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RESUMEN
Elaboracion de un Manual de Procedimientos para COOPEINSERMU R.L.

El objetivo primordial de este trabajo es establecer un documento formal en el cual
se estipulen los procedimientos mas relevantes para COOPEINSERMU R.L. en

las areas: administrativa, pistas, engrase, parqueo y despacho.

Su importancia es principalmente la de guiar a los empleados de la Cooperativa en

la realizacion de sus tareas, lo cual beneficiara la productividad de la Cooperativa.

Entre los aspectos mas relevantes que se pudieron encontrar en la

investigacion se pueden mencionar:

La Cooperativa no cuenta con un Manual de Procedimientos. Debido a este
hecho, el cumplimiento de algunos de los procesos presentan problemas, tales
como: confusiones entre los empleados, inadecuado cumplimiento de los
procedimientos por parte de los empleados y en algunos casos no existia un

procedimiento establecido para una determinada tarea.

Palabras clave: Manual, procedimientos, Coopeinsermu R.L.
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INTRODUCCION

Los Manuales de Procedimientos, son de gran importancia para las
empresas, debido a que en la actualidad, la gran competencia local, como
internacional han provocado que las empresas en nuestro pais y en el mundo,
traten de tener una gran flexibilidad administrativa y estratégica, que le permitan a
las empresas ser mas eficaces y eficientes en su accionar con la finalidad de

subsistir en el mercado.

Los Manuales de Procedimientos les muestran a los miembros de la
empresa las tareas a realizar, de qué manera y qué herramientas deben utilizar
para tal fin. Ademas, con el Manual de Procedimientos se pretende agilizar los
procesos, de tal manera que se evite la duplicidad de funciones y tareas

innecesarias que reducen la productividad de la empresa.

El presente trabajo tiene como objetivo la realizacion de un Manual de
Procedimientos para COOPEINSERMU R.L., debido a que dicha cooperativa

actualmente no cuenta con este documento.

Este documento llenara una necesidad que presenta la Cooperativa, en
cuanto a la existencia de un documento formal en el cual se estipulen los procesos

necesarios para la realizacion de las diferentes operaciones de la Cooperativa.
El presente estudio se encuentra estructurado de la siguiente manera:
Capitulo I: Aspectos generales de la investigacion

Reune la justificacion de la investigacion, los objetivos, las limitantes y la

metodologia empleada.
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Capitulo II: Informacién General de Coopeinsermu R.L.
En este apartado se presenta la Historia de Coopeinsermu y su conformacion.
Capitulo Ill: Marco teorico

En este apartado se presenta el concepto de administracion, las actividades de
analisis administrativo, se define qué son procedimientos y manuales de

procedimientos.
Capitulo IV: Manual de procedimientos

Se incluye aqui la descripcion de los procedimientos, el levantamiento, su andlisis,
la propuesta de mejora, su diagramacion y el andlisis de formularios, si los

hubiera.
Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y literatura citada.
Los objetivos son muy importantes porque contribuyen a:

» Determinar responsabilidades de cada labor que se realiza, con el fin de

evitar errores y fortalecer el control interno.

= Aumentar la productividad de los empleados de la Cooperativa en el

desempefio de sus labores.

= Coordinar el trabajo entre las areas de la Cooperativa, para evitar errores y

duplicidad de funciones.

= Reducir costos al aumentar la eficiencia general de la Cooperativa.
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CAPITULO 1. ANTECEDES GENERALES DEL TRABAJO
1.1. PROBLEMA

El problema de Coopeinsermu R.L. consiste en que actualmente no se
cuenta con un documento formal donde se estipule cada uno de los procesos

necesarios para efectuar el trabajo de manera eficaz y eficiente.

1.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

Un manual de procedimientos le permitirda a COOPEINSERMU R.L. contar
con un documento formal en el cual se describan todas las operaciones que deben
seguirse para la realizacidon més adecuada del trabajo. Lo anterior debido a que en
este documento se describe quién, cémo, dénde, cuando y para qué han de

realizarse las operaciones.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Realizar un manual de procedimientos para COOPEINSERMU R.L, mediante un

analisis administrativo de las operaciones actuales de la cooperativa.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Crear manuales de procedimientos para todos los procesos de las areas
de:
o Administrativa
o Despacho
o Engrase
o Parqueo

o Pistas.
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e Realizar un analisis administrativo de los procedimientos actuales de la
Cooperativa, con el fin de hacerlos mas productivos y a la vez mejorar el

control interno de la empresa.

e Describir y analizar los formularios actuales con los que cuenta la
Cooperativa, para establecer si su formato requiere modificaciones para un

mejor funcionamiento.

¢ Recomendar mejoras en los procedimientos que permitan una

simplificacion de los procesos.

e Asesorar al personal con respecto a los cambios que se den en los
procedimientos, con el fin de evitar confusiones y errores en el desempefio

de su trabajo.

1.4. METODOLOGIA

1.4.1. Tipo de Investigacién

La presente investigacion es del tipo analitico — descriptivo, debido a que
principalmente se describen y analizan los procedimientos que se llevan a cabo en
COOPEINSERMU R.L.

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se utilizaron diversas
técnicas que permitieron cumplir con los objetivos propuestos. Algunas técnicas
gue se utilizaron para la investigacion son: la investigacion documental, la

entrevista y observacion directa.
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1.4.2. Procedimiento Metodoldgico

Para la realizacion del presente trabajo se seguira el siguiente procedimiento

metodolégico que se detalla a continuacion:

- CONOCIMIENTO GENERAL DE LA EMPRESA Y SU ACTIVIDAD: Esta etapa
consistié en conocer el funcionamiento de la empresa, su estructura, su historia,
objetivos, caracteristicas, insumos (personal, materiales y procedimientos) y los
productos y servicios que brinda a la comunidad. Todo esto tuvo el objetivo facilitar

la investigacion al tener un conocimiento general de la empresa y sus actividades.

- FORMULACION DE UN PLAN DE TRABAJO: Consisti6é en la elaboracion de un
plan de trabajo que le permitiera al investigador tener una guia para el desarrollo
de la investigacion. En él se delimitd la investigacion, se formularon los objetivos,

se definié la metodologia a utilizar y el cronograma de actividades.

- RECOLECCION DE LA INFORMACION: Para la realizacion de esta etapa fue
necesario realizar entrevistas a los empleados en cada area de la empresa, con el
fin de que estos explicaran el como y el por qué se efectla cada paso para realizar
el procedimiento. Ademas, para obtener informacion secundaria, se consultaron
fuentes bibliograficas existentes sobre los temas de investigacion e informacion

proporcionada por otras personas que realizaron investigaciones similares.

- MARCO TEORICO: Para la realizacion del marco tedrico se utilizé bibliografias y
trabajos realizados en el curso de Analisis Administrativo impartido en el ITCR.
Ademas de cualquier otro material obtenido mediante Internet que pudiera facilitar

la realizacion del marco teérico.

- TRABAJO DE CAMPO: EIl trabajo de campo se limitd a la descripcion,
recoleccion y andlisis de la informacién para una posterior introduccion en el

documento de la investigacion.

- ANALISIS Y EVALUACION DE LA INFORMACION: Una vez recopilada la
informacion esta fue analizada y almacenada para su posterior utilizacion en el

desarrollo de la investigacion.
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- ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: Un manual es una guia
gue orienta al ejecutor en la realizacion de una determinada actividad, permitiendo
una unificacion de criterios y logrando obtener un buen resultado en la ejecucion
de esta. Para elaborar el manual de procedimientos fue necesario aplicar el
analisis administrativo como herramienta de trabajo, el cual consiste en un analisis
de todos los procedimientos de las diferentes areas de la empresa para poder
establecer la manera en que estos se realizan, para poder determinar si existe una

posible mejora que haga mas eficaz y eficiente la realizacion del mismo.

- ANALISIS DE FORMULARIOS: Consisti6 en un analisis de los formularios
utilizados en las diferentes areas de la empresa, con la finalidad de detectar
posibles problemas en estos y con ello poder efectuar modificaciones en los
formularios que lo requirieran, para tratar de mejorar su eficacia y su eficiencia.
Para ello fue necesario obtener una descripcion detallada de cOmo son

completados y utilizados por los empleados de la empresa estos documentos.

- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES: De acuerdo con los resultados
obtenidos en la investigacion, se formularon las conclusiones y recomendaciones

de la misma, a partir de los objetivos planteados.

1.5. LIMITANTES

Una limitante que se pudo presentar en el desarrollo del trabajo fue la falta de
tiempo de los empleados de la empresa para brindar la informacién necesaria para

la realizacion del trabajo.
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CAPITULO II:

INFORMACION GENERAL
DE COOPEINSERMU R.L.
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CAPITULO 2. INFORMACION GENERAL DE
COOPEINSERMU R.L.

2.1. HISTORIA DE COOPEINSERMU R.L.

En el afio de 1979, el Pbro. Luis Guillermo Calderon Ruiz y un grupo
pequefio de empresarios del El Guarco de Cartago, se reunieron informalmente en
varias ocasiones para estudiar la posibilidad de organizarse y crear una
cooperativa. Las reuniones y negociaciones dieron frutos el 19 de octubre de
1980, ya que este dia se realizé la primera reunién formal, a la cual asistieron 24
personas, con el firme propésito de formar una cooperativa que viniera a satisfacer
las necesidades que tenian las personas para aquella época. En esta fecha se

establecio el primer comité provisional, el cual estaba conformado por:

Presidente: Marco Hidalgo M.
Secretario: Jorge Leiva L.

Tesorero: Orlando Segura S.
Vocal: Gerardo Segura S.

Su fundacién oficial como cooperativa fue el 3 de septiembre de 1981, mediante la

resolucién 475, del Ministerio de Trabajo.

En principio el objetivo era crear una Cooperativa que se encargara de todo
lo referente a la industria maderera, desde la reforestacion hasta la
industrializacion de la madera. Para ejemplificarlo de una mejor manera, a
continuacion esta el objetivo principal de esa época de la Cooperativa: “Desarrollo

e industrializacion de la madera, desde el nivel de reforestacion”

Con la finalidad de cumplir el objetivo primordial de la cooperativa, se abrié una

venta de lubricantes para generar algun ingreso a la cooperativa.
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llustracion 1. Primeras instalaciones de almacenamiento

Esta venta de lubricantes se ubic6 al costado norte del Palacio Municipal.
Con el pasar del tiempo la cooperativa evolucion6 hasta convertirse en lo que es
hoy, una estacion de servicios multiples para vehiculos. Esta evolucion se dio en
gran parte por que la cooperativa no tuvo mucho crecimiento hacia el area
maderera. Pero en cuanto a la actividad que fue creada originalmente para
generar ingresos adicionales a la cooperativa, tuvo muy buena aceptacion por
parte de la comunidad cartaginesa, lo cual influencié a los miembros del Consejo
de Administracion a crear una Gasolinera. El objetivo para construir la Gasolinera
fue proveer de combustibles a los camioneros, los cuales sufrian problemas
constantemente con la especulacion en el precio de los combustibles, por parte de

los proveedores que existian en esa época.

La gasolinera se financié con un préstamo otorgado por el Banco Popular. Pero a
la larga el préstamo no fue suficiente para terminar el proyecto, por lo cual un
sefior llamado “Neno” Alvarez solicité ayuda al INFOCOOP, el cual le brind6 el

financiamiento necesario para terminar el proyecto.

10
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llustracion 2. Instalaciones en el afio de 1983.

Entre los beneficios que obtuvo la comunidad con la creacion de Coopeinsermu se

encuentran:

Contribuye al desarrollo social y econdémico de la region.

Provee combustibles a toda la zona del Guarco y el Parque Industrial.

Mantiene precios justos para los clientes.

Fuente de trabajo para una importante cantidad de personas.

La actual ubicacion de la cooperativa es 150 metros norte del Parque Industrial de

Cartago, frente a Escosa.

2.2. CONSEJO DE ADMINISTRACION

El actual Consejo de Administracion es el siguiente:

Presidente: Evelio Quirds Sanchez

Vicepresidente: Maria de los Angeles Martinez Gonzalez
Secretario: Carlos Ortiz Montenegro

Vocal I Alvaro Arce Gonzélez

Vocal Il: Eliécer Fuentes Camacho.

11
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Suplente I José Joaquin Ortega Tensio
Suplente I Carlos Ramirez Delgado

Gerente General:  Giselle Hidalgo Montoya

2.3. SERVICIOS QUE BRINDA

Actualmente Coopeinsermu R.L. es una estacion de servicios multiples en donde
los clientes pueden encontrar los siguientes servicios.
v' Combustibles, lubricantes, repuestos y accesorios para vehiculos.
Servicio de cambio de aceite y engrase.
Taller de reparacion de automdéviles livianos.
Parqueo.

Reparacion de llantas y lavado de vehiculos.

AN N NN

Cafeteria, tienda de souvenir.

