE
DINERO A SECRETARIA BOR CONCETTO DE VENTAS.

cóo¡copnno.oz

EI.ABORADO POR: SRTA. HILDA TOMALA GONZABAY

,IPROBADO T¡IOR: ADMINISTRADOR

,#
I'ECHA DE APROB¡ICIO\: IO DE JLINIO DE 2OOO

pÁcrurs: 4
C¡

. r ¡:,'U§
PEÑA§

l.

2.

3.

¡t.

ANEXO§

UNO: DTAGRAMA DE TLUJO.-- .t¿

3.

ó.
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CLENfE El,| LA "GASOUNERA

PROCEDIMIENTO PARA EI, PROCESODE ENTREGA DE DINI]RO
A SECRT]TARIA FORCONCEPTO DE VENTAS.

H(}'A 1 DE 4 CÓDrc() PRAD. 02

I. PROPÓSITO

Est€ procedim¡entos tiene como proÉsito llevar un conhol del dinero
recolectado producto de las ventas d¡arias de combustible, y tener nuestros
registros contables al día.

2. ALCANCE

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

3. AUTORIZACIONES

3.1 t.os elaboradores de procedimientos:

4. La Secrüaria se encargáÉ de elaborar un nu€l/o proced¡mb1to con la
autorización de la Junta cle Acc¡onistas y el Administrador, respetando las
nofmas estableodas.

5. La secretana deber'á ñrmar los procedimrentc que haya elabordo

6. La secretaria deberá respaldar adeo¡adamente los procedimientos que
haya generado, en disquete y deberán ser guardados en un lugar seguro
derdro de la institrrción.

3.2 Persones rcsponsabhs de l¡ rwbién dc prredimicntos:
4. La Junta de accionista serán las personas fesponsables de la rer¡ision del

procedimiento.

5. La Junta de accion¡Sas d€berá rs/isar cuidado€arnente el proc€dimiento
que se está emiüendo dentro de la organizacón.

0 La Junta d€ acc¡onistas será la encargada de aprobar el procedimbnto

Prstom Capftub3-Página¿11 Erpol



MANrlAt pE PROCEmüEirrCf-A8A flEJORAE EL SERVICK)
CUEiTE EN LA "GASOLINERA AR

3J tlsuarfus del procedimiento:

3. Los mbnbros de la 'Gasolinera Arteeanal Palrnaf deberán reportar en
cua§uier momeñto, las actividad€s o criterios que s€an necesarios incluir o
rnodiñcar en el pocedimÉnto conespondiente.

4. Lc miembros de la 'Gasolinena Artesanal Palmad deberán asegurar la
confidencialklad de la ¡nfurnrac¡.án conten¡da en los procediml€ntos.

4. DCrcUMENTOS APLICABLES

ANEXO Ut{O: DFáROi D'AGRAUA DE FLUJO PARA LA
ENTREC:A DEL DINERO PRODUCTO DE LAS
VENTAS DIARIAS

5. DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de fluio onespondiente a ede prmdimiento se muesfa en el
anexo uno.

6. PROCEDIMENTO

Dcspechador

l. Cumplila su i)rnada de babap deberá proceder a ler y esoiUr lG cDd(¡c
conespondiente a cada surtidor

2. Una \Ez qu€ teñ96 bs cód¡gos d€b€rá pasar a secretaria para su resp€rfi\ c
asiento.

§ec ret¡ ria

3. Será la encargada de llevar un contrd de las ventas dtarias de cornbustiue
por medio de códrgos Una vez que el despachador hag€ la entrega,

4. Una vez que se registe h venta deberá receptrar d dinero prodr¡cfo de las
ventas diarias de combustible

P¡ñonr C¡p¡tub3-Pógh¡¿f2
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I PROCEDIMIENI'O PARA EL PROCESO DE ENIREGA DE DINERO I

A SECRETARIA POR CONCEPTO DE YENTAS. 
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MANUAL oE PROCEOqüBÍI=O§?AEA HEJOR R EL SER\rtCtO pE ArEr{CÉttA
CLIENTE EN LA "GASOL'il

PROCEDIMIENTO PAR{ EL PROCESO DE ENTREGA DE DINERO
A SECRETARIA BOR CONCEI"TO DE VENTAS.

HOJA 3 DE.I CÓDIGO PRAD.M

5. Una vez recolectado el dinero deberá ser entregado al administrador para

su respedivo deposrto en la cuenta Conimte de la Gasolinera.

Administrador

ó. Una vez receptado el dinero deberá ¿epos¡tarto

7. SeÉ la única persona responsable del dinero recolectado por las ventas
d¡arias qJyo destino final será que sea deposrtado en la q.rcnta coniente de
la Gasolinera Palmar

Secret¡rh

8. Deberá receptar le papeleta de depo§{to corno soporte.

POUIEA§
A. El despachador deberá entregar todo el dinero recoleddo por vefltas.

B. La entrega de dinero deberá ser diano

C. Cuando la secretaria e$e ausente el despachador preceOera hacer h
entrega al adminrstrador .

D. El d€spdrador no deberá bap ningún conceptio aceptar a[ún oálito,
en caso de haberio seÉ el la única persona responsable.

&
.ú

ilB.,
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PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE ENTREGA DE DINERO
A SECRETARIA POR CONCEPTO DE YENTAS.

Ho¡A4 DE,4 cónrco pn lo.oz

ANEXO Lr¡{O

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

.,,üá3

Figure lio 00?

4

OESPACHADOR SECRETARIA ADMINISTRADOR

lNtcto
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ERTREG nA cóoreos
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RECE'rIA EL
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otr8fR^ saR

ENTPFÍiA]N Al.
ADI¡IN¡STNADoR
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D}:AT:RA ¡}:P()§¡TA.R
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