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3. Resumen.

En el proyecto de técnicas de organizacion se encuentra un amplio contenido de técnicas
organizacionales y de manuales para la buena organizacion de la empresa.
Comenzando desde el manual de bienvenida en el cual se encuentra la informacion
introductoria acerca de la empresa, asi como el manual de bienvenida en el cual se
encuentra la informacion introductoria acerca de la empresa, asi como los objetivos
importantes para la empresa, el reglamento que también es parte fundamental para
realizar y ejecutar un buen trabajo y que los colaboradores tengan en mente sus
derechos y obligaciones mencionados en el mismo, se incluye el organigrama con
descripcion de puestos e informacion de contacto de la empresa.
Se incluye un manual de organizacion que describe claramente la estructura organica y
las funciones asignadas a cada elemento “Puesto” de una institucion, empresa u
organizacion.
De manera clara hacemos presente un manual de procedimientos que nos dice como
hacer cada una de las actividades esenciales para el buen manejo de la empresa como
lo es la parte de: planeacidn estratégica y operativa, la gestion de direccion y ejecucion,
gestion de evaluaciéon y control, gestion de direccion y ejecucion, compra de materia
prima, el proceso para el vertimiento de combustibles a tanques de inventario, los
procesos de descarga, los procesos de recursos humanos, el proceso de despacho a
camiones, proceso de finalizacion de turno, siendo de esta forma uno de los manuales
mas importantes y extensos a excepcion del manual de seguridad en los cuales se
analizaron todos los procesos y se sintetizaron para colocar los procesos mas
importantes y problematicos para la empresa.
El manual de seguridad en el caso de técnicas de organizacion y de la estacion de
servicio es considerado el mas importante ya que en él se incluye conocimiento
invaluable que se espera nunca poner en practica pero es necesario tomarlo en cuenta
ya que las estaciones de servicio a diario almacenan grandes volumenes de
combustibles por lo que, la probabilidad de la ocurrencia de incendios y explosiones, es
muy alta. A pesar de poseer planes de emergencias, sistemas para control de incendios,
inspecciones de seguridad a cargo de la comercializadora, organismos de inspeccion, y
7



entidades de control, no son suficientes para garantizar la no ocurrencia de accidentes

en dichas instalaciones.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

5.- Introduccién

El presente proyecto se realizd6 en una franquicia o estacion de servicio dedicada a la
venta de gasolinas, diésel, y venta de grasas y aceites al publico en general, que como
antecedentes historicos tiene por ventajas ser una de las primeras a nivel nacional ya
gue contaba con el numero de estacion 3329, y esta ubicada por una de las carreteras o
pistas mas importantes a nivel continente, hablamos de la carretera nimero 45 o mejor

conocida como panamericana.

Dicho esto con la finalidad de mejorar todos los procesos, realizar manual de técnicas de
organizacion conlleva hacer distintos manuales y organigrama con descripcion de

puestos en el apartado de marco tedrico de la Gasolinera Servicio Natillas S.A. de C.V.

Estos manuales serd de mucha ayuda ya que por el momento no se encuentra ningdn
tipo de organizacién ni técnica para incrementar los niveles de venta, mejorar en el
servicio y trato al cliente, ya que hasta la fecha laboran sin ningun plan a seguir ni meta

establecida.

Las técnicas de organizacion y los manuales ya mencionados nos ayudaran a saber qué
hacer en caso de situaciones especificas desde la capacitacion para operar de manera
correcta los dispensarios, metodologias para entregar el turno una vez terminado y
distintas cosas que causan conflicto a los directivos ya que no existe personal de
capacitacion inicial, con estos manuales no quedara duda de como operar de manera

correcta distintos amitos laborales dentro de la empresa.



6. Descripcion de la empresa u organizacién y del puesto o area del trabajo del
residente.

La empresa servicio natillas es una sociedad mercantil mexicana, constituida conforme
a la ley del pais con domicilio en av. Siglo xxi no. 114, colonia centro cuyo giro es el de
venta de gasolina y diésel.

Mision:

Generar un servicio competente y de calidad, ofreciendo combustibles, aceites y aditivos
dando un paso siempre adelante a las expectativas y necesidades del cliente, de manera
eficaz, ordenada, con honestidad, atencion y eficiente diferenciAndonos de la
competencia.

Vision:

Ser una empresa rentable, segura, confiable y competitiva, reconocida por la calidad y
existencia permanente de sus productos con una cultura de servicio al cliente y
respetuosa del medio ambiente.

Valores:

e Atencion: siempre estar alerta a cualquier necesidad de nuestros clientes o
sociedad.

e Servicio: atender y realizar las actividades que requieran nuestros clientes, y
recordar que trabajamos en una estacion de servicio.

e Honestidad: siempre actuar con la verdad, y no actuar con dolo.

e Respeto: siempre actuar con tolerancia hacia los demas, analizando la situacion,
acatando Ordenes sin ocasionar perjuicio.

Objetivos
e Generar el mejor servicio.
e Ser una empresa ecologica.
e Ser una empresa responsable y respetuosa.
e Siempre contar con el material suficiente de trabajo.
e Tener personal perfectamente capacitado.
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7. Problemas a resolver, priorizdndolos.

Actualmente la empresa cuenta con algunos problemas que la aquejan desde algunos
afos en el pasado ya que con cada dia que pasa se encuentra con nuevos Yy diferentes
problemas, para servicio natillas es de vital importancia la seguridad ya que con
anterioridad han ocurrido sucesos que hacen pensar que el personal no cuenta con las
habilidades necesarias para tratar con una situacion de riesgo cabe mencionar que se
pregunto acerca de la existencia del reglamento de proteccion y significado de anuncios
preventivos de riesgo y lamentablemente se sabe muy poco sobre el tema. Otro de los
problemas que aquejan a esta empresa es la rotacion de personar ya que cuenta con
requisitos vitales para laborar, debido a la rotacion de personal se ha vuelto un problema
la capacitacién efectiva recordando que uno de los objetivos de la empresa es: “Contar

con el personal altamente capacitado”.

El personal no tiene idea sobre la existencia de la misidn, vision y objetivos generales,
con esto nos damos cuenta que cuentan con un severo problema de identificacion con

la empresa.

12



8. Justificacion

Es necesario saber y tomar en cuenta que los problemas en general no se terminaran

nuca pero es importante saber que se puede controlar y prevenir la ocurrencia de ellos.

Se debe considerar que la des informacion es uno de los peligros mas desastrosos que
dejan miles de pérdidas de cualquier tipo es por eso que se pretende infundir la
informacion del reglamento y los significados de los anuncios preventivos para asi evitar

accidentes.

Los beneficios de la correcta implementacion de las técnicas de investigacion son:

e Ayudar a prevenir riesgos de trabajo.

e Producir que las actitudes sean mas positivas.

e Aumenta la rentabilidad de la empresa.

e Elevala moral del personal.

e Mejora el conocimiento de los diferentes puestos y, por lo tanto, el desemperio.
e Crea una mejor imagen de la empresa.

e Facilita que el personal se identifique con la empresa.

Las habilidades que el residente desarrollara son: tolerancia al estrés. La capacidad de
soportar el estrés y mostrarse tranquilo en situaciones comprometidas, organizacion,
liderazgo, comunicacion efectiva en areas de trabajo, empatia, experiencia y

conocimientos técnicos, saber delegar y confianza.

Por otro lado uno de los beneficios mas grandes e importantes es la acreditacion de las
residencias profesionales para posteriormente lograr la obtencion del titulo en ingeniero
en gestion empresarial con la mayor cantidad de conocimientos posibles para una buena

ejecucion al momento de ejercer en el ambito laboral.

13



9. Objetivos (General y Especificos)

Objetivo General:

Realizar manual de técnicas de organizacion en la Gasolinera Servicio Natillas S.A. de
C.V. serd de mucha ayuda ya que por el momento no se encuentra ningun tipo de
organizacion ni técnica para incrementar los niveles de venta ya que hasta la fecha
laboran sin ningn plan a seguir ni meta establecida de ningun tipo ya sea de marketing,

produccién etc.
Objetivos Especificos:

e Como objetivo de venta es vital incrementar el nivel de venta haciendo uso
eficiente de los recursos de organizacion ya que desde que se abrio sus puertas
nunca han tenido alguna estrategia para incrementar las ventas.

e Objetivo de posicion: Consolidar la imagen de la gasolinera por medio de
publicidad, dar a conocer beneficios que localmente no encontraran en otra
estacion de servicios para de esta forma tener preferencia ante la competencia.

e De ventas: incrementar el volumen de ventas a clientes antiguos y atraer nuevos

clientes.

14



CAPITULO 3: MARCO TEORICO

10. Marco Teérico (fundamentos tedricos).

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacién que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y

sistematica la informacion de una organizacion.