La Cooperativa ha crecido gracias al apoyo de los clientes primordialmente y
gracias al gran desempeiio de los miembros del Consejo de Administracion, los
Comités y los empleados, que dia a dia dan un excelente servicio a los clientes.
Todo lo anterior ha permitido que la cooperativa haya crecido hasta ser lo que hoy

es.

llustracion 3. Vista frontal de las instalaciones de la Cooperativa

llustracion 4. Vista del Area de Servicios de la Cooperativa

12
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En el presente la Cooperativa cuenta con una planta fisica de valorada en
alrededor de ¢ 75 millones, un terreno con 11 349.42 m? cuadrados, valorado en
alrededor de ¢ 147 millones. El Capital Social de la Cooperativa se encuentra en
alrededor de ¢ 365 millones hasta la fecha. Ademas, cuenta con un total de 53

asociados y con 32 empleados en total.
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2.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de Coopeinsermu R.L. es la siguiente:

lustracion 5. Organigrama Estructural de Coopeinsermu R.L.

Organigrama Estructural de
Coopeinsermu R.L.

Asamblea de
Asociados

Consejo de |
Administracién | = == == |

Comité de Vigilancia

Comité de Educacion

Asesoria Legal =~ ———— Gerencia

Asistencia
Administrativa

Area de Engrase y

Parqueo

Area de Alquileres Area Administrativa Area de Pistas Area de Parqueo Area de Despacho

Simbologia:

Asesor:  -------

Linea mando I

Estructura Iil
-—

Asistente
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO
3.1. CONCEPTO DE ADMINISTRACION

“La administracion se define como el proceso de crear, disefiar y mantener un
ambiente en el que las personas, individualmente o trabajando en grupos,
alcancen con eficiencia metas seleccionadas. Es necesario ampliar esta definicion
bésica. Como administracion, las personas realizan funciones administrativas de

planeacion, organizacién, integracién de personal, direccion y control.”*

“La administracion es definida como una Ciencia Social encargada de la utilizacion
racional y Optima de los recursos, que siempre son escasos, para obtener las
demandas sociales en un tiempo y espacio determinado, mediante el aporte
organizado de varios individuos. La administracion se aplica en todo tipo de
organizacion. La administracién puede ser aplicada a cualquier organizacion, en
todos los niveles jerarquicos y se ocupa de la productividad de la organizacién.”?
Los administradores deben de emprender acciones que permitan que los

individuos hagan sus mejores aportaciones a los objetivos del grupo.

3.1.1. Concepto de Planificacion

Es el proceso de desarrollar objetivos empresariales y elegir un futuro curso de

accion para lograrlos, comprende:
a. Establecer objetivos de la empresa.
b. Desarrollar premisas acerca del medio ambiente, las cuales han de cumplirse.
c. Elegir un curso de accion para alcanzar los objetivos.
d. Iniciar las actividades necesarias para traducir los planes en acciones.

e . Replanear sobre la marcha para corregir deficiencias existentes.

1 Koontz H y Werhrich. (1994) Administracion. Una perspectiva global. Décima Edicion. McGraw - Hill. México

2 Drucker Peter. (1993), Administracion y futuro. Editorial Sudamericana S.A. Segunda Edicién. Buenos Aires. Argentina.
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3.1.2. Concepto de Organizar

Proceso en el que los empleados y sus labores se relacionan unos con los otros
para cumplir los objetivos de la empresa, dividir el trabajo entre grupos e

individuos y coordinar las actividades individuales del grupo.

3.1.3. Concepto de Dirigir

Es el proceso de motivar a las personas o grupos de personas para ayudar

voluntaria y armonicamente para el logro de los objetivos de la empresa.

3.1.4. Concepto de Controlar

Es el proceso de asegurar el desempefio eficiente para alcanzar los objetivos de la
empresa, implica establecer metas y normas para comparar desempefio medido

contra las metas y normas establecidas, reforzar los aciertos y corregir las fallas.?

3.1.5. Integracion del personal

La eficaz dotacion de personal y administracién de recursos humanos implica el
establecimiento de un ambiente de trabajo en el que los empleados se sienten

satisfechos.

3.1.6. Concepto de Comunicacion

Proceso en el cual las personas tratan de compartir significados mediante la
transmision de mensajes en forma de simbolos o0 sonidos. En la actualidad es un
aspecto vital importancia para las empresas, ya que permite compartir informacion
entre los diferentes departamentos de una organizacion, y por ende ofrece un

canal directo para resolver problemas y conflictos®.

3 Stoner, J,1996, Administracién, Editorial Prentice Hall, México, Sexta Edicién, Paginas 612-614
4 Stoner, J,1996, Administracién, Editorial Prentice Hall, México, Sexta Edicion, Paginas 573- 579
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3.1.7. Concepto de Politicas

Son normativas impuestas por las altas jerarquias de la organizacion con el
objeto de sefalar los parametros para la consecucion de los objetivos y

determinan de manera general el &mbito de accion de la empresa.

3.1.8. Sistema de Control Administrativo

El control se ejerce a través de la evaluacion personal, los informes periédicos

de desempefio en informes especiales. Consta de las siguientes fases:

1. Comparar desempefio (resultados reales) con las metas y nhormas

planificadas.

2. Preparar un informe de desempefio que muestre los resultados reales, los

resultados planificados y cualquier diferencia entre ambos.

3. Analizar las variaciones y las operaciones relacionadas para determinar las

causas subyacentes de las variaciones.

4. Desarrollar cursos de accidén opcionales para corregir cualquier deficiencia y

aprender de los éxitos.
5. Hacer una seleccion del menu de alternativas y ponerlo en practica.

6. Hacer el seguimiento necesario para evaluar la efectividad de la correccion;

continuar con la alimentacién adelantada para efectos de replanificacion.
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3.2. CONCEPTO DE ANALISIS ADMINISTRATIVO

Es aquella parte de la administracién que busca asegurar la eficacia y la eficiencia
en la ejecucion de las labores de una empresa, ya sea publica o privada. Ademas

ayuda a visualizar de manera objetiva e imparcial las causas de los problemas.®

3.2.1. Actividades del Analisis Administrativo

= Analisis o estudio planeados de una organizacion.

= Estudio de un area de trabajo especial.

» Estudio para la creacidén de nuevas areas administrativas.
= Control y disefio de formularios.

= Organizacion fisica de las oficinas.

= Determinacion de equipo de oficina necesario.

= Promocioén de métodos modernos de administracion.

3.2.2. Objetivos del Andlisis Administrativo

» Reducir costos
» Reducir tiempos ociosos por demoras injustificadas

» Reducir las deficiencias de supervision originadas por amplios ambitos de

control.

» Reducir las deficiencias debidas a asignaciones erroneas de equipo y la

mala distribucion del espacio fisico.

= Disminuir las deficiencias a una mala distribucion del trabajo.

3.2.3. Ventajas del Personal de Andlisis Administrativo

» Independencia de criterio para seguir cualquier linea de investigacion.

5 Analisis Administrativo. Antologia del Curso Analisis Administrativo, Carrera de Administracion de Empresas. Martinez,
B. Comp. ITCR Sede San Carlos. 2003.
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» Posee tiempo para prestar atencion sin interrupcion al andlisis del trabajo.

= No forma parte de la organizacion, por lo que su estudio posee gran

objetividad.

= Su situacién le permite extender sus observaciones para ubicar el trabajo
de un sector de la perspectiva general o integral de la organizacion, lo
cual es fundamental para estudiar la relacion de las actividades de un

departamento con las de otros departamentos.

3.2.4. Dificultades en el trabajo de Analisis Administrativo

También existen ciertas desventajas o debilidades con las que hay que lidiar, las

cuales son:
= Carencia de autoridad lineal.
= Resistencia al cambio.
* Problemas de apoyo de la maxima autoridad.

= Trabajos o estudios no llevados a la practica.

3.2.5. Herramientas del Analisis Administrativo

El analisis administrativo es una de las divisiones mas importantes de la
administracion, porque abarca temas importantes de la planeacion, organizacion y
control. Basicamente el Andlisis Administrativo se basa en cuatro puntos para la

realizacion de su trabajo:
Andlisis de Procedimientos:

El analisis de los procedimientos se utiliza para realizar todas las funciones de la

organizacion. Consiste en: Quién, cuando, como, dénde se realizan las funciones.
Andlisis de Formularios:

El analisis de formularios utilizados por la organizacion, permite determinar si el
formulario esta cumpliendo con los requerimientos del procedimiento para el cual

fue disefiado de manera eficaz y eficiente.
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Distribuciéon de Funciones:

Es el estudio de las funciones de los empleados de un departamento, unidad,

division u organizacién como un todo.
Analisis del Espacio Fisico:

Este andlisis estudia la utilizacion del espacio fisico de la organizacion, para
determinar si este se esta utilizando adecuadamente o no, y con base en este
analisis recomendar cambios para una mejor utilizacion del espacio si fuese

necesario.
Disefio Organizacional (Organigrama):

Es un diagrama que expresa graficamente la estructura organica de una
organizacion o parte de ella, y las relaciones que guardan entre si los érganos que

la conforman.

3.3. DEFINICION DE PROCEDIMIENTOS

Son planes concretos, que norman el criterio y la accidbn que debe
sugerirse. Se apoyan en las politicas y los objetivos. Implican la eleccion de los
medios que se han de emplear y tienen como caracteristica fundamental el

sefalar la secuencia cronolégica de una actividad o secuencia de actividades.

Un sistema es un conjunto de partes interdependientes e interactuantes,
cuyas relaciones entre si, 0 entre sus atributos, determinan un todo unitario que
realiza un efecto, funcion y objetivo. Un sistema de trabajo puede ser considerado
como un conjunto ordenado de procedimientos relacionados entre si, que

contribuyen a realizar una funcién administrativa.®

Método es la determinacion de como efectuar una labor tomando en cuenta el
objetivo, las facilidades disponibles y el gasto monetario total en cuestion de
tiempo y esfuerzo. El método se refiere a las labores que constituyen un paso de

un procedimiento.

6 Stoner, J,1996, Administracién, Editorial Prentice Hall, México, Sexta Edicion, Paginas 243-244
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3.3.1. Importanciay objetivos de los procedimientos

Los procedimientos, nos indican paso a paso cémo realizar las actividades

fijadas.

El objetivo principal de los procedimientos es simplificar los métodos de
trabajo, eliminar las operaciones y papeleria innecesaria, con el fin de reducir los

costos y gastos y dar fluidez a las operaciones.
Los objetivos secundarios son:
= Eliminar operaciones, cambiandolas entre si o suprimiéndolas.

= Cambiar el orden de las operaciones para que se logre una mayor

eficacia.

» Eliminar transportes innecesarios o reducirlos al minimo para ahorrar

tiempo.
= Eliminar demoras para ahorrar tiempo.
= Centralizar las inspecciones conservando el control interno.
= Situar inspecciones en puntos claves.
= Eliminar estacionamientos aparentemente necesarios, para evitar cuellos

de botella.

3.3.2. Estimacidén de un procedimiento

Incluye tres consideraciones independientes:
» ¢ Satisface el procedimiento todas las necesidades actuales?
= ¢ Estan operando eficientemente?
= ;Cudl es el grado de efectividad?

Se debe determinar lo que realmente se esta ejecutando, asi también,
donde, como, cuando y por quién. Debe estudiarse individualmente cada paso del
proceso y debe darse atencion a su eficiencia. Al mismo tiempo tratar de hacerle

posibles mejoras.
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3.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Son también conocidos como manuales de operacion, de practicas estandar,
etc. Son una guia que orienta al ejecutor en la realizacion de una determinada
actividad, permitiendo la unificacion de criterios y logrando obtener un buen

resultado.

3.4.1. Objetivos de los Manuales de Procedimientos

= Su principal fin es difundir entre los empleados de una o varias unidades
administrativas la forma Optima de realizar el trabajo, para que, mediante

su utilizacion se evite el derroche de tiempo y esfuerzo.

= Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion arbitraria.
= Simplificar la determinacion responsabilidades por fallas o errores.

= Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su

vigilancia.
= Mostrar la manera de realizar el trabajo a nuevos empleados.

= Aumentar la eficiencia de los empleados indicandoles lo que deben hacer

y cdmo deben hacerlo.
» Facilitar la supervision del trabajo.

» Permitir que tanto los empleados como el jefe, sepan si el trabajo esta

bien realizado, haciendo posible una clasificacion objetiva de méritos.
» Facilitar la seleccion de empleados, en caso de vacante.
» Ayudar a la coordinacién del trabajo y evitar duplicidad de funciones.

= Constituir la base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento

permanente de los sistemas, procedimientos y métodos.

» Reducir los costos al aumentar la eficiencia general de la organizacion.
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Justificacién de un Manual de Procedimientos

Su existencia se justifica cuando en una organizacion se den cualquiera de los

siguientes casos:

3.4.3.

Cuando existan tramites que mantengan cierto grado de complejidad, por
lo cual sean necesarias las descripciones especificas de los mismos, de

tal manera que sea facil consultarlas para aclarar posibles dudas.