Los manuales son un instrumento importante en la administracion, pues persiguen la
mayor eficienciay eficacia en la ejecucion del trabajo asignado al personal para alcanzar

los objetivos de cualquier empresa. ((2021). Retrieved 21 April 2021, from
http://www.contraloriadelpoderlegislativo.gob.mx/pdf/Manuales/Man_Admin_exp_2016.pdf)

El autor Duhalt K. M. define al manual, como “un documento que contiene en forma
ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones sobre historia, politicas,
procedimientos, organizacion de un organismo social, que se consideran necesarios para

la mejor ejecucidn del trabajo”. (2002) ((2021). Retrieved 21 April 2021, from
http://www.contraloriadelpoderlegislativo.gob.mx/pdf/Manuales/Man_Admin_exp_2016.pdfl)

11. Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

En primera instancia nos cercioramos de anotar cada uno de los problemas
sobresalientes a simple visa para nosotros, ya que se nos dio la libertad de ayudar y
estar en contacto cliente — asesores de pista, asesor de pista — departamento de
administracion, asesor de pista - Rep. Legal y jefa, Departamento de administracién -
Rep. Legal y jefa.
Se realizé:
e Entrevistas acerca de los principales problemas en todos los departamentos para
posicionarnos en saber en donde se concentran las mayores amenazas y posibles

riesgos asi como el bienestar de todos los colaboradores.
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La observacion ha sido una de las principales fuentes por las cuales podemos
identificar las principales problematicas y de esta manera no cometer los mismos
errores.

El andlisis de datos es fundamental para otorgar estrategias simples
enfocandonos en atacar esos problemas desde la raiz.

Todo el tiempo en el transcurso de la realizacion de los elementos y técnicas para
la recoleccion de datos se utilizaran diagramas de flojo para la mejor comprension

y una buena ejecucién de dicha informacion.

16



MANUAL DE BIENVENIDA

En el manual de bienvenida que se realizara conlleva una serie de puntos a tratar como

lo es una breve bienvenida acerca de quiénes somos.

El manual de esta basado en la realizacion de una guia para dar a conocer la historia de
la empresa, los objetivos, el reglamento, castigos, organigrama, las descripciones de los
puestos e informacién de la empresa como namero de teléfono y direccion de la empresa

al nuevo colaborador.

Incluira toda la informacién necesaria y Util para que la integracién en el puesto en la

empresa sea lo mas positiva posible.

El manual de bienvenida puede servir de orientacion no solo durante los primeros dias o
semanas del empleado, sino también como documento de consulta para resolver

cualquier duda en el largo plazo.

Bien trabajado y explicado, el manual de bienvenida es la herramienta perfecta para
integrar a nuevos miembros del equipo, hacerles que se sientan mas seguros y un ahorro
de tiempo por parte de la empresa a la hora de evitar errores o confusiones tanto en el

funcionamiento de la misma, como en el desarrollo de las tareas del empleado.

17



Para la realizacion del mismo se tomaron en cuenta los siguientes puntos:

La realizacion del manual de forma personal.

Todos los nuevos empleados quieren sentirse especiales y es importante hacer
un esfuerzo por darles la bienvenida a todos y cada uno de ellos de manera

individualizada de manera que vayan ingresando los mismos a la empresa.

La buena implementacién de una terminologia directa y concisa.

La mayoria de los manuales de bienvenida cometen el error de ser largos y
aburridos, el resultado de esto es que los empleados solo lo meten a un cajon y
no se preocupan en ningun momento de leerlo. Es vital asegurarnos de incluir solo
lo necesario y mas importante que necesitamos que nuestro colaborador sepa,
también mantener un estilo directo, sencillo y evitar repeticiones. Los empleados

lo agradeceran.

La explicacion de la historia de la empresa.

Es importante que los empleados conozcan la historia de la compafiia, incluso el
organigrama, las particularidades de la empresa y la cultura corporativa. Los
trabajadores tienen que estar identificados con el proyecto (mision, vision vy
valores) y sentir que pertenecen a su nueva organizacion. Utiliza el manual de
bienvenida para avanzar en esta direccion y resaltar los aspectos mas importantes

de Servicio Natillas.

La inclusion de informacién atil y practica.

Recuerda que este documento debe estar repleto de informacion util y practica
sobre la compafiia y el dia a dia de los trabajadores. Se puede incorporar

informacion sobre nimeros de teléfono y extensiones dentro de la oficina, equipos

18



informaticos, bonos, seguros, horarios de la oficina, particularidades del contrato
de trabajo, la solicitud de una baja por enfermedad, la fecha en la que se cobra la
némina, los dias de vacaciones o cualquier otro proceso administrativo o logistico.
El objetivo es que el manual de bienvenida pueda resolver cualquier duda y

permita a los empleados comenzar a trabajar cuanto antes.

La buena mencién de reglamentos y leyes.

Empresas y empleados deben cumplir una serie de requisitos legales que debes
incluir en tu manual de bienvenida. Piensa en cuestiones relacionadas con la
seguridad, la prevencién de riesgos laborales, la salud de los empleados,
reconocimientos médicos, la confidencialidad de datos o cualquier otro tema
particular de tu sector. Asegurarnos de incluir toda esta informacion en el manual

de bienvenida para evitar males mayores en el futuro.

No olvidarnos de hacerlo interesante para el colaborador.

No hay nada peor que un manual de bienvenida aburrido. Asegurate de hablar el
mismo idioma que los empleados, de conseguir Su compromiso y participacion, si
es posible, de incluir técnicas de atraccidn. No solo lograras que los recién
incorporados lean con entusiasmo el manual de bienvenida, sino que transmitiras
una imagen de modernidad e innovacion que se contagiara entre los nuevos

empleados.

Como su nombre lo dice en el manual de bienvenida primeramente se da una breve

introduccion de bienvenida en general a la empresa Servicio Natillas S.A. de C.V.

seguido de una imagen ilustrativa y llamativa de la empresa para crear atraccion,

formalidad e interés al lector y o colaborado, seguido de la historia de la empresa

elaborada y resumida para evitar que dicha historia sea tediosa y aburrida mencionando

datos relevantes como su reapertura y como fue que se rescindié y termino sus

operaciones en el 2012.
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Se menciona también de manera breve el tipo de caracter administrativo con el que
actualmente cuenta la empresa y por qué se considera informal de manera que en el

futuro se logre formalizar la administracion.

También se explica brevemente el significado del nombre de la empresa y los actuales

clientes potenciales con los que cuenta actualmente Servicio Natillas.

Los objetivos en el manual de bienvenida son importantes ya que en base a estos
podemos tener una vista clara de a donde queremos llegar y lograr asi como

organizacion tener éxito en la implementacion de los mismos.

Reglamento

El reglamento es un mecanismo que le permite a un empleador y a sus colaboradores

tener claridad de las sanciones, los beneficios y las obligaciones de las dos partes.

Este es vital para toda empresa ya que nos permitira gestionar la cultura
organizacional ya que promovera o prohibira ciertas conductas laborales, teniendo en el
apartados como lo son derechos, obligaciones, premios y castigos, ademas es una
prueba de que la empresa cumple con lo que exige la ley y es responsable a la

hora de comunicarlo a sus colaboradores.

Organigrama

El organigrama permite a las organizaciones examinar de forma ordenada todas y cada
una de las estructuras de la organizacién representada. Desempefia una funcion
fundamental dentro del departamento de Recursos Humanos reflejando la composicién

e informacién de toda la organizacion.

En un organigrama empresarial podremos encontrar los nombres de los individuos que

permanecen al mando de guiar todos los departamentos de una compafia o divisién de
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una entidad y describir de esta forma las colaboraciones de competencias vigentes e

interacciones jerarquicas.

Un organigrama permite conocer informacion importante del manejo de la compafia para
coordinar diversos puntos del comercio y proyectos que se requiere realizar. Ademas, es
un 6ptimo indicador del incremento de un comercio, este va a estar mejor dimensionado

si cuenta con un instrumento como el organigrama.

Puede tener diversas construcciones o maneras, ser complejo en su estructuracion o
sencillo. Cualquier organizacidén que quiera ser exitosa requiere de un conveniente orden
para lograr tener el mejor rendimiento viable e incrementar con facilidad los niveles de

productividad por completo.

Un organigrama bien estructurado es sindnimo, de una buena sociedad en la compaiiia,
en donde se respetan las interrelaciones jerarquicas y en donde cada quien conoce su

puesto en la organizacion.

Descripcion de puestos

La descripcidn de puestos es una herramienta utilizada en el area de capital humano que
se apoya en enlistar las funciones y responsabilidades que componen todos los puestos
laborales y detallando la mision y el objetivo que cumplen de acuerdo a la estrategia de
la compariia. Asi mismo se integran esta especificacion los conocimientos, capacidades
y reacciones que tiene que exponer los individuos que ocupen, esto se sabe como perfil

del puesto.

Disponer de una buena explicacion de puestos de trabajo en la organizacion es bastante
eficaz para la campafia como para los ayudantes del mismo modo para los candidatos a
comercio. Te posibilita atraer ingenio calificado y conveniente a las necesidades de la

compafia.
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Las descripciones de puestos laborales son fundamentales para idonea administracion
de ingenio humano debido a que ayudan a maximizar el potencial productivo del mismo.
Una idénea definicion de las labores y responsabilidades como de las competencias que
deberian de exponer todos tus ayudantes segun su puesto de trabajo es clave para
disponer de los accesorios de trabajo conveniente y conforme a las necesidades de la

organizacion.

Jiménez, N. (2020, 7 febrero). Como contratar al mejor talento con Inbound Recruiting.

Thinking for Innovation. https://www.iebschool.com/blog/manual-bienvenida-rrhh-2-

0/#:%7E:text=En%20resumen%2C%?20el1%20manual%20de,empleado%20como%20a%

201a%20empresa.

Jimeénez, N. (2020b, febrero 7). Como contratar al mejor talento con Inbound Recruiting.