Cuando se quiera crear uniformidad en el desarrollo de tramites y
procedimientos, para lo cual resulte indispensable contar con

descripciones claras.

Cuando se desee emprender tareas de simplificacién del trabajo, tales
como analisis de tiempos y movimientos, delegacion de facultades y

otros.

Cuando sea necesario apoyar la capacitacion del personal para el

desarrollo de determinadas actividades y tramites.

Cuando se desee establecer un sistema de informacién o modificar el ya
existente y se necesite conocer las fuentes de entrada, proceso y salida
de informacién, para lo cual los manuales de procedimientos son muy
tiles ya que contienen la informacion necesaria para la determinacion de

los flujos de esta.

Clasificacion de los Manuales de Procedimientos

- Intradepartamentales:

= Describen los procedimientos que estdn en vigor Unicamente dentro de

los limites de un departamento.

= Los procedimientos comienzan al llegar los documentos al departamento

y terminan cuando estos salen del mismo.
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» Se emplean para instruccién, supervision, control del personal del

departamento.
» Presentan los detalles de cada operacion y el flujo de trabajo.
- Interdepartamentales:

» Generalmente son mas complejos y extensos que los manuales
intradepartamentales, en cuanto a la cantidad de procedimientos, no asi

en cuanto al grado de detalle.

» Describen en forma general la secuencia de los procedimientos a través

de varios departamentos, desde donde se inician hasta donde concluyen.

3.4.4. Elementos que integran un Manual de Procedimientos

- I[dentificacion:

Este aspecto debe de contener los siguientes elementos:
= Nombre completo del estudio y de la organizacion.
= Nombre de los procedimientos que contiene el documento.
= Nombre completo de cada unidad y cuales procedimientos le pertenecen.
» Numero de identificacién de cada procedimiento.
= Nombre completo de la unidad administrativa que elabora el documento.
» Lugar y fecha de la elaboracion.
= Numero de revision, en el caso de que ya existiera un documento

anterior.

3.4.5. Estructura basica para la elaboracion del manual de
procedimientos

indice o contenido:
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Se refiere a la forma en que esta conformado el documento formal de

procedimientos.

» Prélogo y/o introduccién.

Objetivo de los procedimientos.

Areas de aplicacion.

Politicas o0 normas de operacion.

Descripcién del procedimiento.

Diagrama de flujo.

Formas.

3.5. DEFINICION DE FLUXOGRAMAS (DIAGRAMAS DE FLUJO)

Es una representacion gréfica que expresa las distintas operaciones que
componen un procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia
cronolégica, los puestos relacionados, las unidades administrativas ejecutoras y
en algunos casos los recursos que se canalizan a las operaciones. Ademas
proporcionan una descripcién de conjunto, que facilita la comprension de los

mismos.

3.5.1. 3.6 Clasificacion de los Fluxogramas

a. Segun su formato:
Los Fluxogramas pueden ser:
» De formato vertical en el que la secuencia va de arriba hacia abajo.

» De formato horizontal, en el cual la secuencia va hacia la izquierda o

derecha.

» Formato panoramico, en el cual en una sola carta esta representado el

proceso entero que puede ser apreciado de una sola mirada.
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» De formato arquitectonico, que describe el itinerario o ruta de un
formulario o personas sobre el plano arquitecténico, y puede ser

apreciado de una sola mirada.
b. Segun su propdésito:
Los Fluxogramas pueden ser:

» De forma: presenta la secuencia de cada una de las operaciones 0 pasos
por los que atraviesa una forma, sus copias, a través de diversos puestos
y departamentos, desde que se origina hasta que se archiva. Se utiliza el

formato horizontal.

» De labores (¢,Qué se hace?): estos son diagramas abreviados del
proceso que solo representan las operaciones que se efectian en cada
una de las operaciones o0 labores en que se descompone un

procedimiento y el puesto del departamento que los ejecuta.

» De método (¢ Como se hace?): son Utiles para fines de adiestramiento y
presentan ademas la manera de realizar cada operacion del
procedimiento, dentro de la secuencia establecida y la persona que debe

de realizarla. Se aplica el formato vertical.

= Analitico (¢ Para qué se hace?): presenta cada una de las operaciones del
procedimiento dentro de la secuencia establecida y la persona que las
realiza, y analizan para qué sirve cada una de las operaciones dentro del
procedimiento, y cuando el dato es importante, consignan el tiempo
empleado, la distancia recorrida o alguna informacién complementaria. Se

utiliza el formato vertical.

» De espacio (¢,Ddénde se hace?): presenta el itinerario y la distancia que
recorre una forma o personas durante las distintas operaciones del
procedimiento o parte de él, sefialando el espacio por el que se desplaza.

Se utiliza el formato arquitectonico.

» Combinados: presenta una combinacién de cualquiera de las clases de

Fluxogramas presentados anteriormente.
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3.5.2. Simbologia utilizada en los Fluxogramas

Archivo: indica guardar o almacenar

AN

Extraccion de archivos: significa sacar de archivo desalmacenar.

Flechas: indica direccion del flujo del sistema.

Conector interno: representa la conexibn con otro paso.

partes

Conector externo: indica la conexion con otro proceso.

Proceso: representa una instruccion a ejecutar.

Inc .
Montiples. ] Guarco, RL

Asocia
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Decision: eleccion. Representa una pregunta e indica el destino del flujo

Informacién con base en respuestas alternativas Si o No.

Documento con copias: revisa, sella, firma, llena. Copias cuantas sean

necesarias.

Terminal: representa el inicio y el fin del proceso.

Ingresar informacion a un sistema informatico.

3.6. FORMULARIOS

Los formularios son un aspecto de gran importancia en cualquier
organizacion, ya que son el sistema nervioso de los sistemas administrativos,

debido a que cada formulario forma parte de un procedimiento.

El formulario se define como una hoja, que contiene datos fijos y espacios
en blanco para ser llenados con informacién generalmente variable, utilizada en el

desarrollo de los procedimientos.
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Ademas los formularios tienen una gran repercusion en la simplificacién de las
tareas. También como norma de control, los formularios explican el curso de la

accion, reafirman el procedimiento, afirmando el orden.

3.6.1. Diseno de formularios

Aspectos Fisicos:

Considera la forma y el material del cual estd hecho el formulario. El
material del cual estad fabricado el formulario esta en funcion directa de la

utilizacion que este va a tener.

La calidad (se toma en cuenta la clase, el espesor y el peso del material),
tamafio (se debe ajustar a la funcién especifica del formulario, y a los métodos y
medidas uniformes del mobiliario de archivo), color del papel (debe asignarse en
funcion de la utilizacion que va a tener), tipografia (contempla la clase, tamafio,

forma y estilo de la letra que se usara en la impresion del formulario).
Aspectos Funcionales:

Comprende el estudio del procedimiento que sigue el formulario. Es el
estudio de la operacion del trabajo en que serd utilizado. El analisis de los
sistemas 0 métodos de trabajo y el estudio de las consideraciones fisicas,

conducen a la estructuracion del formulario:
Contenido y formato:

= Contenido: todo el formulario estd conformado de cuatro partes que son:
el titulo, nimero, instrucciones y el texto. El desarrollo del texto debe de

ser breve, claro y conciso.

» Formato: la informaciébn que contenga el formulario debe de estar

balanceada y ordenada en forma que presente cierta unidad estructural.

Debe distribuirse o ubicarse de manera adecuada segun el tamafio que se le

quiera dar, aprovechando debidamente el espacio disponible.
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Aspectos Técnicos:

Comprende la observacion de las normas o sistemas que se usaran para la
produccion / reproduccion de los formularios. En este caso hay que tomar en

cuenta consideraciones de orden funcional, fisico y mecanico.

» En el aspecto funcional se contemplan todas las caracteristicas de
presentacion que tendra el formulario, en cuanto a si tendra pliegos,

papel carbdn, si llevara copias el formulario.

= El aspecto fisico contempla localidad del papel, segun sea el equipo en
gue se producira el formulario. Con respecto al aspecto mecéanico debe

seleccionarse el equipo que se usara la impresion.

3.6.2. Control de formularios

Los formularios deben de ser administrados de manera organizada, planeada y
sujeta a una politica institucional, por esta razon debe de estar a cargo de una
oficina especializada que estudie, comprenda y analice los fenémenos del
problema y que pueda a su vez aplicar soluciones practicas e introducir a la vez

normas generales de uniformidad y procedimientos.
Objetivos del control de formularios:

= Que no existan formularios innecesarios.

» Que los formularios sean disefiados técnicamente.

» Que sean distribuidos y producidos econémicamente.
Problemas por la falta de control de formularios:

= No hay normas fijas sobre como llenar un formulario.

= No se establece el tipo de informacién requerida en cada caso.

* No se establece el cupo de informacion requerida en cada caso. Algunos
llenaran los formularios con informacion excesiva y otros en forma

carente.
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* No hay coordinacién entre el objetivo de la informacién transmitida tanto
entre el personal como en las dependencias, ocasionando conflictos de

procedimientos.
= Se desconocen los formularios que utilizan otros servicios.
= No hay regularidad en los suministros.
= Se desconoce el consumo y en algunos casos las existencias se agotaran

antes de que se pueda recibir una nueva remesa.

3.6.3. Programa de Control

Para hacer efectivo el sistema de control se utilizaran los siguientes recursos

administrativos:
Manual de formularios:

Consiste en una recopilacion de todos los formularios existentes en la
institucion, estos estaran ordenados por su nimero, en caso de que no tengan se

le asignara uno.

El cual es una guia para la seleccibn de modelos o para estudios de
“estandarizacion”, asi como de elementos ilustrativos. El manual de formularios es

muy util para el adiestramiento del personal.
Archivo Numérico:

Una vez que los formularios han sido coleccionados, se ordenan por
namero y se archivan en carpetas, en el mismo orden. Pueden archivarse modelos
propuestos, referencias de consumo, pruebas de imprenta, copias de formularios
anteriores, etc. Este archivo es util para revisiones posteriores, con miras a la

simplificacion, eliminacion, unificacion de los procedimientos.
Archivo funcional:

Esté constituida por la serie completa de los formularios de uso en la institucion,
pero clasificados en forma especial para facilitar su analisis. Esta clasificacion se

basa en tres factores relacionados con el uso de formularios, a saber:
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= El asunto principal.
= La operacion que implica el formulario.
» La funcion que desempefia.
Por lo general los formularios se clasifican de la siguiente manera:
= Segun quien los utilice.
= Segun su titulo.
= Segun la funcién.
La clasificacion por archivo funcional es la mas adecuada por su flexibilidad y

permanencia.

3.6.4. Identificacion

Un plan de identificacion de formularios esta constituido por tres elementos

basicos:

» Titulo: constituido por palabras que deben de sintetizar u objetivar la

funcion del formulario.
» NUmero: Utilizado para la identificacién de formularios.

» Fecha de impresion y cantidad de tiraje: La fecha sirve para conocer edad
de la férmula, y es una guia para agotar la existencia de los formularios
mas antiguos. La cantidad de tiraje sirve para registrar la cantidad

autorizada y para controlar el consumo y la duracion de una remesa.

3.6.5. Analisis y revision periodica de las formas

Es la etapa més importante del control, porque es cuando se ponen en préctica
todos los aspectos que se mencionan anteriormente. A continuacion se sefialan
una serie de normas que son aplicadas como preguntas, con el objetivo reanalizar

los formularios:
= ¢/ Adonde fluyen los datos?

= ;Cuando se llena el formulario?
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¢, Como se llena el formulario?
¢, Quién requiere los datos?
¢ Quién llena el formulario?

¢, Qué datos se necesitan para lograr su proposito?
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CAPITULO 4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
COOPEINSERMU R.L.

4.1. PROLOGO

El manual de procedimientos que a continuacion se presenta, muestra
informacion interna acerca de los fines y caracteristicas de los procedimientos que
se realizan en las diferentes areas de COOPEINSERMU R.L. El Manual de
procedimientos tiene el objetivo de brindarle a la empresa un documento formal en
el cual se describan y se especifiquen los procedimientos, y que ademas facilite el
acceso de los empleados que requieran dicha informacion para el desempefio de

su trabajo.

El manual es una guia basica de ordenamiento, cuya revision debe de estar
a cargo de una Unidad de Analisis Administrativo o de la entidad que la

Cooperativa designe para dicho fin. Se recomienda realizar una revisién cada afio.

35



Estacion de Servicio

A PISTA

COOPEINSERMU R.L.
ooperat Servicios

4.2. PROCEDIMIENTOS DE COOPEINSERMU R.L.
4.2.1. PROCEDIMIENTO PARA COMPRAR COMBUSTIBLE

Objetivo del procedimiento:

Realizar compras de combustible en el momento que sea requerido,
tomando en cuenta la liquidez financiera de la empresa y la demanda de

combustible por parte de los asociados y clientes.
Politicas o normas de operacion:

» Los niveles minimos de combustible en los tanques de almacenamiento

deben ser de:
o Diesel: 40 pulgadas.
o Gasolina Regular: 20 pulgadas.
o Gasolina Super: 10 pulgadas.

o Estos parametros pueden variar dependiendo de las

disposiciones establecidas por la Gerencia.

» Precios de combustible a la baja: Cuando lo precios de combustible estan
a la baja la Cooperativa bajara el inventario de combustible hasta el
minimo establecido, para posteriormente realizar la compra de

combustible necesaria con el nuevo precio.

» Precios de combustible a la alza: La Cooperativa incrementara el
inventario tanto como sea posible antes de la alza, tomando en cuenta la
capacidad de pago de la empresa y los niveles de combustible de los

tanques.

= Para la compra de combustible existen 2 escenarios:
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o Cuando la liquidez financiera es buena: se tratard de

mantener el inventario de combustible al maximo posible.

o Cuando la liquidez es baja: La compra serd determinada por
los niveles de combustible de los tanques de almacenamiento

y por la demanda diaria de combustible.

» Desabastecimiento de combustible en RECOPE: La Cooperativa agotara
todo el combustible disponible. Pero brindando preferencia a los clientes

mas importantes para la cooperativa, segun establezca la Gerencia.

» Ruptura de los marchamos de la cisterna: La responsabilidad de la
ruptura y la falta de combustible que se pudiera dar en el recorrido del
cisterna desde el plantel de RECOPE hasta la Coopeinsermu R.L.
recaera sobre el encargado del cisterna, en otras palabras el Chofer. En
este caso se tomaran las medidas administrativas que la Gerencia

determine.

= Autorizacién y firma de cheques para compras de combustible: Todos los
cheques emitidos para la compra de combustible deben estar autorizadas

y firmados por al menos dos personas que ocupen los siguientes puestos:
o Gerente General
o Asistente Administrativa
o Jefe de Operaciones.
Descripcion del procedimiento:

Este empieza alrededor de las 6 AM cuando el Jefe de Pista o el Asistente de
Operaciones toman las lecturas de la cantidad de combustible presente en los
tanques. Seguidamente le entregan estas medidas a la Asistente Administrativa o
al Jefe de Operaciones, para que alguno de los dos o ambos calculen la cantidad
de combustible por comprar. Posteriormente la Asistente Administrativa pide los

comprobantes de depdésitos realizados que van desde la 1 PM hasta las 6 AM del
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dia anterior, también pide el dinero disponible en las cajas de las pistas y revisa
los libros de cuentas de los bancos: BCAC’ y BN?®, para determinar el monto de

dinero dispone para la compra de combustible.

Una vez establecido el monto de dinero disponible, la Asistente
Administrativa determina si el monto es suficiente para comprar la cantidad de
combustible calculado anteriormente. De seguido se ajusta la cantidad de
combustible a comprar con el monto de dinero disponible para tal fin.
Inmediatamente la Asistente Administrativa le indica el monto de la compra al

Contador para que este haga el cheque.

Luego le entrega el cheque a la Asistente Administrativa, la cual firma el
documento. Dicho documento requiere 2 firmas por lo tanto se necesita la firma de
la Gerente o del Jefe de Operaciones. Una vez firmado el cheque la Asistente
Administrativa completa otro documento necesario para la compra de combustible
el cuél es la solicitud de compra en RECOPE? por triplicado. Ambos documentos
(el cheque y la solicitud de compra a RECOPE) se los entrega al mensajero el cual
deposita el cheque en la cuenta de RECOPE indicada por la Asistente.
Posteriormente el Mensajero toma los recibos de los depdsitos y la solicitud de
compra de combustible y los lleva al plantel de RECOPE EI Alto, para
entregarselos al chofer del camion que lo espera en dicho lugar. Seguidamente el
Chofer realiza los tramites de compra en RECOPE, carga el combustible y regresa
a la Cooperativa. Una vez que el camion llega al plantel el Jefe de Pistas o el
Asistente de Operaciones (en ausencia del Jefe de Pistas) chequean los
marchamos del contenedor y seguidamente descargan el combustible. EI Chofer
posteriormente entrega la documentacion a la Asistente Administrativa, (recibos de
los depdsitos, facturas de RECOPE vy la solicitud de compra) la cual revisa que la
informacion del deposito sea la correcta. Finalmente la Asistente Administrativa
archiva los documentos en el ampo de cheques Banco Crédito Agricola de

Cartago.

7 Banco Crédito Agricola de Cartago
8 Banco Nacional
9 Refinadora Costarricense de Petroleo
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Es importante mencionar que los pasos de este procedimiento que realiza el Jefe

de Pistas, pueden ser realizados en algun determinado caso por el Jefe de

Operaciones. Ademas el Jefe de Operaciones, se encuentra facultado por la

Cooperativa, para firmar y autorizar las compras de combustible.

Procedimiento actual:

Pasos Responsable Descripcién
1 Jefe Pistas o Asistente | Toma las lecturas en los tanques de combustible y las
de Operaciones anota en una hoja en blanco.
Jefe Pistas o Asistente . .
2 . Entrega la hoja con las medidas de los tanques.
de Operaciones
3 Jefe Pistas o0 Asistente | Recibe la hoja con las medidas de los tanques, y
de Operaciones convierte de pulgadas a litros.
4 Jefe Pistas o0 Asistente | Realiza un calculo aproximado de la compra de
de Operaciones combustible necesaria.
5 Asistente Determina cuénto dinero hay disponible para realizar la
Administrativa compra de combustible.
Asistente Compara el dinero disponible y el estimado de las
6 . . compras realizado anteriormente, para establecer el
Administrativa
monto real de la compra
Asistente Le indica al Contador en un papel el monto de la compra
7 . . de combustible, para que este emita un cheque por ese
Administrativa
monto.
Emite el cheque y se lo entrega a la Asistente
8 Contador . .
Administrativa.
Asistente . ,
9 . : Revisa el monto del cheque vy lo firma.
Administrativa
10 Asistente Muestra el cheque a la Gerente o al Jefe de Operaciones
Administrativa para que alguno de estos lo autorice y lo firme.
Gerente o0 el Jefe de . . ,
11 . Recibe el cheque, lo autoriza y lo firma
Operaciones
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Pasos Responsable Descripcion
Gerente 0 el Jefe de _ . ,
12 . Entrega el cheque a la Asistente Administrativa.
Operaciones
13 Asistente Toma el cheque y procede a completar la solicitud de
Administrativa compra de combustible.
14 Asistente Anota el monto de la compra en el libro de bancos y el
Administrativa nombre del mensajero.
Asistente - :
15 . : Entrega el cheque y la solicitud de compra al Mensajero
administrativa
Recibe documentos y procede a trasladarse hasta el
16 Mensajero banco, para depositar el cheque en la cuenta respectiva
de RECOPE
. Realiza los tramites para depositar el dinero en el banco
17 Mensajero . . . .
y la cuenta establecida por la Asistente Administrativa.
Transporta los recibos de los depositos hasta el plantel
18 Mensajero El Alto de RECOPE vy se los entrega al Chofer del
Cisterna
Recibe documentos y realiza los tramites
19 Chofer del cisterna correspondientes en el plantel de RECOPE para efectuar
la compra de combustible.
20 Chofer del cisterna Carga el combustible y regresa a Coopeinsermu R.L.
Jefe de Operaciones o | Revisan los marchamos del contenedor:
21 el Asistente de A- Si estan rotos: Continda
Operaciones B- No estan rotos: Sigue en el paso # 25
22 Reporta el faltante a la Asistente Administrativa.
Asistente . .
. . Determinan el faltante de combustible y proceden a
23 Administrativa o Jefe
. reportarlo a la Gerente.
de Operaciones
Recibe el reporte y procede a investigar, documentar
24 Gerente . P yp g y
sancionar el hecho.
25 Jefe de Pistas Descarga el combustible.
_ Entrega los documentos de la compra.
26 Chofer del cisterna
. Recibe los documentos de la compra y chequea que los
Asistente .
27 montos de los documentos y las medidas de la compra

Administrativa

coincidan.
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Pasos Responsable Descripcion
Asistente . .
28 . . Archiva los documentos de la compra de combustible
Administrativa

Analisis del procedimiento:

El procedimiento de compra de combustibles es vital para el buen
funcionamiento de la cooperativa ya que es la principal actividad productiva.
Actualmente este proceso es manejado principalmente por la Asistente
Administrativa la cual desempefia un papel determinante para el desarrollo de este

proceso.

Aunque el proceso esta cumpliendo satisfactoriamente con su objetivo
principal que es comprar combustible, existen ciertas tareas que podrian
modificarse para mejorar el cumplimiento del mismo. Entre los aspectos a
considerar para optimizarse se encuentran los siguientes: toma de lecturas de los
tanques, firma de cheques para compras de combustible, determinacion
responsabilidades ante un posible faltante de combustibles, y otros aspectos del
proceso que pueden ser desempefiados por dos personas, lo cual no es lo mas
adecuado ya que podria causar confusion entre los funcionarios que desempefian

el proceso. Por lo cual se recomienda designar a una sola persona por paso.

También es importante mencionar que no existe un formulario establecido
para apuntar las medidas de los tanques de combustibles. El faltante de este
documento podria causar algun tipo de error al momento de apuntar las medidas

de combustible, por lo cual se recomienda crear un formulario para tal fin.

Procedimiento propuesto:

Pasos Responsable Descripcion
Toma las lecturas en los tanques de combustible y las
1 Jefe de Pistas anota en el formulario de Medidas de los Tanques de
Combustible.
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Pasos Responsable Descripcion
2 Jefe de Pistas Traslada el documento hasta el Area Administrativa.
. Entrega la hoja con las medidas (en pulgadas) de los
3 Jefe de Pistas g J (en pulg )
tanques.
Asistente : . :
4 . : Recibe la hoja con las medidas de los tanques.
Administrativa
5 Asistente Traslada las medidas de las lecturas de los tanques de
Administrativa pulgadas a litros.
6 Asistente Realiza un célculo para establecer el monto de la compra
Administrativa de combustible.
7 Asistente Determina cuanto dinero hay disponible para realizar la
Administrativa compra de combustible.
Compara el dinero disponible y la cantidad de
8 Asistente combustible requerida y seguidamente ajusta la cantidad
Administrativa de combustible a comprar con respecto al dinero
disponible.
Asistente Le indica el monto de la compra de combustible en un
. . apel al Contador, para que este emita un cheque por
9 Administrativa pap paraq que p
ese monto.
Emite el cheque y se lo entrega a la Asistente
10 Contador . . auey g
Administrativa.
Asistente :
11 . . Revisa el monto del cheque
Administrativa
Asistent Decide:
sistente .
12 . . No presenta errores: Contintia
Administrativa ) _
Si presenta errores: Sigue en paso # 14.
Asistente
13 . : Firma el cheque. Sigue en paso # 16.
Administrativa a g P
14 Asistente Devuelve el cheque al Contador y le indica el error que
Administrativa presenta.
Recibe el cheque y lo anula.
15 Contador
16 Asistente Muestra el cheque a la Gerente para que lo revise y lo
Administrativa firme.
17 Gerente Recibe el cheque: autoriza y firma el cheque
18 Gerente Entrega el cheque a la Asistente Administrativa.
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Pasos Responsable Descripcion
19 Asistente Toma el cheque y procede a completar la solicitud de
Administrativa compra de combustible.
. Anota el monto de la compra en el libro de bancos y le
Asistente - . . .
20 . . indica al Mensajero que firme al lado de la cantidad a
Administrativa :
depositar.
21 Mensajero Firma en el libro de Bancos.
Asistente . .
22 . . Entrega el cheque y la solicitud de compra al Mensajero
administrativa
Recibe documentos y procede trasladarse hasta el
23 Mensajero banco, para depositar el cheque en la cuenta respectiva
de RECOPE.
. Realiza los trdmites para depositar el dinero en el banco
24 Mensajero . . . .
y la cuenta establecida por la Asistente Administrativa.
Transporta los recibos de los depoésitos hasta el plantel
25 Mensajero El Alto de RECOPE vy se los entrega al Chofer del
Cisterna.
Recibe documentos y realiza los tramites
26 Chofer del cisterna correspondientes en el plantel de RECOPE para efectuar
la compra de combustible.
27 Chofer del cisterna Carga el combustible y regresa a Coopeinsermu R.L.
28 Jefe de Operaciones Revisa los marchamos del contenedor
Determina:
29 Jefe de Operaciones A- Si estan rotos: Continta
B- No estan rotos: Sigue paso # 33.
, Reporta el problema a la Asistente Administrativa y a la
30 Jefe de Operaciones P P y
Gerente.
. Determina el faltante de combustible y procede a crear
31 Jefe de Operaciones . yp
un reporte para entregarselo a la Gerente.
Recibe el reporte y procede a investigar, documentar
32 Gerente . P yp g y
sancionar el hecho.
33 Jefe de Pistas Descarga el combustible
34 Chofer del cisterna Entrega los documentos de la compra
. Recibe los documentos de la compra y chequea que los
Asistente .
35 montos de los documentos y las medidas de la compra

Administrativa

coincidan.
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Pasos Responsable Descripcion
Asistertt Determina:
sistente
. , Si coinciden: Sigue en el paso # 39.
36 Administrativa o Y i P
No coinciden: Continda
37 Asistente Crea un reporte con la informacion del faltante y se lo
Administrativa entrega a la Gerente.
Recibe el reporte e investiga el origen del problema y
38 Gerente ademas establece las medidas pertinentes.
Asistente . :
39 . : Archiva los documentos de la compra de combustible
Administrativa
40 Fin
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Analisis de formularios:
El formulario actual puede consultarse en el

Anexo #8. La estructura de este formulario no puede ser cambiada, ya que

es fijada por Recope.