Thinking for Innovation. https://www.iebschool.com/blog/manual-bienvenida-rrhh-2-

0/#:%7E:text=En%20resumen%2C%?20el%20manual%20de,empleado%20como%20a%

20la%20empresa.
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MANUAL DE ORGANIZACION

El manual de organizacion es un documento “oficial” que describe claramente la
estructura organica y las funciones asignadas a cada elemento “Puesto” de una
institucion, empresa u organizacion. Asi como los antecedentes historicos, el marco
administrativo, objetivo, organigrama que representa en forma esquematica la estructura
de la organizacion, también es necesario que se incluyan las tareas especificas de la
empresa, la responsabilidad que tienen cada uno de los integrantes que forman parte de
la organizacion, la autoridad asignada a cada miembro, las responsabilidades de
comunicacion y coordinacion que deben existir entre los diferentes niveles o puestos de

la organizacion.

Dicho Manual es un documento técnico normativo de gestion institucional donde se
describe y establece la funcion basica, las funciones especificas, las relaciones de
autoridad, dependencia y coordinacion, asi como los requisitos de los cargos o puestos

de trabajo.

Utilidad

1. Determina las funciones especificas de los cargos o puestos de trabajo, cuyo
cumplimiento contribuye a lograr que se cumplan los objetivos funcionales de las
unidades organicas de cada dependencia, asi como las responsabilidades y obligaciones
asignadas al cargo o puesto de trabajo, en concordancia con el marco legal y normativo
correspondiente.

2. Proporciona informacién a los directivos y personal sobre sus funciones y ubicacién
en la estructura organica de la entidad.

3. Ayuda a la simplificacion administrativa, proporcionando informacion sobre las
funciones que les corresponde desempefiar al personal, al ocupar los cargos o puestos

de trabajo, que constituyen acciones de una etapa o paso en el flujo de procedimientos.
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4. Facilita el proceso de induccién y adiestramiento del personal nuevo y de orientacion
al personal en servicio, permitiéndoles conocer con claridad las funciones y
responsabilidades del cargo o puesto de trabajo al que han sido asignados, asi como la
aplicacion de programas de capacitacion.

¢, Qué se necesita para elaborar un MO?

e La participacion y compromiso de toda la organizacion, especialmente de los
lideres como promotores.

e Quelos lideres que toman las decisiones separen unas horas para las decisiones
referentes a estos temas.

e Formar un equipo técnico que lidere el proceso. Puede ser interno como externo.

e Que la organizacion tenga su plan estratégico vigente, pues sin esto no se podra
realizar el MO.

e Que el equipo técnico use una metodologia para la elaboracion del cronograma y
para que el plan estratégico se refleje en las funciones.

e Hacer un plan de implantacion de este manual. Especialmente con los cambios
fuertes.

e Poner el manual a plena disponibilidad del personal. Por ejemplo, colgarlo en la
intranet institucional. (Manual de Organizacién y Funciones (MOF). (2012). Mof.

http://www.munimoyobamba.gob.pe/app/web/doc gestion/mof.php)

Objetivos generales de la organizacion

La tarea de cualquier organizacion es prestar un grupo de servicios a sus consumidores,
empleados, accionistas y crear un efecto positivo en el ambito en donde actia. Ademas,
esto ha de realizarlo obteniendo beneficios econémicos y sociales, cuantos mas mejor.

O sea, ha de ser eficaz prestando servicios y eficiente en la manera de prestarlos.

24


http://www.munimoyobamba.gob.pe/app/web/doc_gestion/mof.php

Se realiza alusibn mas que nada a la buena imagen, productividad, utilidad,
responsabilidad social, buena percepcion del consumidor y la obtencion de un servicio o

articulo de calidad.

Las metas que sigue la organizacién de la organizacion se centrarian en la consecucién
de:

e Efectividad: conseguir las metas de la compafiia de cualquier manera, pudiendo
beneficios y excedentes. Todo ello redundara a favor de los empleados,

accionistas y la compafiia, que ayudaran en el desarrollo de la entidad.

e Eficiencia: se apoya en la 6ptima implementaciéon de los recursos accesibles, ya
sean economicos, materiales o humanos, para conseguir con efectividad las

metas empresariales con el minimo coste en la era previsto.

e Efectividad: este término tiene relacion con la funcion de la entidad para contestar
de una forma instantanea y correcta a las situaciones que se generan en un rato
concreto y consumar con las metas y saciar las necesidades de los consumidores

0 usuarios de un servicio o producto.

Politicas Generales
La politica de una organizacion es una aseveracion de principios en general que la

organizacion se compromete a llevar a cabo. En ella se otorgan una secuencia de normas
y directrices simples acerca del comportamiento que se espera de sus empleados Y fija

las bases referentes a como se desarrollaran los otros documentos de las empresas.

Una buena politica no deberia de utilizar bastante mas de una o 2 paginas y no deberia
integrar detalles. Sencillamente se tienen que enumerar las lineas en general que definen

la filosofia de la compafiia, como tienen la posibilidad de ser ejemplificando el
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compromiso de consumar la legislacién, la voluntad de generar un éptimo ambiente de
trabajo, la fijacion de sistemas de optimizacion continua, la definicibn de fines
ambiciosos, la necesidad de gestionar las ocupaciones por procesos y de hacer caso a
los métodos, la expectativa de reducir el efecto ambiental por medio de una buena

administracion de los recursos, etcétera.

Tener determinada una politica idonea es sustancial para el buen desempefio de las
empresas, asi sea marcar la linea y las “reglas del juego” para todos sus directivos y
empleados, como pues es un archivo exigido al implantar varias reglas de sistemas de

administracion.

Estructura organizacional

La composicion organizacional es la manera como se asignan las funcionalidades y
responsabilidades que tiene que consumar cada integrante en una compaifia para

conseguir los metas que se propondran.

Cada compaiiia funciona de forma distinta, cada una tiene que adoptar una composicion
organizacional distinta que le ayude a conseguir sus metas y fines. Por consiguiente,
toda compafia acorde a la manera de operar deberia planear todo el proceso de sus
labores y conceptualizar los puestos y responsabilidades de toda la gente que unen la

organizacion.
La composicion organizacional representa la manera en la que se organiza el trabajo en

una compafia. Ademas, esta establecido el modo de comunicacién y de coordinacion

gue se entabla entre cada puesto para llevar a buen término las labores.
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Responsabilidades de los altos niveles.

El establecimiento de niveles jerarquicos en la compafia involucra conceptualizar la
composicion de la organizacion por medio del establecimiento de centros de autoridad

gue se relacionan entre si con exactitud.

La composicion lineal o jerarquica es la basada en la autoridad directa del lider sobre los
subordinados. Es el tipo de composicién mas sencillo y antiguo existente. No obstante,
esta clase de composicion tiene problemas relevantes. Claramente, las comunicaciones
resultan muy lentas. Ademas, cada directivo tiene toda la responsabilidad de una vasta
pluralidad de ocupaciones y, como es obvio, no podria ser un experto en cada una de

ellas.

El establecimiento de niveles jerarquicos en la compafiia involucra conceptualizar la
composicion de la organizacion por medio del establecimiento de centros de autoridad

gue se relacionan entre si con exactitud.

El departamento de gestidn tiene unas funcionalidades de caracter administrativo en la
compafia. Por esa razon, es el departamento que se ocupa de recibir las facturas de los
proveedores y producir las facturas a los consumidores. De esta forma, una vez que un
departamento como el de compras solicita la compra de materias primas, tecnologia o
inclusive capital humano, gestion tiene que ofrecer el observado bueno y es el delegado
de recibir la factura y pagarla. Lo mismo pasa al cerrar una comercializacion, a partir de

ventas remiten al comprador a gestion para que le hagan la factura.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

En la actualidad las organizaciones a nivel mundial se mueven mediante procesos y nace
la necesidad de controlar cada proceso para que este se desarrolle de una manera
eficiente por lo que es importante el control interno aplicado a manuales de
procedimientos, los que al mismo tiempo son guias operativas para el proceso que se

asigna a una persona o actividad dentro de una organizacion.

Los manuales de procedimientos son una herramienta eficaz para transmitir
conocimientos y experiencias, porque en ellos se documenta la tecnologia acumulada

hasta ese momento sobre un tema. (Torres Alvarez, 1996)

El manual de procedimientos es “un instrumento de apoyo en el que se encuentran de
manera sistematica los pasos a seguir, para ejecutar las actividades de un puesto

determinado y/o funciones de la unidad administrativa”. (Gomez, 2001)

El manual de procedimientos es un documento del sistema de Control Interno, el cual se
crea para obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que
contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se

realizan en una organizacion (Palma, 2005).

De acuerdo con la definicion anterior se puede concluir que, si un manual de
procedimientos se encarga de describir de forma detallada, y enfatiza en cada paso de
una determinada actividad, entonces, dicho documento adquiere mucha relevancia para

las personas que pertenezcan a una organizacion.
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Contar con un Manual de Procedimientos genera ventajas a la institucion o unidad

administrativa para la que se disefia, y en especial para el empleado, ya que nos permitira

cumplir en mejor tiempo con sus objetivos particulares, y utilizar los mejores medios, para

asi contribuir a los objetivos institucionales, a continuacién mencionaremos las ventajas

gue ofrece el contar con un manual de este tipo.

Contribuyen a la unificacion de los criterios en la elaboracion de las actividades y
uniformidad en el trabajo.

Estandarizan los métodos de trabajo.

Ayudan al desarrollo de las actividades de manera eficiente.

La informacion que maneja es formal; es decir, informacion autorizada.

Delimitan las funciones y responsabilidades del personal.