Actualmente no existe un formulario establecido para la toma de las lecturas de los
tanques de combustible. Es por ello que es necesario crear un formulario que
permita establecer con certeza las medidas de combustible en los tanques. Es
importante que en este se establezcan las medidas de cada tipo de combustible,

la hora, la fecha y el nombre de la persona que realiz6 la toma de las medidas.

Se propone el siguiente formulario:

llustracion 6. Formulario propuesto para la toma de medidas de combustible de los tanques.

# 000

Medidas de los tanques
de combustible

Fecha: Hora de la toma:
Tipos de combustible Cantidad
(Pulgadas)
Diesel

Gasolina Regular

Gasolina Stper

Responsable:

Nota: El formulario propuesto no presenta aspectos como: codigo, cantidad del
tiraje, fecha de impresion, costo por unidad. Esto por el hecho de que son

elementos que deben ser colocados al momento de la impresion.
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4.2.2. PROCEDIMIENTO DE CUENTAS POR COBRAR
Objetivo del procedimiento:

Mantener una cartera de crédito sostenible, rentable y en donde se minimicen los

incobrables.

Politicas o normas de operacion:

Este procedimiento esta regido por el Reglamento de Crédito de COPEINSERMU
R.L. (Ver Anexo # 2) en el cual se establecen una serie de aspectos

fundamentales al respecto.
Descripcion del procedimiento:

Este proceso inicia cuando el Cajero entrega las facturas de crédito al Asistente
Contable, el cual las traslada al Area Administrativa. Seguidamente procede a
entregarselas a la encargada de los créditos, la cudl recibe las facturas y las revisa
una por una. Posteriormente ingresa los montos de las facturas al sistema de
cuentas de créedito. Luego las ordena y las archiva. Seguidamente genera un
reporte de antigliedad de los saldos del sistema. Seguidamente los copia a una
hoja de Excel, en la cual ordena por cliente la informacion y realiza los ajustes
correspondientes. Luego revisa una por una las cuentas para determinar si existen
cuentas con periodos de pago vencidos. A los clientes que tengan saldos vencidos
se les procede a informar via telefénica acerca del estado de su cuenta de crédito.
Si no cumplen con las obligaciones con la cooperativa se les envia una carta
indicando su situacion morosa, seguidamente otra carta pero certificada y por

ultimo se envia la cuenta a cobro judicial.
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Pasos Responsable Descripcion
1 Cajero del Entrega las facturas de crédito en los cortes
Despacho de caja.
5 Auxiliar de Recibe las facturas de crédito y otros
Contabilidad documentos del Cajero del Despacho
. Realiza los procesos contables necesarios
Auxiliar de -
3 . con los documentos recibidos en el corte de
Contabilidad .
caja.
Auxiliar de
4 . Entrega las facturas de crédito.
Contabilidad g
Encargada de . -
5 . g Recibe las facturas de crédito.
Credito
Encargada de _ L
6 . Revisa las facturas de crédito
Creédito
7 Encargada de Registra en el sistema cada factura.
Creédito Anexo # 3
Encargada de .
8 . ¢ Ordena alfabéticamente las facturas
Crédito
9 Encargada de Archiva cada factura en su lugar
Crédito correspondiente
10 Encargada de Genera el reporte “antigiiedad de los saldos”
Credito del sistema.
11 Encargada de Exporta todo el reporte de “antigiiedad de
Crédito saldos” a una hoja de Excel
12 Encargada de Ordena por cliente la informacion y realiza los
Crédito ajustes necesarios
Revisa una por una cada cuenta por cobrar,
Encargada de
13 . marca aguellas que presentan saldos
Credito .
vencidos. Anexo # 4
Realiza las llamadas telefénicas
Encargada de . .
14 . correspondientes a aquellos clientes que
Credito .
estan atrasados
15 Encargada de Entrega un reporte de los saldos de los
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Cooperative

Pasos Responsable Descripcién
Credito clientes a la Gerencia
16 Gerente Recibe el Reporte y lo analiza.
Indica:
A- Cliente si cumple con sus obligaciones
Encargada de . .

17 Crédito con la Cooperativa: Sigue en el paso # 23.
B- Cliente no cumple con sus obligaciones
con la Cooperativa: Continua
Envia una carta al cliente indicando su atraso

Encargada de . L

18 Crédito en el cumplimiento de sus obligaciones con

la Cooperativa.

Indica:

A- Cliente si cumple con sus obligaciones
Encargada de . .

19 Crédito con la Cooperativa: Sigue en el paso # 23.
B- Cliente no cumple con sus obligaciones
con la Cooperativa: Continla
Envia una carta certificada al cliente

Encargada de . .

20 Crédito indicando atraso en el cumplimiento de sus

obligaciones con la Cooperativa.

Indica:

A- Cliente si cumple con sus obligaciones
Encargada de . .

21 Crédito con la Cooperativa: Sigue en el paso # 23
B- Cliente no cumple con sus obligaciones
con la Cooperativa: Continta

22 Gerente Envia a cobro judicial la cuenta del cliente.

23 Fin

Analisis del procedimiento:

Jstrial do
Moltiples. ] Guarco, R.L

El proceso que se lleva a cabo para cobrar las cuentas de crédito esta cumpliendo

adecuadamente con el objetivo para el cual fue creado, por lo que no existen

recomendaciones para modificar este proceso.
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Flujograma:

Va|

" Ameaoe Aowmstrave ]

Procedimiento de Cuentas por Cobrar

Cajero del Auxiliar de | Encargada de Gerente Descrincién
Despacho Contabilidad Crédito P
< 1 ) Inicio del

procedimiento

Entrega las
‘ facturas de
crédito en los
cortes de caja.

Recibe las
facturas de
2 crédito y otros
documentos
del Cajero
Despacho.

v Realiza los
procesos

3 contables

necesarios con

los documentos

recibidos en el

corte de caja.

Entrega las
4 facturas de
‘ crédito.

Recibe las
5 facturas de
crédito

Revisa las
facturas de
1 crédito
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AREA DE ADMINISTRATIVA

Procedimiento de Cuentas por Cobrar

Cajero del Auxiliar de | Encargada de Gerente Descripcién
Despacho Contabilidad Crédito
Registra en
el sistema
cada
7 factura
v Ordena
8 alfabéticame
nte las
facturas

Archiva cada
factura en su
lugar

correspondie
nte

Genera el

reporte "
f 10 ; antigtiedad
de los saldos”

del sistema

Exporta todo el
reporte de
11 "antigtiedad de
saldos" a una
hoja de Excel

Ordena por
cliente la
12 informacion y
realiza los
ajustes
necesarios

3 Revisa una por
una cada
cuenta por
cobrar, marca
aquellas que
presentan
saldos vencidos
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AREA DE ADMINISTRATIVA

Procedimiento de Cuentas por Cobrar

Cajero del
Despacho

Auxiliar de
Contabilidad

Encargada de
Crédito

Gerente

Descripcion

14

Realizalas |
llamadas
telefénicas
correspondientes
a aquellos clientes
gue estan
atrasados.

Entrega un
reporte de los
saldos de los

clientes a la

Gerente.

16

Recibe el
Reporte y lo
analiza

Si

A- Si cumple con
sus obligaciones
conla
cooperativa.(Sigu
e paso # 23)
B- No cumple con
sus obligaciones
conla
cooperativa.
(Contintia)

Envia una carta al
cliente indicando
su atraso en el
cumplimiento de
sus obligaciones
con la cooperativa

o
' <19

A- Si cumple
con sus
obligaciones
(Sigue paso
# 23)

B- No cumple
con sus
obligaciones c.
(Contintia)

20

SRt

Envia una carta
certificada al
cliente indicando
atraso en el
cumplimiento de
sus obligaciones
con la cooperativa

RL
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i AREA DE ADMINISTRATIVA

Procedimiento de Cuentas por Cobrar

Cajero del Auxiliar de | Encargada de Gerente Descrincion
Despacho Contabilidad Creédito P

A- Si cumple con
sus obligaciones
con la

cooperativa.(Sigue

Si paso # 23)
B- No cumple con
sus obligaciones

con la cooperativa.

(Contintia)
v Envia a cobro
22 judicial la
cuenta del
cliente.
Fin
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Andlisis de formularios:
El formulario actual se puede consultar en el Anexo # 5.

El formulario utilizado actualmente en este proceso estd cumpliendo
adecuadamente con su funcién, Pero con la finalidad de mejorar su funcionalidad

se recomienda modificar los siguientes aspectos:

» ElI formulario no presenta aspectos béasicos que debe poseer todo
formulario, como lo son: la fecha de impresion, la cantidad del tiraje,
cédigo del formulario, costo unitario. Por lo tanto se recomienda incluir

esta informacién en los formularios.

» Un aspecto que se recomienda cambiar es la ubicacion de la fila en la
cual se anota el nombre del cliente y el nimero del asociado. Esto debido
a la importancia de estos aspectos para el proceso y al momento de
ingresar la informacion al sistema, por lo cual se recomienda colocarlos

en la parte superior, como primera fila del formulario.

= Ademas, la distribucibn que se encuentra en la parte inferior es
incorrecta, debido a que este formulario se hace por duplicado y no por
cuadruplicado como lo indica el documento. Por lo cual se recomienda
cambiar estad incorrecta distribucion y colocar: Original-Cooperativa,

Copia- Cliente.
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lustracién 7. Formulario propuesto para las facturas de crédito, utilizadas en las pistas

Estacién de Servicio

A PISTA # 000
CO(CJWPEjEySERMU
Factura de crédito

Sefior(es): Asoc. #
Fecha: Placa #: Km:
Cant Descripcion P/Unitario Valor

Diesel

Gasolina Regular

Gasolina Super

Aceite de motor

Le esperamos nuevamente

Unidos somos fuertes [.V.] Total.

Recibo Conforme: # Ced:

Original-Coopeinsermu, Copia-cliente

Nota: El formulario propuesto no presenta aspectos como: cédigo, cantidad del

tiraje, fecha de impresion, costo por unidad. Esto por el hecho de que son

elementos que deben ser colocados al momento de la impresion.
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4.2.3.

Estacion de Servicio
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COOPEINSERMU R.L.

PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DE LOS

DEPOSITOS BANCARIOS

Objetivo del procedimiento:

Minimizar el riesgo al realizar los depdsitos bancarios, por medio de la préactica de

una serie de medidas de seguridad

Politicas o normas de operacion:

Horas de los depdsitos: Las horas de realizacion de los depdsitos
varian diariamente, para evitar una periodicidad o una rutina fija y reducir

el riesgo de un evento de robo.

Medios de transporte para la realizacion de los depositos: La
Cooperativa brindara los medios de transporte requeridos y de ser posible
se utilizaran medios de transporte diferentes alternativamente para la

realizacion de los depdsitos bancarios.

Autorizacion para la realizacion de los depdsitos: Todos los depositos
bancarios deben ser autorizados por la Asistente Administrativa, ya que
ella es la Encargada del manejo de las cuentas bancarias de
COOPEINSERMU R. L.

Utilizacion de las cuentas bancarias: La Cooperativa maneja cuentas
bancarias en tres diferentes bancos las cuales tienen las siguientes

funciones:

a) Banco Crédito Agricola de Cartago: El nimero de cuenta es BCAC 113622-5.

Esta cuenta se utiliza para depositar lo siguiente:

o Dinero en efectivo
o Cheques de ese banco

o Cupones de RECOPE

El formulario utilizado para realizar los depdsitos en este banco, se puede

encontrar en el Anexo # 6.
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b) Banco Nacional: En este banco la Cooperativa maneja dos cuentas, las cuales

son.

o BN 340 (0540000340-5): En esta cuenta se deposita lo

siguiente:
= Cheques de este banco
= Cheques del BCR™

o BN 600023-1: Esta cuenta es utilizada para el depdsito de

dolares.

c) Banco BAC San José: El nUmero de cuenta es el BAC 900512190, esta cuenta

es utilizada para depositar lo siguiente:
o Vouchers de las tarjetas de crédito o débito.

o Cheques de bancos privados y otros tipos de cheques.

Descripcién del procedimiento:

Una vez que el dinero recolectado en la caja del despacho es considerable
(mayor a ¢400 000) o cuando la Asistente Administrativa requiere dinero para la
compra de combustible, se realiza un depdsito bancario. Para lo cual la
Cooperativa maneja cuentas bancarias en tres diferentes bancos, para depositar
el dinero o la forma de pago que los clientes utilicen para pagar sus compras en la
Cooperativa.

Cuando se va a realizar un depdsito el Cajero completa el o los talonarios de
depodsitos, dependiendo de las formas de pago que necesite depositar. Al
momento de haber completado el o los formularios de los depdsitos, el Cajero le
solicita a un dependiente del Area de Despacho que se encuentre desocupado,
que traslade las formas de pago hasta el Area Administrativa, en donde el
dependiente procederad a entregarselo a la Asistente Administrativa, la cual lo

retiene en una caja fuerte o lo envia a depositar al banco con el Mensajero.

10 Banco de Costa Rica
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Luego de que el Mensajero realiza el deposito regresa a la Cooperativa y entrega

el comprobante del deposito a la Asistente Administrativa, la cual revisa los

documentos y los archiva.

Procedimiento actual:

Pasos Responsable Descripcién
. Completa la boleta de depdsitos con el monto a
1 Cajero del Despacho . .
depositar y la firma.
Le solicita a un dependiente del Area de Despacho
2 Cajero del Despacho | que se encuentre desocupado, que traslade el
depdsito al Area Administrativa.
. Ingresa en el sistema el nombre del dependiente que
3 Cajero del Despacho g P a
va a trasladar las formas de pago.
4 Cajero del Despacho | Entrega las formas de pago para el depésito.
. Recibe las formas de pago y firma la boleta de
5 Dependiente .
traslado de dinero.
. Traslada las formas de pago hasta el Area
6 Dependiente . ) bag
Administrativa
. Entrega el dinero y la boleta de traslado de dinero
7 Dependiente . . . ,
para que la Asistente Administrativa lo firme.
3 Asistente Recibe el dinero y firma la boleta de traslado de
Administrativa dinero
Asistent Decide:
sistente . , o
9 . . A- No deposita el dinero: Contintda
Administrativa i ] _ ]
B- Si deposita el dinero: Sigue en el paso # 11.
Asistente
1 . . L r nun ja fuer
0 Administrativa 0 guarda en una caja fuerte
Asistente Registra en el libro de bancos, el monto del depésito y
11 . . el nombre y la firma del mensajero que va a realizar el
Administrativa .
depasito.
Asistente . .
12 . . Entrega el dinero al Mensajero.
Administrativa
13 Mensajero Toma el dinero y se traslada hasta el banco.
14 Mensajero Deposita el dinero y regresa a la Cooperativa
15 Mensajero Entrega comprobantes de los depésitos
16 Asistente Recibe los comprobantes y los revisa
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Pasos Responsable Descripcion

Administrativa

Asistente

17 . ) Archiva | mproban | 5Si
Administrativa chiva los comprobantes de los depdsitos

18 Fin

Andlisis del procedimiento:

El proceso actual es desempefiado adecuadamente por los encargados de
dicho proceso. En la investigacion acerca del procedimiento se pudo constatar que

no hay alguna posible recomendacion que hacer para mejorar la ejecucion del
mismo.

Flujograma:
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Procedimiento para la realizacién de
los depésitos bancarios

Cajero del
despacho

Dependiente

Asistente
Administrativa

Mensajero

Descripcion

)

Inicio del
procedimiento

L]

Completa la
boleta de
depoésitos

Le solicita a
un
dependiente
que traslade
el depésito

Ingresa en el
sistema el
nombre del

dependiente

Entrega las
formas de
pago para
el depésito.

Recibe las
formas de
pago y firma
la boleta de
traslado de
dinero.

Traslada las
formas de
pago hasta el
Area

Administrativa

Entrega el
dineroy
entrega la
boleta de
traslado
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AREA ADMINISTRATIVA

Procedimiento para la realizacion de los
depositos bancarios

9 ﬂ’@

Cajero del Dependiente Asistente Mensaiero Descripcion
Despacho P Administrativa. J
Recibe el
v dinero y firma
la boleta de
traslado de
" dinero
Decide:

A- No deposita el

dinero: Continda

B- Si deposita el

dinero: Sigue en
el paso # 11

Lo guarda en
una caja
fuerte

Registra en el
libro de
bancos, el
monto del
depoésito y el
nombre del
mensajero que
va a realizar el
deposito.

12

Entrega el
dinero al
Mensajero.

Toma el
dineroy se
traslada hasta
el banco.

Deposita el
dineroy
regresa a la
Cooperativa

Entrega
comprobantes
de los
depdsitos
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:1 AREA ADMINISTRATIVA r:

Procedimiento para la realizacion de los
depdsitos bancarios
Cajero del . Asistente i Descripcion
Despacho Dependiente Administrativa Mensajero
Recibe los
v comprobantes
y los revisa
Archiva los
comprobantes
17 de los
depdsitos
4 Fin del
18 procedimiento
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Analisis de formularios:

El formulario que actualmente se utiliza en este procedimiento se puede consultar

en el Anexo # 7.

El formulario actual llamado “Boleta de Traslados de Depdsitos” es recomendable
hacerle algunas modificaciones para mejorar su eficacia y eficiencia.

Primeramente es necesario mencionar los aspectos que se recomienda mejorar:

» La posicion del logotipo no es la mas adecuada ya que ocupa un espacio
central, la cual podria ser utilizado de otra manera. La ubicacion idonea

del logotipo, es en la parte superior del formulario.

» El espacio para el monto del dinero es muy pequefio. Es importante crear
espacios para el desglose del dinero para tener un mejor control del

dinero.
= El formulario no cuenta con un espacio para colocar la fecha

» El formulario no presentan aspectos basicos que debe poseer todo
formulario, como lo son: la fecha de impresion, la cantidad del tiraje,
cédigo del formulario, costo unitario. Por lo tanto se recomienda incluir

esta informacioén en los formularios.
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Se propone el siguiente formulario:

lustracién 8. Formulario propuesto para realizar el traslado de depoésitos

# 000

Boleta de Traslado de Depdsitos

# Deposito: Fecha:
Efectivo: Cheques:
Monto total:

Realizado por:

Recibe:

Original-Asistente, Copia- Caja

Nota: El formulario propuesto no presenta aspectos como: codigo, cantidad del
tiraje, fecha de impresion, costo por unidad. Esto por el hecho de que son

elementos que deben ser colocados al momento de la impresion.

4.2.4. PROCEDIMIENTO DE VENTA EN LAS PISTAS

Objetivo del procedimiento:
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Brindar una guia a los pisteros para la realizacion de su trabajo, que permita

fortalecer la atencién al cliente y el control interno.
Politicas o normas de operacion:

» Faltantes de dinero: Estos deberdn ser pagados por los pisteros

encargados de la pista en la cual exista un faltante de dinero.

» Depositos del dinero de las pistas: Los Pisteros deben depositar el
dinero recolectado en las pistas en la caja del despacho, cuando este sea
por un monto mayor a 50 000 colones, exceptuando que la afluencia de
clientes en las pistas sea mucha, impidiendo que el Pistero deposite el

dinero recolectado.

O Para la realizacion de los depdésitos, el Pistero que deposita
debe de entregar una boleta con la informacién

correspondiente a los depdsitos, junto con el depdsito.

= Monto de inicio de las cajas en pista: Los Pisteros-Caja inician con un
monto minimo de 3 000 colones, en billetes y monedas de diferentes

denominaciones.

= Caja de una pista: alguno de los pisteros que trabajan en una pista,
deben ser responsable por la recoleccién del dinero. El Jefe de Pista
debe de asignar a un pistero para que asuma el puesto de Pistero-caja.
Esta responsabilidad es rotativa entre los pisteros y el periodo de rotacion

es diario 0 segun lo establezca el Jefe de Pistas.

» Formas de pago aceptadas: Las siguientes son las formas de pago

aceptadas por la Cooperativa y su proceso de admision:

o Efectivo:
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Seran aceptados todos los billetes y monedas que el
Banco Central de Costa Rica indique que se

encuentren en vigencia.

Requisito de ingreso: Es obligatorio verificar la

autenticidad del dinero recibido.

0 Cheques:

Se aceptan todos los cheques emitidos por los bancos
de la banca estatal y la banca privada, aprobados por la
SUGEF.

Requisito de ingreso: Para que un cliente pague el
combustible u otro producto o servicio de la
Cooperativa con un cheque, este debe de ser aprobado
por una de las personas que ocupe cualquier de los
siguientes puestos: La Gerente, Asistente

Administrativa, Jefe de Operaciones.

O El Cajero del despacho que reciba un cheque como forma de

pago debe apuntar al dorso de este documento los datos

personales del cliente (nombre, direccion, teléfono) y su

nombre en una esquina.

o Dblares:

Se aceptaran doélares con denominaciones igual o

menores a $50.

Requisito de ingreso: Verificar la autenticidad y hacer el

traslado a colones segun el tipo de cambio del dia.

o Cupones de RECOPE:
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» La cooperativa no recibira cupones de RECOPE que se

encuentren vencidos, rotos o que presenten algun otro

aspecto que pudiera hacer dudar de su autenticidad.

Ademas deben estar debidamente firmados.

o Compras de crédito:

» Para que un asociado realice una compra a crédito es

necesario seguir el siguiente proceso:

o Dblares:

Chequear la lista de asociados que utilizan

creditos.

Verificar su estado de cuenta
Completar la factura de crédito
Firmar la factura por parte del cliente

La factura original sera conservada por la

Cooperativa y la copia sera entregada al cliente.

= Verificar la autenticidad y hacer el traslado a colones

segun el tipo de cambio del dia.

o Tarjetas de crédito y débito:

= De

las siguientes emisoras: Visa, Master Card,

American Express, Credomatic, Dinners Club, Banco
Popular, JCB.

El cliente debe de entregar la cédula de

identidad junto con la tarjeta de crédito o débito.

El cliente debe firmar el voucher (Original:

Coopeinsermu R.L.; Copia: Cliente)

O Dinero falso:
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» Si algun Pistero duda de la legitimidad de algun billete
dado como forma de pago por un cliente, el Pistero le
debe de solicitar al cliente que le de otro billete u otra

forma de pago.

Los Pisteros son responsables por recibir dinero falso, por tanto
estos deben reponer el dinero que sea ilegitimo o que esté en
condiciones que no permitan la aceptacion de este por el

banco.

» Facturas de crédito: Las facturas de crédito seran confeccionadas por el
Jefe de Pista. En cuanto a las facturas de contado seran confeccionadas

por los pisteros segun corresponda.

» Morosidad de los clientes y asociados: Los Pisteros deben verificar el
listado de los clientes y asociados a los cuales se les vende de crédito, ya
gue pueden tener atrasos en el pago de sus cuentas, ya que los clientes y
asociados con cuentas atrasadas tendran cerrado el crédito hasta que

cumplan con sus obligaciones con la Cooperativa.

Procedimiento actual:

Este inicia cuando el cliente ingresa en la gasolinera para comprar
combustible. Seguidamente el Pistero que lo atiende lo saluda y le pregunta qué
tipo de combustible y cuanto dinero en combustible va a comprar o si quiere que le
llenen el tanque al vehiculo. Luego, si el cliente desea una cantidad especifica de
dinero en combustible, el Pistero ingresa el monto en la maquina surtidora de
combustible. Si se desea una cantidad determinada de combustible o el tanque
lleno, se inserta la manguera dispensadora en el acceso del tanque de
combustible del vehiculo o al depdsito de combustible que el cliente tenga
destinado para dicho fin. Cuando la maquina surtidora esta en funcionamiento, el
Pistero le pregunta al cliente si desea que le revisen la presion de las llantas y el
cofre del vehiculo. Si el cliente le indica que lo revise el Pistero procedera a

revisarlo. Si el vehiculo requiere aceite el Pistero le indica al cliente cédmo se
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encuentra el nivel de aceite del motor, entonces el cliente decide si le adiciona

aceite al motor y el tipo y marca de aceite. Luego de que la maquina surtidora

termina de suministrar el combustible, el Pistero procede a colocar el tapon del

tanque o del depdsito de combustible que trae el cliente. Inmediatamente después

el pistero le indica al cliente el monto a pagar por la compra de combustible u

otros.

Seguidamente el cliente le entrega la forma de pago al Pistero y este se lo entrega

al compariero que funge de caja de esa pista. Posteriormente el Pistero completa

la factura de contado y se la entrega al cliente. Si la compra es de crédito el Jefe

de Pista debe de hacer la factura de crédito para el cliente.

Finalmente el cliente se retira de la gasolinera.