Facilitan la toma de decisiones.

Evitan consultas continuas a las areas normativas y eluden la implantacion de
procedimientos incorrectos.

Eliminan confusiones, incertidumbre y duplicidad de funciones.

Sirven de base para el adiestramiento y la capacitacion al personal de nuevo

ingreso.

Vergara, V. M. E. (2015). LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS COMO HERRAMIENTAS

DE CONTROL INTERNO DE UNA ORGANIZACION. Revista Universidad y Sociedad

Cielo. http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci arttext&pid=S2218-

36202017000300038#:%7E:text=El%20manual%20de%20procedimientos%20es%20un

%20documento%20del%20sistema%20de,de%201as%20distintas%200peraciones%200

Los manuales de procedimientos tienen el objetivo de:
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e Facilitan la capacitacion y adiestramiento del personal.

e Especifican las capacidades y responsabilidades de cada puesto de trabajo,
departamento organizacion.

e Proporcionan una vision integral de los procesos que componen las labores de la
empresa u organizacion.

e Componen el historial de procedimientos de la organizacién, ganando luego valor
documental.

e Permiten la evaluacion del desempefio de los trabajadores en base al ideal

esperado por la empresa.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. (2016). Documento de uso interno en una

organizacion. https://concepto.de/manual-de-procedimientos/

En el manual de procedimientos se desglosara primeramente la parte de planeaciéon
estratégica y operativa la cual tiene lugar en desarrollarlo la representante legal y jefa

administrativa comenzando por:

e Asignar a cada colaborador un trabajo designado.
e Asignar areas de trabajos y horarios.
e Comenzar con la venta.

e Revisar los procesos.

Para el desarrollo de estas actividades fue necesario analizar todas las actividades que
es necesario realizar para planear estratégica y operativamente las actividades

necesarias en la actividad especificada.

Gestidn de direccion y ejecucion.
Para lograr disminuir actividades innecesarias es necesario enlistarlas y analizarlas
tratando de no mezclar y dividir de manera correcta actividades, de esta manera se lleva

a cabo una buena gestion de direccidn y ejecucion para tener un buen control.
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COMPRA DE MATERIA PRIMA

Se usa principalmente en empresas industriales las cuales fabrican un producto, y las
empresas comerciales manejan mercancias y se encargan de comercializar los
productos fabricados por las industrias.

En este caso se pude decir que la parte del departamento de administracién debe de
encargarse que todas las sucursales tengan la materia prima suficiente realizando las

actividades siguientes:

* Checar portales.
» Hacer los pedidos de combustible.
* Revisar su disponibilidad.

* Realizar la compra

Podemos observar qué cuenta con bastantes tareas ya que tiene que llevar un control
de cada sucursal u empresa y ver su disponibilidad de cada producto en este caso ver
cuantas sucursales cuentan con la gasolina suficiente para poder brindar al publico que
consuma.

Si alguna sucursal tiene algun problema de materia prima o media tdmense el
departamento de administracion tiene que estar enterado para que en cualquier

momento se pueda brindar mas materia.

PROCESO DE VERTIMIENTO DE ADITIVO A COMBUSTIBLES
Se encarga de la parte de revisar el combustible que descarga sea correcto y no erréneo

y sean los litros exactos, no se permite él vender combustible mientas se esta

descargando toda esta parte es realizado por el asesor de pista.
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Aditivo es un término que puede utilizarse como adjetivo o como sustantivo. En el primer
caso, califica a aquello que se tiene o que se puede agregar o incorporar a otra cosa. En
el terreno de la matemética, el adjetivo aditivo alude al término que, en un polinomio, esta
antecedido del signo. (Pérez, J. P. P. (2016). Definicion de aditivo. Definicion de Aditivo.
https://definicion.de/aditivo/)

En este caso se encarga los litros de aditivo correspondientes al producto por cada
determinada cantidad de litros de combustible.

PROCESO REVISION DE DESCARGA

En estos procesos como el anterior el encargado de llevar esta tarea es el asesor de
pista empecemos por definir cada punto.

La recepcion se encarga de los procesos mediante los productos sean adquiridos
correctamente a un proveedor, el combustible es vertido a los tanques para poder ser

controlados y colocarlos en este caso se habla de la materia prima que es la gasolina.

En el casi de descarga consiste en cargar mercancias adecuadamente. Para esto, los
productos deben ser colocados con cuidado en los vehiculos que haran el transporte, y

retirados con la misma atencion cuando llegaren al destino final.

Por esta parte se realizan los sirvientes pasos para llevar a cabo esta accion:

e Recepcion de materia prima.

e Revision De litros de combustible antes de descargar.

e Descarga de combustible.

e Revision de litros de combustible después de descargar.

e Revisar que todo esté completo y no falte nada.
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PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

Esta parte se encargan el departamento de administracion, area recursos humanos la
administraciéon de recursos humanos y su funcionamiento son fundamentales para las
organizaciones, en este documento se hace una descripcion tedrica del departamento
de recursos humanos de una empresa tipica, sus objetivos, su ubicacién dentro de la
estructura organizacional y su aporte a la administracion general de la misma, también
se definen y describen las principales funciones de las areas que componen dicho
departamento:

Reclutamiento de Personal, Seleccidén, Disefio, Descripcién y analisis de cargos,
Evaluacion del desempefio humano, Compensacién, Beneficios Sociales, Higiene y
seguridad en el trabajo, Entrenamiento y desarrollo del personal, Relaciones Laborales,
Desarrollo Organizacional, Base de datos y Sistemas de informacion y Auditoria.

((Martinez, L. G. M. S. (n.d.). Administracion de recursos humanos ¢Como funciona?
Administracion de Recursos Humanos ¢ Coémo Funciona? (Retrieved May 5, 2021, from

https://www.gestiopolis.com/administracion-de-recursos-humanos-como-funciona/))

Su objetivo es realizar:

Objetivos y estrategias de la empresa.
Analizar y disefiar los puestos.
Reclutar al personal y seleccionar a los empleados.

Planear los recursos humanos.

® o 0o T o

Capacitar al empleado, planear y evaluar su desemperfio.

En la actualidad las técnicas de seleccion del personal tienen que ser mas subjetivas y
mas afinadas, determinando los requerimientos de los recursos humanos, acrecentando
las fuentes mas efectivas que permitan allegarse a los candidatos idoneos, evaluando la

potencialidad fisica y mental de los solicitantes, asi como su aptitud para el trabajo,
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utilizando para ello una serie de técnicas, como la entrevista, las pruebas psicosomaticas

y los exdmenes médicos.

El Departamento de Recursos Humanos es esencialmente de servicios. Sus funciones
varian dependiendo del tipo de organizacién al que este pertenezca, a su vez, asesora,

no dirige a sus gerentes, tiene la facultad de dirigir las operaciones de los departamentos.

Entre sus funciones esenciales podemos destacar las siguientes:

e Ayudar y prestar servicios a la organizacién, a sus dirigentes, gerentes y
empleados.

e Describe las responsabilidades que definen cada puesto laboral y las cualidades
gue debe tener la persona que lo ocupe.

e Evaluar el desempefio del personal, promocionando el desarrollo del liderazgo.

e Reclutar al personal idoneo para cada puesto.

e Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda actividad que vaya en funcion
del mejoramiento de los conocimientos del personal.

e Brindar ayuda psicologica a sus empleados en funcion de mantener la armonia
entre éstos, ademas buscar solucion a los problemas que se desatan entre estos.

e Llevar el control de beneficios de los empleados.

e Distribuye politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos o revisados,
a todos los empleados, mediante boletines, reuniones, memorandums o contactos
personales.

e Supervisar la administracion de los programas de prueba.

e Desarrollar un marco personal basado en competencias.

e Garantizar la diversidad en el puesto de trabajo, ya que permite a la empresa

triunfar en los distintos mercados nacionales y globales

Segun el libro Reinventando Recursos Humanos: Cambiando los roles para crear una
organizacion de alto rendimiento, de Margaret Butteris, el papel y la funcién de Recursos

Humanos de la empresa consiste en:
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Identificacion y desarrollo de las competencias claves necesarias para respaldar
el negocio. Una vez identificadas, se ponen en marcha estrategias para desarrollar
o adquirir las competencias claves. La funcion empresarial es también
responsable de monitorizar el progreso de desarrollo.

Desarrollo de talento Ejecutivo. Recursos Humanos de la empresa es responsable
de los sistemas que identifican y desarrollan el personal con mayor potencial de
toda la organizacion, preparandolo junto a los directivos presentes, para alcanzar
los objetivos empresariales presentes y futuros, incluyendo la planificacion de
sucesiones.

Desarrollo de iniciativas de formacion y desarrollo para respaldar la cultura, los
valores y los principios operativos comunes. Utilizando las sesiones de formacion
y desarrollo como vehiculos de comunicacion para desarrollar, implementar y

sostener este principio.

Desarrollo de modelos para la evaluacion y retribucion de los empleados.
Recursos Humanos de la empresa identifica los modelos empresariales para la
contratacion, el juicio y la evaluacion de los empleados.

Desarrollo e implementacion de politicas y programas de gestion de la actuacion

y la retribucion para utilizarse en todas las compafiias operativas.

PROCESO DE DESPACHO A CAMIONES

Es necesario realizar un proceso de despacho a camiones ya que la empresa

actualmente tiene dificultades para la venta ya que somos una empresa con espacios

reducidos, debido a esto realizamos dichos procedimientos a seguir con especificaciones

requeridas en conjunto con un servidor para hacer este despacho lo mas eficiente posible

y libre de errores.
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Para lograr realizar el proceso de despacho de camiones se realiza lo siguiente:

Arribar al camion en la bomba de arriba de manera que se le sirva
simultaneamente de ambos lados de la bomba.

Iniciar el despacho.

Acordar el método de pago, tarjeta o efectivo.

Realizar el pago en el tiempo de despacho.

Quitar mangueras.

Tolerancia de retiro de trailer 10min. (En caso de demorarse mas

por alguna razoén acudir al supervisor inmediato).

PROCESO DE FINALIZACION DE TURNO

La gestion de turnos ayuda a una empresa a fortalecer el rendimiento productivo y hacer

un seguimiento de todos los turnos y capacidad de los empleados.

No solo afiadir turnos a un trabajo es suficiente, lo mas complicado es crear un buen

sistema de turnos de trabajo que ayude a los empleados y fortalezca la productividad de

la empresa.

Para lo a retiros se necesitan los siguientes datos:

e Nombre completo del asesor de pista.

e Numero de bomba en la cual realizo el trabajo durante todo el turno.

e Cuando decimos nimeros de venta de la bomba nos referimos a la numeraciéon

de litros que se ha vendido la bomba desde su instalacion estos se encuentran en

la misma.
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e Cuantas bolsas se arrojaron a la caja y de que cantidad en pesos.

e Cuantos aceites vendi6 en el turno

e Cuanto dinero arrojo en su ultima bolsa llamado: “Pico”

e Todos los tickets que se lograron reunir en el transcurso de la jornada,

e Todos los tickets sin excepcion alguna deben contener minimo fecha, cantidad
con numero y letra 'y nombre y firma del benefactor.

e Cantidad exacta de monedas que se entregan.

Las bolsas de monedas se agrupan de la siguiente manera:

» 100 monedas de a 1 = $100
« 100 monedas de a 2 = $200
« 100 monedas de a 5 = $500
* 100 monedas de a 10 = $1000

¢ Por qué es tan necesario un buen sistema de gestion de turnos?

Muchas empresas tienen implantado sus puestos de trabajo a turnos. Esta necesidad
varia dependiendo del tipo de negocio. Un claro ejemplo puede ser un negocio de
hosteleria, que tiene sus puertas abiertas durante muchas horas, y requiere de varios

turnos para cubrirlas adecuadamente.

De hecho, podemos enumerar algunos tipos de turnos que se dan en la actualidad en el

seno organizativo de las empresas:

Discontinuo. Actividad productiva dividida en dos turnos: mafiana y tarde. Las noches y

el fin de semana la produccion se detiene.

Semi contindo. Tres turnos: mafiana, tarde y noche. La actividad se interrumpe de forma

semanal, siendo los domingos con descanso.

37



Continuo. Tres turnos: mafiana, tarde y noche. La actividad productiva se cubre en su
totalidad, 24x48.

La idea no es tan sencilla como escoger un turno y aplicarlo en determinado proceso

productivo.

Una mala gestion de estos turnos puede conllevar todo lo que no se desea, empleados
poco motivados y estresados y una progresiva baja de rendimiento y productividad.

Es en este punto, donde aparece la importancia de poseer y crear un buen sistema de
gestion de turnos, capaz de desgranar las necesidades adecuadas para el tipo de

empresa y capital humano que posea.

MANUAL DE CALIDAD

Un manual de calidad es un documento de vital importancia dentro de un Sistema de
Gestion de la Calidad que tiene como mision analizar procesos, evaluar actividades y
procedimientos. Es el fundamento de todo el sistema dado que auna, en él, sus politicas
de calidad y las herramientas corporativas para conseguir sus objetivos predefinidos. Se
recoge las cuestiones principales del sistema de calidad que se ha implementado en la

organizacion y marca los objetivos y sus estandares a cerca de la calidad.

El principal objetivo de este documento es informar de los éxitos y objetivos en materia
de calidad para hacer participes a la personas, tanto internamente como externamente,
de los propdsitos e ideales de la organizacion. Ademas, se consigue ser transparente y

potenciar la mejora continua y la participacién en la empresa. La creacién de este
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documento nos permitird, por tanto, mostrar ante todos el grado de compromiso que tiene

la empresa respecto a los estandares de la calidad.

Beneficios de elaborar un manual de calidad.
e Mejora procesos internos.
e Definicién de los procedimientos.
e Control continuo.
e Identificacién de las necesidades.
e Optimizar los resultados, en términos de desempefio y eficacia.
e Aumentar la satisfaccion del cliente.
e Sentar las bases para la mejora continua de los procesos con base en mediciones

objetivas.

MANUAL DE SEGURIDAD

Las estaciones de servicio a diario almacenan grandes volumenes de combustibles por
lo que, la probabilidad de la ocurrencia de incendios y explosiones, es muy alta. A pesar
de poseer planes de emergencias, sistemas para control de incendios, inspecciones de
seguridad a cargo de la comercializadora, organismos de inspeccion, y entidades de
control, no son suficientes para garantizar la no ocurrencia de accidentes en dichas
instalaciones.

Al continuar ocurriendo eventos como los mencionados, es preciso desarrollar un manual
basico de SEGURIDAD, mismo que servira de herramienta para la gestion de la
seguridad en las estaciones de servicio del pais. Ademas permitira reformular y actualizar
sus procedimientos, que hasta la fecha han evidenciado considerables falencias, las
cuales deben considerarse como lecciones aprendidas, prevenir y de llegar a darse un

accidente mitigar lesiones humanas, afectaciones ambientales y perdidas econémicas.
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Conceptos Generales

En la Estacién de Servicio, como en cualquier actividad Industrial y Comercial, pueden
producirse situaciones de riesgo que involucren posibilidades de accidentes.

El mayor conocimiento de las Normas Basicas de Seguridad, permitira al Operador
transmitir a los usuarios y clientes la tranquilidad de que pueden confiar que el
conocimiento y experiencia del personal de la Estacién de Servicio Natillas le brindaré

los mejores productos, con atencion eficiente y en condiciones seguras.

Renovacion del plan de contingencia.

Se le hicieron algunas observaciones y nos dimos cuenta que el plan de contingencia
pasado estaba muy deteriorado ya que algunas letras ya no se veian y estaba a punto
de caerse por lo que se les recomendo llamar directamente a la empresa Total México

para hacer que se mandara renovar dicho plan de contingencia. (Apartado anexo 1.5)

Algunos de los productos y elementos con que se trabaja en la Estacion de Servicio
pueden originar accidentes.

Los vapores de las Naftas son altamente inflamables.

En presencia de combustibles o sus vapores, se debera cumplir basicamente con lo

siguiente:
e No Fumar.
e Eliminar la posibilidad de fuegos abiertos.

e Asegurar una ventilacion adecuada en todo momento.

e EIl operador y su personal, deberan estar familiarizados con equipos de lucha

contra el fuego y su manejo.
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e En zonas definidas como peligrosas, la instalacion eléctrica debera ser del tipo a
prueba de explosion y bajo ninguna circunstancia se debera utilizar o conectar
equipos o artefactos, fijos o portatiles, que no sean a prueba de explosion.

e Es de fundamental importancia que todos los equipos e instalaciones (surtidores,
compresores, elevadores, bombas de agua, etc.) sean adecuadamente
mantenidos y que se realicen las comprobaciones y verificaciones de rutina que
se indiquen por los fabricantes y/o proveedores.

e Sise detectasen fugas de combustibles o sus vapores, no debe intentarse realizar
tarea alguna sin cerrar las valvulas de bloqueo existentes, cortar el suministro de
energia eléctrica desde la Llave principal y activar algin paro de emergencia
distribuidos en toda la estacion.

e En caso de no poder dominar la situacion y la misma lo justifica, se debera llamar
a los Servicios de Emergencia, (Bomberos, Policia, etc.) e informar de inmediato

al jefe inmediato.

Prevencion

Si bien en el ambito de la Estacion de Servicio los combustibles se presentan en estado
liquido, como hemos visto, los vapores de los mismos son los que entran en combustion.
Estos vapores, mas pesados que el aire, se trasladan movidos por el aire y tienden a

depositarse en lugares bajos, como fasos, desniveles alcantarillas, etc.

Si existen fuentes de ignicidén, aun a niveles mas bajos, los vapores pueden llegar a ellas
y producir la inflamacion y/o explosion, aun a una distancia considerable.
Se encuentra totalmente prohibido mantener en el ambito de la Estacién de Servicio

inflamables en recipientes abiertos.

Dedicados a la prevencidon de accidentes se realizan continuamente revisiones a todos

los paros de emergencia para verificar que estén funcionando de manera correcta y
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adecuada ya que este corta los suministros de gasolina de todas las posiciones
simultaneamente para evitar a si cualquier incendio ocasionado por diversos factores.
Asi mismo se revisa que las tuberias no tengan ningun tipo de 6xido y se encuentren en

perfectas condiciones.

Las bombas y todos los dispensarios cuentan con un filtro por cada pistola y estos se
tienen que cambiar cada mes por cuestiones de calidad y de pureza en el producto y
excelente manejo de los dispensarios preocupandonos a si por un excelente servicio

seguro.

También se realiza pintado de rayas asféalticas continuas distribuidas por toda la estacion
con la finalidad de que nuestros clientes tengan un espacio seguro enviando a si

siniestros inesperados.