Procedimiento actual:

Pasos Responsable Descripcion
1 Cliente Ingresa al Area de Pistas
: Pregunta por el tipo de combustible y si llena el tanque o
2 Pistero g . . P P . y q
el depdsito para tal fin
Indica el tipo de combustible:
) A- Si llena el tanque: Continla
3 Cliente
B-No llena el tanque.
Sigue en paso # 5
. Presiona el botén en la maquina surtidora de tanque
4 Pistero .
lleno. Sigue en paso # 7
5 Cliente Indica el monto de la compra
_ Ingresa el monto de la compra de combustible en la
6 Pistero - .
maquina surtidora
7 Pistero Activa la maquina surtidora.
: Inserta la manguera en el tanque o el deposito de
8 Pistero . g a P
combustible.
9 Pistero Pregunta al cliente si requiere revision de la presion de

las llantas, el nivel del aceite, la cantidad de agua del
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Pasos Responsable Descripcion
radiador, el nivel del liquido de frenos y embrague o el
nivel de aceite en el caso de los vehiculos con direccion
hidraulica.
El cliente responde:
10 Cliente No: Sigue en el paso # 19.
Si: Continla
11 Pistero Indica al cliente que abra el cofre del vehiculo
12 Cliente Abre el cofre del vehiculo
Revisa presion de las llantas, el nivel del aceite del
. motor, el nivel de agua del radiador, el nivel del liquido
13 Pistero . . .
de frenos y embrague y el nivel del aceite de la caja de
la direccién del vehiculo.
14 Pistero Indica al cliente los resultados de la revision.
Decide :
15 Cliente A- Si Compra
B- No compra aceite u otro :Sigue en el paso #19
16 Pistero Pregunta la marca del producto que requiere.
17 Cliente Indica la marca
: Deposita el aceite en el motor u otro producto que el
18 Pistero . P - P a
cliente le haya indicado.
Desactiva la maquina surtidora y coloca la manguera en
19 Pistero . d y d
la surtidora
20 Pistero Pone el tapdn del depésito de combustible
21 Pistero Le indica al cliente el monto a pagar.
22 Cliente Entrega la forma de pago.
Recibe la forma de pago y cumple con el procedimiento
23 Pistero requerido para el recibo de tal forma de pago y se la
entrega al pistero que funge de caja
24 Pistero-Caja Recibe la forma de pago y la revisa nuevamente.
Revisa y decide:
25 Pistero-Caja A- Si acepta la forma de pago: Sigue en el paso # 29.
B- No acepta la forma de pago: Continua:
. _ Le indica al cliente que no fue aceptada la forma de pago
26 Pistero-Caja , .. d . P Pag
que entreg6. Solicita al cliente otra forma de pago.
27 Cliente
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Pasos Responsable Descripcion

Entrega otra forma de pago.
Revisa y decide:

28 Pistero-Caja A- Si acepta la forma de pago: Continla
B- No acepta la forma de pago: Retorna al paso # 22
Confecciona la factura:

29 Pistero-Caja A- Contado: Sigue en el paso # 34
B- Crédito : Continta

30 Cliente Firma la factura por duplicado.

31 Pistero-Caja Recibe las facturas

32 Pistero-Caja Entrega la copia al cliente

33 Pistero-Caja Recibe y almacena la factura original

34 Cliente Sale del Area de Pistas.

35 Fin

Analisis del procedimiento:

El proceso actual es desempefado adecuadamente por los encargados del

mismo. En la investigacién acerca del procedimiento se pudo constatar que no hay

alguna posible recomendacion que hacer en la ejecucion del mismo.

Flujograma:
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[ AREA DE PISTAS

Procedimiento de venta en las Pistas

Cliente Pistero Pistero-Caja Descripcion

Inicia el

@ procedimiento.

r Ingresa al Area
1 de Pistas

Pregunta tipo de

h 4 combustible v el
2 monto que
I requiere o si
quiere el tanque
lleno.

Indica el tipo de
Y combustible e indica:

3 Si A- Sillene el
tangue(Contintia)
B-MNo llene el tangque

Indica el monto de la
compra(Sigue en
paso # 5)

Presiona el hotdn

L 4
4 en la maguina
surtidora de
tanque lleno.
Sigue enpaso#7

b
>

&

Indica el monto

| 5 | de la compra

Ingresa el monto

de la compra de

combustible en
la magquina

h
| 1 | surtidora

"
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Cliente

Pistero

Pistero-Caja

Descripcién

N

®

Y
7

Activa la maguina
surtidora.

Inserta la manguera
en eltanque o el
depodsito de
combustible.

Pregunta al cliente
si requiere revision
del vehiculo

No

El cliente
responde:
MNo: Sigue en el
paso#19.
Si: Continlda

11

Indica al cliente
gue abra el cofre
del vehiculo

12

Ahre el cofre del
vehiculo

Revisa los
aspectos
indicados porel
cliente vehiculo.

Servicios
Moltiples. £] Guarco, R.L
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Cliente Pistero Pistero-Caja

Descripcidn

lo

14

Indica al cliente

s resultados de
la revisidn.

No
S5

Decide :
A- Si Compra
B- No compra
aceite u otro
:Sigue en el

paso #19

Pregunta la
marca del
producto que
reguiere.

17

Indica la marca

Deposita el
aceite en el
maotor u otro
producto que el
cliente le haya
indicado.

manguera en la

Desactiva la
maguina
surtidora y
coloca la

surtidora

Pane el tapdn
del depdsito de
combustible

Le indica al
cliente el monto
a pagar.

Sorvicios
Moltiples. ] Guarco, R.L
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Cliente

Pistero

Pistero-Caja

Descripcion

Entrega la forma
de pago.

Recibe la forma de
pago y cumple con el
procedimiento
requerido para el
recibo de tal forma de
pago y se la entrega
al pistero que funge
de caja

Recibe la forma de
pago v la revisa
nuevamente.

Y
‘24‘
%>

A- Siacepta la forma
de pago: Sigue en el
paso & 29.

B- No acepta la
forma de pago:
Continda:

'

26
|

Le indica al cliente
gque no fue aceptada
la forma de pago que

entregd. Solicta al
cliente otra forma de

pago.

27

Entrega otra
forma de pago.

@J’E

Revisay decide:
A- Siaceptala
forma de pago:
Continda
B- Mo acepta la
forma de pago:
Retorna al paso #
22

Sorvicios
Moltiples. ] Guarco, R.L
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Procedimiento de venta en las Pistas

Cliente

Pistero

Pistero-Caja

Descripcion

25

34

4

Ga

Confecciona la
factura:
A- Contado:
Sigue en el
paso # 34
B- Crédito :
Contintia

Firma la
facturay la
devuelve al
Pistero-Caja

Recibe las
facturas

Entrega la
factura original
al cliente y
almacena copia

33

Recibe y

almacena

la factura
original

Sale del Area
de Pistas.

34

Fin del
procedimiento
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Anédlisis de formularios:

El formulario actual puede consultarse en el Anexo # 8.

Las facturas que en este momento se utilizan para las ventas de contado

presentan algunos aspectos que pueden mejorarse para incrementar su eficacia.

Entre los aspectos que se recomienda mejorar se encuentran los siguientes:

v

La ubicacion del nombre del cliente no es la mas adecuada, esto debido a
que es el primer uno de los aspectos mas significativos para el cliente, por
lo cual este aspecto debe ubicarse en la parte superior del formulario.
Existen ciertos espacios dentro del formulario que no tienen utilizacién, por
lo cual se recomienda quitarlos o darles utilidad alguna utilidad.

No contiene ningun espacio para completar destinado en el formulario para
incluir el kilometraje y el numero de palca si fuese necesario, por lo cual se
recomienda crear un espacio para este aspecto.

Seria recomendable colocar una columna para anotar el precio unitario del
producto adquirido por el cliente.

El formulario no presentan aspectos basicos que debe poseer todo
formulario, como lo son: la fecha de impresioén, la cantidad del tiraje, codigo

del formulario, costo unitario.

Formulario propuesto:
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llustracién 9: Formulario propuesto para las facturas de contadoutilizada en las pistas.

# 000
Estacion de Servicio
<A PISTA
COOPEINSERMU R.L. Dia | Mes | Afio
Factura de contado
Sefor(es):
Direccion: Ced:
Cant Descripcién P/Unitario Valor
Diesel

Gasolina Regular

Gasolina Super

Aceite de motor

Placa #:
Km: 1.V.l Total

Original-Cliente, copia- Coopeinsermu

Nota: El formulario propuesto no presenta aspectos como: codigo, cantidad del
tiraje, fecha de impresion, costo por unidad. Esto por el hecho de que son

elementos que deben ser colocados al momento de la impresion.

4.2.5. PROCEDIMIENTO DE VENTA DESPACHO

Objetivo del procedimiento
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Determinar las pautas a seguir en la venta de los productos del despacho,

para facilitar el trabajo de los empleados y fomentar el control interno.

Politicas o Normas de Operacion:

Descuentos: Los clientes frecuentes y los asociados recibiran un

descuento por la compra de cualquier producto o un servicio cuando el monto de

la compra sea mayor a 3000 colones.

. Clientes regulares: se les aplicara un descuento del 5 % sobre su
compra.

" Asociados: recibiran un 10 % de descuento sobre el monto de su
compra.

Dinero falso:

. Si el Cajero del Despacho duda de la legitimidad de algun billete

dado como forma de pago por un cliente, este debe de solicitar al cliente

que le de otro billete u otra forma de pago.

" El Cajero del Despacho es responsable del recibimiento de dinero
falso en esa area, por tanto estos deben reponer el dinero que sea ilegitimo
0 gque esté en condiciones que no permitan que este sea depositado en el

banco.

Emisién y almacenamiento de las facturas del despacho: Las facturas

seran emitidas por cuadriplicado y ordenadas por color de la siguiente manera si la

compra es de contado:

" Factura de color blanco: Se le entregara al cliente.

. Factura de color amarillo: Esta es archivada en la caja del despacho.
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. Facturas de color rosado y verde: Estas son almacenadas por los

dependientes del despacho.

Si la compra es de crédito las facturas se distribuiran de la siguiente

manera.

" Facturas de color blanco, amarillo y rosado: Se almacenan en la caja

del despacho.
. Factura de color verde: Se le entrega al asociado.

Nota: Si las compras de contado fueron realizadas por un
asociado, la factura de color verde debe de ser almacena en un
lugar diferente, ya que es necesario diferenciarlas para un posterior

proceso contable.

. Formas de pago aceptadas: Las siguientes son las formas de pago

aceptadas por la Cooperativa y su proceso de admision:

. Efectivo: Seran aceptados todos los billetes y monedas que el Banco

Central de Costa Rica indique que se encuentren en vigencia.

Requisito de ingreso: Es obligatorio verificar la autenticidad del dinero

recibido.

. Cheques:

Se aceptan todos los cheques emitidos por los bancos de la banca
estatal y la banca privada, aprobados por la SUGEF.
Requisito de ingreso:
= Para que un cliente pague el combustible u otro producto o
servicio de la Cooperativa con un cheque, este debe de
ser aprobado por cualquiera de las siguientes personas:
e La Gerente
¢ Asistente Administrativa

e Jefe de Operaciones.
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= El Cajero del Despacho que reciba un cheque como forma
de pago debe apuntar al dorso de este documento los
datos personales del cliente (nombre, direccién, teléfono) y

su nombre en una esquina.

" Délares: Se aceptaran doélares en con denominaciones iguales o

inferiores a $ 50.

Requisitos: Verificar la autenticidad y hacer el traslado a colones

segun el tipo de cambio del dia.

" Tarjetas de crédito y débito de las siguientes emisoras: Visa, Master

Card, American Express, Credomatic, JCB, Dinners Club, Banco Popular.

Requisitos: presentar la cedula de identidad que acredite al cliente

como dueiio de la tarjeta.

. Fondo de inicio de la caja: Este fondo es por un monto de 25 000 colones,

en billetes y monedas de diferentes denominaciones.

. Morosidad de los clientes y asociados: Los Pisteros deben de verificar el
estado de los clientes y asociados a los cuales se les vende de crédito, ya que
pueden tener atrasos en el pago de sus cuentas de crédito, debido a que los
clientes y asociados con cuentas atrasadas tendran cerrado el crédito hasta que

cumplan con sus obligaciones con la Cooperativa.

Descripcion del procedimiento:

Inicia cuando el cliente ingresa al Area de Despacho y es atendido por un
dependiente que le pregunta qué es lo que necesita. Seguidamente el cliente le
indica lo que necesita, entonces el Dependiente lo busca en el inventario. Si

existen varios productos similares, el Dependiente se los muestra al cliente y le
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informa acerca de las caracteristicas de los productos para que el cliente elija el

gue mas le convenga. Una vez elegido el producto el Dependiente lo ingresa en el

sistema de facturacion (este proceso se repite para cuando un cliente compra

varios productos), y genera la factura, la cual es verificada por el Dependiente y el

Cliente en conjunto. Inmediatamente después el Dependiente se la entrega al

cliente para que este cancele en la caja. El Cajero revisa la factura e indica el

monto a pagar al cliente. El Cliente procede a pagar el monto de la factura. De

seguido el Cajero recibe la forma de pago y cancela la factura. Una vez cancelada

la factura, el cliente se la entrega al Dependiente, para que este confirme que fue

cancela y luego le entrega los productos al cliente y marca la factura del cliente

con el sello de mercaderia entregada.