CAPITULO 4: DESARROLLO

Se realiz6 de manera informal, rapida y veras un cuestionario verbal a clientes aleatorios
de dos o tres preguntas para no entretener al cliente con fines de calidad y recoleccion
de datos, ya que la mayoria tiene prisa por llegar a su destino.

Las preguntas realizadas fueron:

1. ¢Del 1 al 10 cdmo fue el trato del despachador hacia su persona?
2. ¢En base a tu experiencia volverias a cargar combustible con nosotros?

3. ¢Del 1 al 10 cuanta confianza le tienes a tu despachador? (Apartado 1.6)

Anteriormente constantemente se recibian quejas de mal servicio hacia los clientes por
parte del personal, después de las actividades realizadas, satisfactoriamente se muestra

en el histograma como se puede apreciar a todos los despachadores aumentaron la
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calidad de atencion en una encuesta realizada a los clientes de manera verbal. Los
resultados fueron que el trabajador antes de iniciar el proyecto, no tenia la cordialidad
del saludo, ni ofrecia algun servicio extra. Ahora aunque no todos obtuvieron
calificaciones muy satisfactorias, en el grafico se puede apreciar un aumento en la

calificacion global del personal.

Otra de las encuestas realizadas al personal es en relacion a la seguridad esta se realiz6
tomando en cuenta por lo menos 5 afios de anterioridad en el trabajo ya que
desgraciadamente somos una empresa que tiene mucho rotacion del personal debido a
la mala capacitacion en el trabajo.

Las preguntas realizadas fueron:

¢, Cuantas veces te ha tocado algun tipo de siniestro?

2. ¢Has leido el plan de contingencia?

3. ¢Del 1 al 10 que tan importante crees que es el conocimiento adecuado en
tema de seguridad?

4. ¢Qué importancia crees gue tiene una buena capacitacion? (Apartado 1.7)

Principalmente el inicio y el aprendizaje que se ha obtenido se remonta hace
aproximadamente 5 o 6 afios los cuales se ha dedicado a un sinfin de actividades, como
en toda empresa se da inicio a un nuevo trabajo en el cual no se tiene ningdn tipo de
conocimiento absoluto.
Las principales actividades que se realizaban al inicio de la trayectoria fueron mandados
esenciales de parte de la administracion como los son:
e Entrega de documentos a distintos lados tales como a presidencia municipal,
licenciados, contadores, arquitectos, etc.
e Auxiliar de asesores de pista en momentos criticos o de mucha demanda, los dias
sdbados y domingos de 9 a 12.
e Después de algun tiempo y no en todos los casos (solo cuando se me pide) eh

capacitado a distintos asesores de pista para su rapida integracion en la estacion
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de servicio por lo cual es en este momento que nos damos cuenta de la falta y la
importancia de un manual de bienvenida, procedimientos, etc.

e Secuencialmente la empresa al ver que se tienen buenos conocimientos acerca
de los cortes de caja actualmente se sigue laborando realizando las revisiones de
los cortes de caja, aditivos, tickets y efectivo para posteriormente llevar el efectivo

al banco mas cercano los dias martes, miércoles y viernes.

Es de esta forma por la cual se estudia y trabaja en dicha empresa y con la colaboracion
de los conocimientos otorgados en el instituto tecnoldgico de pabellén de Arteaga y la
experiencia en esta empresa se puede deducir que es lo que hace falta para el

mejoramiento de distintos &mbitos en ella.

Cronograma de actividades

(Aqui se incluye un ejemplo de cronograma, considerando un semestre, para la

ejecucion del proyecto)

Actividades por Nov

Quincena Sept | Oct— | Oct- | Nov

- 22 12 22 -12 2a

Dic-
16.

Medicion de tiempos en
la linea de produccién

Elaboracion de la
propuesta de cambio de
lay out
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Medicién de tiempos en
la linea de prueba

Adecuacion de todas
las lineas de
produccion de la
divisién segun el nuevo
lay out

Medicién de tiempos y
comparacioén contra la
linea de prueba

Redaccién de informes
sobre la optimizacion
para entregar a la
gerencia.
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CAPITULO 5: RESULTADOS

12. Resultados

Con las técnicas de organizacion y los manuales desarrollados los colaboradores se dan
ampliamente una vision clara de todo lo que conforma a detalle la empresa Servicio
Natillas esperando de esa forma su inmediata incorporacién y su buena colaboracion

dentro de la empresa.

Ejemplos:
Objetivo Propuesto Resultado Esperado

Elaborar manual de bienvenida de la El manual de bienvenida de la empresa

empresa Servicio Natillas S.A. de C.V. Servicio Natillas S. A. de C.V. nos ayuda

para la pronta comprension e referentemente a que el trabajador se

incorporacion a la empresa. integre, sea mas productivo, se reduzcan
los malos entendidos y por lo tanto
beneficiar directamente tanto al
trabajador como a la empresa

Elaborar manual de organizacién en la El manual de organizacion en la empresa

empresa Servicio Natillas S.A. de C.V. Servicio Natillas S. A. de C. V. es un

para minimizar los malos entendidos. instrumento administrativo que se utiliza

de apoyo para la correcta coordinacion
de todas las personas que forman parte
de la estructura organizacional.

Elaborar manual de procedimientos de la | El manual de procedimientos es una idea
empresa Servicio Natillas S.A. de C.V. fundamental para el desarrollo de las
actividades esenciales dentro de la
organizacion en las cuales se
especifican, politicas, procedimientos, y
controles para realizar actividades
esenciales y especificas de una forma
eficaz y eficiente.

La elaboracion e implementacién de un El manual de seguridad se considera uno
manual de seguridad es fundamental de los mas importantes ya que de este se
para la empresa Servicio Natillas S. A. de | derivan actividades para prevenir
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accidentes y correccion de los mismos
sujetos a un procedimiento eficiente
pensando en el bienestar de
colaboradores y clientes.

Uso de figuras

Para mostrar Utilice

Diagrama de flujo de planeacion estratégica y operativa Diagrama de
Flujo.

Diagrama de flujo de gestion de direccion y ejecucion Diagrama de
Flujo.

Diagrama de flujo de evaluacion y control Diagrama de
Flujo.

Diagrama de flujo de compra de materia prima Diagrama de
Flujo.

Diagrama de flujo de proceso de vertimiento de aditivo a | Diagrama de

combustibles Flujo.

Diagrama de flujo de descarga Diagrama de
Flujo.

Diagrama de flujo de proceso de recursos humanos Diagrama de
Flujo.

Diagrama de flujo de proceso de despacho a camiones Diagrama de
Flujo.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

13. Conclusiones del Proyecto

En el proyecto de técnicas de organizacion se le dio solucion a los principales
problemas que aquejaban a la empresa, el objetivo de este ha sido también la
eliminacion de dichos problemas siempre y cuando se tenga conocimiento previo de
dichas técnicas de organizacion mencionadas en cada manual desarrollado

especialmente para la empresa.

Es importante que en las empresas y en las instituciones escolares como lo es el Instituto
tecnoldgico de pabellén de Arteaga se siga dando la oportunidad de realizar éste tipo de
proyectos tan importantes para la implementacion del conocimiento sin importar el
tamafo, giro, ubicacion, volumen de ventas, nimero de clientes o cualquier caracteristica
en comun, es de vital importancia tener bien definido el rumbo, direccion filosofia y
valores para conocer hacia donde se quiere llegar y que es lo que se tiene que hacer
para conseguir los objetivos previamente establecidos con la ambicion de tener una
mejora continua, y tener un crecimiento constante. Con el contrato realizado y con el
proceso de seleccién realizado se facilita encontrar el personal adecuado y asi poder
brindar el servicio adecuado que desea la sociedad, reduciendo los riesgos de desercion
y accidentes que pudieran resultar en lesiones leves o hasta la perdida humana.

Ahora todos los trabajadores conocen a profundidad el proceso para la atencion al
cliente, y todas las actividades que se realizan dia con dia dentro de la organizacion

beneficiando a distintas partes y areas que antes no se tomaban en cuenta.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

14. Competencias desarrolladas y/o aplicadas.

Aplique distintas técnicas de observacién y analisis para el mejoramiento de cada una
de las areas criticas o de mayor importancia implementando y poniendo en practica para
con inspeccion de modificacion previa antes de implementarlas en su totalidad.

Disefie distintos manuales para el mejoramiento y buena ejecucion del trabajo que se
realiza y en situaciones importantes para la empresa parar reducir el mal manejo del
trabajo y la reduccion de errores.

Aplique habilidades de ejecucion para idealizar cada manual paso a paso para el buen
manejo de situaciones de trabajo criticas tanto de direccion de altos mandos como de

asesores siendo de esta forma mas sencillo y estandarizado la ejecucién del mismo.

CAPITULO 8: FUENTES DE INFORMACION

15. Fuentes de informacién
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CAPITULO 9: ANEXOS

17. Anexos
(Carta de autorizacion por parte de la empresa u organizacion para la residencia

profesional y otros si son necesarios).

Asunto: Acoptacion para Fricbcas Profasionales

El motive de esta carta es informarie de la acaptacion del alumno en la carera de

Ingenieria en gestlitn empresarial Oscar Adridn Adame Mesrera con nimero de

control 161050027 para 1a realizacion de sus prachcas profasionales dantro de
nuestra empresa  “Servicio Natifas S A de C.V." Dentro de nuestra empresa
desarrollara actividades relacionadas con la administracion. ademas de realizar su
proyecto de Técnicas de organzacion an el horario en @l que acudird a nuestra
ampresa serd de Junes a viernes de 10:00 am. a 6:00 pm

Sin mas por & momento reciba un cordial saluds de nuestra pare

C;é/ 41?,/ / O

Ma. Del Rosario Herrera Puentes
JEFA DE *Servicio Natillas 5.A, de CV."
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MANUAL DE BIENVENIDA

BIENVENIDOS

Hoy somos el Grupo Gasolinero TOTAL mas importante de México, comprometidos en
el buen servicio y se tiene por objeto la satisfaccion de nuestros clientes a través de un
servicio de calidad generando un servicio competente ofreciendo combustibles, aceites
y aditivos dando un paso siempre adelante a las expectativas y necesidades del cliente,
de manera eficaz, ordenada, con honestidad, atencién y eficiente diferenciandonos de la

competencia.
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HISTORIA DE LA EMPRESA

En 2012 la anterior estacion de servicio fue rescindida y termind operaciones debido a
un mal manejo del area de almacenamiento, ocurriendo que se compartiera el producto
Pemex Premium con Pemex diésel, que para mala fortuna en ese mismo instante llegaria
el laboratorio movil de Pemex; dandose cuenta del incidente, y por consecuencia
rescindirian la estacion de servicio, viniendo como resultado la demanda de la mayoria

del personal que laborada dentro de ésta franquicia.
En este momento es cuando reabre sus puertas al publico pero ahora con un nuevo

numero de franquicia el 22 de octubre de 2014 después de tres largos afios de un sinfin

de tramites.

53



AuUn cuenta con la misma administracion de caracter familiar, y por ende se deduce que
es informal o que carece de una administracion bien definida, por ésta razén se justifica
la realizacion de éste proyecto; para la aplicacion de una administracion formal,
aportando una mision, vision que dé un rumbo a la organizacion, que se identifique y

diferencié de los deméas competidores en el mercado.

La empresa Servicio Natillas lleva este nombre porque en el pasado el municipio de
Cosio en el que esta ubicada llevaba este nombre “Natillas”. Actualmente se cuenta con
indistintos clientes potenciales como lo es una gran parte de pobladores de Cosio, para
beneficio de la misma la estacién de servicio tiene doble frente lo que nos lleva a la
autopista 45 ya mencionada, cabe mencionar que aun que no es un cliente potencial
como los ya mencionados también acuden a ella varios agricultores y ganaderos del

municipio y alrededores.

OBJETIVOS
e Producir el mejor servicio.
e Convertirse en una empresa ecologica.
e Convertirse en una empresa responsable y respetuosa.
e Tenga siempre suficiente material de trabajo.
e Contar con personal bien capacitado.
REGLAMENTO

CAPITULO 1

DERECHOS

Art. 10 Tolerancia de 10 min de retraso

Art.11 Igualdad en el trabajo

Art. 12 Horario de trabajo

Art. 13 Respeto y tolerancia entre los trabajadores Atrt.
14 Derecho al sueldo Art.15 A recibir capacitacion

Art. 16 Al propio material de trabajo

Art. 17 Al propio espacio de trabajo
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CAPITULO I
OBLIGACIONES

Art.
Art.
Art.
Art.
Art.
Art.
Art.
Art.
Art.
Art.
Art.
Art.

18 Puntualidad en el horario y trabajarlo completo

19 Tener higiene y mantener nuestra area de trabajo limpia
20 Apoyar a nuestros compafneros

21 Ser respetuosos

22 Responsabilidad

23 Cuidar el material de trabajo

24 Tener la vestimenta adecuada (zapatos industriales, uniforme, gorra)
25 Diariamente usar su gafete

26 Mantener atencion en el servicio al cliente

27 Ser amables con el cliente

28 No llevar acomparfantes que puedan distraer tu trabajo
29 No abuso en el uso del celular.

Art.30 Mantenerse el mayor tiempo posible en su bomba de despacho

Art.
Art.
Art.
Art.

31 Ser muy cuidadosos con el vocabulario que usan, frente a los clientes
32 No ingerir bebidas alcohdlicas ni traer aliento a alcohol
33 No fumar

33 Hacer el aseo en su zona de trabajo

CAPITULO Il
PREMIOS

Art.
Art.

34 Diploma para el empleado del mes

35 Al mejor vendedor se le felicitara frente a sus compafieros y se le otorgara un

pequefio obsequio.

CAPITULO IV
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CASTIGOS
Art 36 Dos retardos llamada de atencién (al mes)

Art 37 Seis retardos en el mes, despido.
Art 38 dos faltas injustificadas al mes despido.

Apartado 1.1
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ORGANIGRAMA

Representante
legal y gefa

administrativa.

Administracion

|
Asesor de pista 1

Asesor de pista 2

|
Asesor de pista 3

Asesor de pista 4

|
Asesor de pista 5.

Asesor de pista 6

Personal de
limpieza
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DESCRIPCION DE PUESTOS

e Representante legal y jefa administrativa:
controlar y optimizar el desarrollo de todos los proyectos, programas y actividades

relacionados con la administracion, recursos humanos, financieros, contables,

legales, los servicios administrativos, la tesoreria, la seguridad integral.

e Administracién: Gestionar la Adquisicion de los bienes que requiera el

funcionamiento de la institucién; combustible, aceites y lubricantes de acuerdo al

presupuesto aprobado.

e Asesor de pista l
e Asesor de pista 2
e Asesor de pista 3
e Asesor de pista 4

e Asesor de pista 5

e Asesor de pista6 _

e Personal de limpieza: Asegurar la limpieza diaria y programada de los centros o zonas

asignadas a cada trabajador guiandose en un itinerario programado y revisado

periddicamente.

Planear, supervisar, coordinar,

Realizar labores de suministro y cobro del
carburante expedido en la gasolinera, asi como
otras labores auxiliares en torno al vehiculo,
relacionadas con la limpieza y el mantenimiento
preventivo del mismo. Atender a la clientela,
identificar sus necesidades, asesorarle y
satisfacer su demanda.

DIRECTORIO
EMPRESA DOMICILIO TELEFONO
Servicio Natillas S.A. de C.V. | Av. Siglo XXI #114 COSIO, 458-102-9079

Centro. Aguascalientes.
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MANUAL DE ORGANIZACION

SERVICIO NATILLAS S.A. DEC.V. /7
TOTAL E.S. 12266 W \

Av. Siglo XXI No. 114, Centro.
C.P. 20480 Cosio, Ags.

Cel: 458-102-50-61 J
servicionatillas@hotmail.com \ g

OBJETIVOS GENERALES DE LA ORGANIZACION
Optimizar las gestiones internas y externas de la Gasolinera Servicio Natillas S.A. de C.V. a
través de las técnicas de organizacion siguiendo las recomendaciones y tomando en cuenta la

informacion proporcionada en los manuales.

POLITICAS GENERALES

e Manejarnos con los mas estrictos y rigurosos sistemas de control de calidad.
e Desempefar nuestras funciones y acciones apegadas a una inquebrantable linea
de ética profesional.

e Dar el servicio y el apoyo a nuestros clientes sobrepasando sus expectativas.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Cada negocio consiste necesariamente en una estructura organizativa o una forma de
organizacion de acuerdo a sus necesidades mediante las cuales se 6 pueden ordenar

las actividades, los procesos y el funcionamiento de la empresa.
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RESPONSABILIDADES DE LOS ALTOS NIVELES
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

SERVICIO NATILLAS S.A. DEC.V. 7
TOTAL E.S. 12266 \
A\ J

Av. Siglo XXI No. 114, Centro.
C.P. 20480 Cosio, Ags.

Cel: 458-102-50-61
servicionatillas@hotmail.com

PLANEACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA.

NO. ENCARGADO. ACTIVIDAD.

1 e Representante
legal y jefa
administrativa.

e Asignar a cada
colaborador un
trabajo designado.

e Asignar areas de
trabajos y
horarios.

e Comenzar con la
venta.

e Revisar los
procesos.
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Diagrama de flujo (Planeacién estratégica y operativa).

INICIO.

Asignar a cada
colaborador un trabajo
designado.

VL

Asignar areas de trabajo
y horarios.

Comenzar con la venta.

Revisar los procesos.

GESTION DE DIRECCION Y EJECUCION.

NO.

ENCARGADO.

ACTIVIDAD.

e Representante legal y
jefa administrativa.

Revisar los horarios de
entrada.

Revisar que las
actividades se hagan
en tiempo y forma.
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Revisar que el proceso
de venta se ejecute de
manera correcta.

Diagrama de flujo (Gestion de direccion y ejecucion).

INICIO.

Revisar los horarios de entrada.

Revisar que las actividades se
hagan en tiempo y forma.

b

Revisar que el proceso de
venta se ejecute de manera
correcta.
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GESTION DE EVALUACION Y CONTROL.

NO.

ENCARGADO.

ACTIVIDAD.

e Departamento de
Administracion.

Revisar los niveles de
combustible.

Hacer chequeo del
control de maquinaria.

Pagar por gastos
universales.

Comenzar la venta de
combustible y checar
errores.

Corregir los errores.

Diagrama de flujo (Gestion de evaluacion y control).

Revisar los niveles
de combustible

A 4

Hacer chequeo del
control de
maquinaria.

A

Pagar por gastos
universales

A

Comenzar la venta
de combustible y
checar errores.

Corregir los
errores.
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COMPRA DE MATERIA PRIMA.

NO.

ENCARGADO.

ACTIVIDAD.

e Departamento de
administracion.

e Checar portales.

e Hacer los pedidos
de combustible.

e Revisar su
disponibilidad.

e Realizar la compra

Diagrama de flujo (Compra de materia prima).

{

Checar portales.

\ 4

Hacer los pedidos

de combustible.

\ 4

Revisar su
disponibilidad.

y

Realizar compra.
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PROCESO DE VERTIMIENTO DE ADITIVO A COMBUSTIBLES

NO. ENCARGADO ACTIVIDAD.
1 Asesor de pista del lado e Revisar que el combustible
oeste. descargado sea el correcto y los

litros exactos.

No vender el combustible mientras
se esta descargando.

Colocar 5 Litros de aditivo
correspondiente al producto por
cada 10,000 litros de combustible.

Diagrama de flujo (Proceso de vertimiento de aditivo a combustibles)

Revisar que el
combustible
descargado sea el
correcto y los litros
exactos.

|

No vender el
combustible
mientras se esta
descargando.

L

Colocar 5 Litros de
aditivo

correspondiente al
producto por cada
10,000 litros de

66

Apartado anexo 1.1




PROCESO REVISION DE DESCARGA.

NO.

ENCARGADO.

ACTIVIDAD.

e Asesor de pista
del lado oeste.

Recepcion de
materia prima.

Revision De litros
de combustible

antes de
descargar.
Descarga de
combustible.

Revision de litros
de  combustible
después de
descargar.

Revisar que todo
esté completo y
no falte nada.
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Diagrama de flujo de proceso de descarga

¥

Recepcion de materia prima.

}

Revision De litros de
combustible antes de

Aoacrarnar

Descarga de combustible.

Revision de litros de Revisar que todo esté
combustible después de "] completo y no falte nada.

Aocrarnar

y

Apartado anexo 1.2y 1.3
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PROCESO DE RECURSOS HUMANOS.

NO. ENCARGADO. ACTIVIDAD.
1 Departamento de e Objetivos y estrategias de la
Administracion, Area empresa.

Recursos Humanos. _ _
e Analizar y disefar los puestos.

e Reclutar al personal y seleccionar a
los empleados.

e Planear los recursos humanos.

e Capacitar al empleado, planear y
evaluar su desempefio.

Diagrama de flujo de recursos humanos.

Tener en mente
todos los
objetivos y
estrategias de la
thl"PQ.’—'l_

v

Analizar vy
disefiar los
puestos.

!

Pl | Capacitar al
Reclutar al personal vy R anear s 1 empleado,
- > recursos . —
seleccionar a los H planear y evaluar
umanos. ~
empleados. su desempefio.
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PROCESO DE DESPACHO A CAMIONES

Este manual fue requerido especialmente de parte de la jefa Administrativa ya que se les

presenta un problema que los aqueja hace aproximadamente un afio.

NO. ENCARGADO. ACTIVIDAD.
1 Asesor de pista del lado e Arribar al camion en la bomba de
oeste. arriba de manera que se le sirva
simultaneamente de ambos lados
de la bomba.

¢ Iniciar el despacho.

e Acordar el método de pago, tarjeta
o efectivo.

e Realizar el pago en el tiempo de
despacho.

e Quitar mangueras.

e Tolerancia de retiro de trailer 210min.
(En caso de demorarse mas por
alguna razon acudir al supervisor
inmediato).

Diagrama de flujo (despacho a camiones).
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-Arribar al camion en la
bomba de arriba de
manera que se le sirva
simultaneamente de

r

ambos lados de la bomba.,

Iniciar el despacho.

v

-Acordar el
método de
pago, tarjeta
o Efectivo

,

‘Realizar el
pago en el
tiempo de
despacho.

v

‘Quitar
mangueras.

olerancia d@
retiro de trailer

Liamar a gefe
Inmediato.

'

&
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PROCESO DE FINALIZACION DE TURNO

Los turnos son de 24 horas los asesores de pista inician labores a las 7:00 am
correspondientes al dia de trabajo 24 horas de trabajo por 48 horas de descanso, durante
todo el dia el asesor de pista tendra que guardar el efectivo innecesario en bolsas y
arrojarlas a una caja de seguridad que se les proporciona, el asesor de pista debera
llevar un control durante todo el dia y al finalizar el turno todo lo debera de arrojar a dicha

caja siendo claro y preciso en sus cuentas de esta manera.

Ejemplo:

(2)No. De Bomba: 1
(3)Numeros de venta de la bomba:
0450444
1 { 5476890
1524869

(1)Nombre: Francisco de Luna Rodriguez.

3766552

0602870
2
1564527

(4)Bolsas:

7 de $6000

(5)Aceites

1de50
1de 66
2de45
1 pino de 25
1gelde 15

(6)Efectivo(pico):

$9625

(7)Tickets: BBVA:
Santander:
Efecticar:

$15,321
$1,960
$ 3,540

(8)Monedas:

$289
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(9)Aclaraciones:

2. Nombre completo del asesor de pista.
Numero de bomba en la cual realizo el trabajo durante todo el turno.
4. Cuando decimos numeros de venta de la bomba nos referimos a la numeracién
de litros que se ha vendido la bomba desde su instalacidén estos se encuentran
en la misma.
Cuantas bolsas se arrojaron a la caja y de que cantidad en pesos.
Cuantos aceites vendié en el turno
Cuanto dinero arrojo en su ultima bolsa llamado: “Pico”
Todos los tickets que se lograron reunir en el transcurso de la jornada, nota:
Todos los tickets sin excepcion alguna deben contener minimo fecha, cantidad
con numero y letra y nombre y firma del benefactor.
9. Cantidad exacta de monedas que se entregan.
Las bolsas de monedas se agrupan de la siguiente manera:
e 100 monedas de a 1 = $100
e 100 monedas de a 2 = $200
e 100 monedas de a 5 = $500
e 100 monedas de a 10 = $1000
10. Cualquier tipo de aclaracion.

w

© N oo

Apartado anexo 1.4

73



MANUAL DE CALIDAD

SERVICIO NATILLAS S.A. DEC.V. /7
TOTALU E.s. 12266 o\

Av. Siglo XXI No. 114, Centro. /

\

C.P. 20480 Cosio, Ags.
Cel: 458-102-50-61 )
servicionatillas@hotmail.com \ g

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso del
producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.
También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a
la sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la
satisfaccion del cliente.

Apartado anexo 1.6

Para el gerente la estacion de servicio la calidad se fundamenta en entregar un servicio
rapido, amable y en el momento que el cliente lo requiere.

La preocupacion en la estacion de servicio se basa en la proliferacion de las estaciones
de servicio en el municipio de Cosio, es asi que consientes de esto quieren implementar
parametros de calidad a sus servicios, para de esta manera optimizar recursos

aumentando la calidad en el servicio.

Para la estacién de servicio el tema del trato al cliente es de fundamental importancia es
por eso que la misma hace capacitaciones mensuales para tratar de mejorar en distintos
aspectos como lo son desde la forma de hablar, dirigirse ser claro preciso en las
opiniones y servicios con los que lo son el lavado de vidrios, chequeo de libras pie de
neumaticos, revision de fluidos y engrasantes del motor como los son liquido de frenos,

aceite para motor, anticongelante y limpiaparabrisas todos con nuestra marca.

COMO SE CONSTRUYE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
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La calidad dentro de todo tipo de empresa esté orientada a la satisfaccion del cliente y a
la evolucion de la empresa. Pueden existir varias maneras de construir calidad algunas

de ellas pueden ser:

e Entrega inmediata del servicio
e Atencion oportuna y amable

e Diversificacion de servicios

e Calidad del producto ofrecido

Otra forma de construir calidad en una empresa de servicios esta en la retencion de

clientes.

Para retener clientes la empresa debe mejorar constantemente, en especial en las
empresas dedicadas a la entrega de servicios, por la naturaleza de estas empresas el
mejoramiento se lo puede hacer en el dia a dia o simplemente en la atencién de uno y
otro cliente.

La mala calidad en el servicio tiene costo si tomamos en cuenta los ingresos que se
obtendran. La calidad no mejora a menos que se la mida, la calidad no es un vigoroso

slogan sino también la forma mas rentable de manejar un negocio.
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11

FAVOR DE APAGAR
SU CELULAR

18

PRECAUCION

AREA FUERA DE
SERVICIO

Area de descarga

)

Paro de emergencia
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Valid.

Change batteries outside nazudws area

N /
',‘J Changer les piles hors zone dangeureuse
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1.6
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SN

N

1.7

Atencion al cliente y calidad.

Refugio Martinez Adan Gonzalez Heriberto Cortez Roberto Mejia  Refugio Galvan

B ¢Del 1 al 10 como fue el trato del despachador hacia su persona?
M En base a tu experiencia volverias a cargar combustible con nosotros?

m ¢Del 1 al 10 cuanta confianza le tienes a tu despachador?

81
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Seguridad.
12

10

, 1 I| II|| I|| II -I|| -I|

Refugio Martinez Adan Gonzalez Heriberto Cortez Roberto Mejia  Refugio Galvan Francisco
Gutierrez

oo

[e)]

SN

N

B ¢ Cuantas veces te ha tocado algun tipo de siniestro de cualquier clase?
B ¢Has leido el plan de contingencia y que tanto sabes acerca del mismo?
m ¢Del 1 al 10 que tan importante crees que es el conocimiento adecuado en tema de seguridad?

B (Qué importancia crees que tiene una buena capacitacion?

82



83