Procedimiento actual:

Pasos Responsable Descripcion
1 Cliente Ingresa al Area de Despacho
2 Dependiente Lo atiende y le pregunta qué necesita
3 Cliente Indica el producto que necesita.
4 Dependiente Busca el producto en el Area del Despacho.
Le indica al cliente que:
5 Dependiente sésllljo;ig)nen del producto que el cliente busca(Sigue en
B- Si tienen el producto que €l busca.(Continta)
6 Dependiente Muestra producto al cliente
Decide:
7 Cliente A- No compra el producto: Sigue en el paso # 47.
B- Si compra el producto: Sigue en el paso # 10.
8 Dependiente Le ofrece al cliente otro producto.
Decide si desea que le muestren otro producto:
9 Cliente A- Si. Retorna al paso # 6
B- No. Sigue en el paso #47.
10 Dependiente Ingresa al sistema de facturacion y digita el codigo del

producto y la cantidad de este.
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Pasos Responsable Descripcion
. Pregunta el cliente la forma de pago que va a utilizar y si
11 Dependiente d P g, q Y
es una compra de contado o de crédito
_ Indica la forma de pago y si la compra es de contado o de
12 Cliente .
créedito
13 . Ingresa la forma de pago y el tipo de compra al sistema de
Dependiente g ., pagoy P P
facturacion.
14 Dependiente Le solicita al cliente el nombre.
15 Cliente Indica el nombre.
Ingresa el nombre del cliente al sistema de facturacion.
16 Dependiente A- Compra de contado: Sigue en el paso # 23
B- Compra de crédito: Contintia
Verifica lo siguiente:
_ A- Si es asociado: Sigue en paso # 19
17 Dependiente _ .
B- No es asociado: Continta
Le indica al cliente que no es asociado y le pregunta si
18 Dependiente quiere seguir con la compra
(Retorna la paso # 9)
Revisa la lista de clientes morosos de la Cooperativa:
19 Dependiente A- Esta al dia con sus obligaciones: Sigue en el paso # 23
B- Se encuentra moroso: Contintia
Indica al cliente que estd moroso y que no puede venderle
_ productos de crédito hasta que no cumpla con sus
20 Dependiente L .
obligaciones con la Cooperativa.
21 Dependiente Pregunta: ¢ Desea seguir con la compra?
Decide lo siguiente:
_ A- Si continlia con la compra: Retorna al paso # 10
22 Cliente _ _
B- No realiza la compra: Sigue en el paso # 47.
23 Dependiente Pregunta al cliente si requiere algun otro producto.
24 Cliente Responde:
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Pasos

Responsable

Descripcion

A- No requiere mas productos: Contintia
B- Si requiere mas productos: Retorna al paso # 4.

25

Dependiente

Chequea con el cliente uno por uno los productos y
modifica la pre-facturacion de la compra si fuese
necesario.

26

Cliente

Indica lo siguiente:

A-Si esta de acuerdo con los productos a facturar:
Continta

B- No esta de acuerdo con los productos a facturar:
Retorna al paso # 25.

27

Dependiente

Imprime la factura de la compra:
A- Factura de contado: Sigue paso # 29
B- Factura de crédito: Contintia

28

Cliente

Firma la factura

29

Dependiente

Entrega las facturas de la siguiente manera:
A- Compra de contado:

Blanca y amarilla al cliente

Verde y rosado despacho.

B- Compra de crédito:
Verde al asociado
Blanca, amarilla despacho y rosada caja del despacho.

30

Cliente

Recibe la factura por la compra de:
A- Contado: Continta
B- Crédito: Sigue en el paso # 39.

31

Cliente

Entrega las facturas en la caja.

32

Cajero del
despacho

Recibe las facturas e indica el monto a pagar.

33

Cliente

Entrega la forma de pago

34

Cajero del
despacho

Recibe la forma de pago y cumple con el procedimiento
requerido para el recibo de tal forma de pago.
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Pasos Responsable Descripcion
Revisa y decide:
35 Cajero del A- Si acepta la forma de pago: Sigue en el paso # 37.
despacho B- No acepta la forma de pago: Contintda
. Le indica al cliente que no fue aceptada la forma de pago
Cajero del . . .
36 que entrego. Solicita al cliente otra forma de pago.
despacho
(Retorna al paso # 33)
Cajero del .
37 ) Entrega la factura cancelada al cliente
despacho
38 Cliente Recibe la factura y se la entrega al Dependiente
Revisa la factura y la sella con la marca de productos
39 Dependiente y P

entregados.

40 Dependiente Seguidamente le entrega los productos al cliente.
Recibe productos, factura y decide lo siguiente:
A- Si esta de acuerdo con los productos que le entregaron:
41 Cliente Sigue en paso # 47
B- No esta de acuerdo con los productos que le
entregaron: Continda
42 Dependiente Anula la factura ( Retorna al paso # 2)
Posteriormente a haber atendido al cliente traslada la
43 Dependiente factura anulada al Area Administrativa para entregarsela al
Contador.
Recibe la factura y realiza los ajustes en el sistema de
44 Contador . . y :
inventario.
45 Contador Devuelve la factura anulada al Dependiente.
46 Dependiente Recibe la factura y la entrega en la caja.
47 Fin

Analisis del procedimiento:

Actualmente el proceso de ventas en el Despacho presenta algunos

inconvenientes, los cuales se presentan primordialmente con el manejo del

inventario. Lo cual

es debido a que algunos de los productos poseen
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caracteristicas fisicas muy similares, lo cual provoca que los Dependientes

cometan errores al momento de facturar y de seleccionar los productos.

Ademas en algunas ocasiones los Dependientes omiten algunos pasos del

procedimiento actual, lo cual puede ser parte del problema que causa errores en

la facturacion de los productos.

Por lo cual se recomienda hacer modificaciones al proceso actual de venta en el

Area de Despacho:

" Es recomendable cambiar la impresora del despacho a la caja del

despacho, lo cual busca darle mayor agilidad al proceso de facturacion.

" Es recomendable que los Dependientes realicen un doble chequeo
de los productos que se le entregan a los clientes. Con ello se busca reducir

los errores en la facturacion y en el inventario.

Procedimiento propuesto:

Pasos Responsable Descripcién
1 Cliente Ingresa al Area de Despacho
2 Dependiente Lo atiende y le pregunta qué necesita
3 Cliente Indica el producto que necesita.
4 Dependiente Busca el producto en el Area del Despacho.
Le indica al cliente que:
5 Dependiente A- No tienen del producto que él busca(Sigue en paso # 8)
B- Si tienen el producto que él busca.(Continta):
6 Dependiente Muestra producto al cliente
Decide:
7 Cliente A- No compra el producto: Continda
B- Si compra el producto: Sigue en paso # 10.
8 Dependiente Le ofrece al cliente otro producto.
Decide si desea que le muestren otro producto:
9 Cliente A- Si. Retorna al paso # 6
B- No. Sigue en el paso #51.
10 Dependiente Ingresa al sistema de facturacion y digita el codigo del

producto y la cantidad de este.
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Pasos Responsable Descripcion
11 Dependiente Pregunta el cliente la forma de pag,o gue va a utilizar y si
es una compra de contado o de crédito
Indica la forma de pago y si la compra es de contado o de
12 Cliente crédito.
13 Dependiente Ingresa Ia forma de pago vy el tipo de compra al sistema de
facturacion.
14 Dependiente Le solicita al cliente el nombre.
15 Cliente Indica el nombre.
Ingresa el nombre del cliente al sistema de facturacion.
16 Dependiente A- Compra de contado: Sigue en el paso # 24.
B- Compra de crédito: Continta
Verifica lo siguiente:
, A- Si es asociado: Sigue en el paso # 20.
17 Dependiente . L
B- No es asociado: Continua
18 Dependiente Le.indica al .cliente que no es asociado y le pregunta si
quiere seguir con la compra
Decide lo siguiente:
19 Cliente A- Si contintia con la compra: Retorna al paso # 10
B- No contintia con la compra: Sigue en el paso # 51.
Revisa la lista de clientes morosos de la Cooperativa:
20 Dependiente A- Esté al dia con sus obligaciones: Sigue en el paso # 24
B- Se encuentra moroso: Contintia
Indica al cliente que esta moroso y que no puede venderle
21 Dependiente productos de crédito hasta que no cumpla con sus
obligaciones con la Cooperativa.
22 Dependiente Pregunta si desea seguir con la compra
Decide lo siguiente:
23 Cliente A- Si continda con la compra (Retorna al paso # 10)
B- No realiza la compra (Sigue en el paso # 51)
24 Dependiente Pregunta al cliente si requiere algun otro producto.
) Responde:
25 Cliente

A- No requiere mas productos: Continda
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Pasos Responsable Descripcion
B- Si requiere mas productos: Retorna al paso # 4
Chequea con el cliente uno por uno los productos y
, modifica la pre-facturacién de la compra si fuese
26 Dependiente ,
necesario.
Indica lo siguiente:
A-Si esta de acuerdo con los productos a facturar:
27 Cliente Continta
B- No esta de acuerdo con los productos a facturar:
Retorna al paso # 26.
28 Dependiente Manda a imprimir la factura de la compra
29 Dependiente Indica al cliente que pase a la Caja del Despacho.
Toma las facturas de la impresora, verifica la forma de
30 Cajero del pago:
Despacho A- Compra de crédito: Continta
B- Compra de contado: Sigue en el paso # 34.
Cajero del - . ,
31 ) Le indica al cliente que firme la factura.
Despacho
32 Cliente Firma la factura y se las devuelve al Cajero del Despacho.
Entrega las facturas de la siguiente manera:
33 Cajero del Verde al asociado
Despacho Blanca, amarilla y rosada caja del despacho. (Sigue en
paso # 41)
Cajero del - .
34 ) Le indica al cliente el monto a pagar.
Despacho
35 Cliente Entrega la forma de pago.
36 Cajero del Recibe la forma de pago y cumple con el procedimiento
Despacho requerido para el recibo de tal forma de pago
Caiero del Revisa y decide:
ajero de . .
37 A- Si acepta la forma de pago: Sigue en el paso # 40.
Despacho P Pag 9 o P
B- No acepta la forma de pago: Continua.
Le indica al cliente que no fue aceptada la forma de pago
38 Cliente gue entregd y pregunta al cliente si desea seguir con la

compra.
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Pasos Responsable Descripcion
Decide si contintia con la compra:
39 Cliente A- Si. Retorna al paso # 35
B- No. Sigue en el paso # 51
Entrega la factura cancelada al cliente de la siguiente
_ manera:
40 Cliente . .
Blanca y amarilla al cliente
Verde y rosado (Despacho)
41 Cliente Recibe la factura y se la entrega al Dependiente
42 Dependiente Revisa que la factura esté cancelada o firmada.
, Revisa uno a uno los productos facturados y la sella la
43 Dependiente P y
factura con la marca de productos entregados
44 Dependiente Entrega los productos al cliente.
Recibe productos, factura y decide: si esta de acuerdo con
_ los productos que le entregaron:
45 Cliente e
A-Si: Sigue en el paso # 51.
B- No: Contintia
46 Dependiente Anula la factura (Retorna al paso # 2)
Posteriormente a haber atendido al cliente sube la factura
47 Dependiente anulada al Area Administrativa para entregarsela al
Contador.
Recibe la factura, la revisa y realiza los ajustes en el
48 Contador ) . . y J
sistema de inventario.
49 Contador Devuelve la factura anulada al Dependiente
50 Dependiente Recibe la factura y la entrega en la Caja del Despacho
51 Fin
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Procedimiento propuesto de
ventas en el despacho

Cliente

Dependiente

Cajero del
despacho

Contador

Descripcion

D

Inicio del
procedimiento

Ingresa al
Area de
Despacho

A

@

Lo atiende y le
pregunta qué
necesita.

(25

A

Indica el
producto que
necesita.

Busca el

producto en el
Area del

Despacho.

Le indica al
cliente que:
A- No tienen del
producto que él
busca(Sigue en
paso # 8)

B- Si tienen el
producto que él
busca.(Contintia):

Muestra
producto al
cliente

Decide:

A- No compra el
producto: ContinGa
B- Si compra el
producto: Sigue en
paso # 10.

do Servicio:
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de ventas en el despacho

Cajero del

despacho Contador Descripcion

Cliente Dependiente

Le ofrece al
cliente otro
producto.

Si A- Si. Retorna al
paso # 6
B- No. Sigue en
el paso #51.

8
I
) Decide si desea
MD que le muestren
otro producto:
\@

23 >«

VRN

Ingresa al
7 @ sistema de
facturacion y

digita el codigo

del producto y

la cantidad de
este.

Pregunta el cliente
la forma de pago
que va a utilizar y si
11 es una com d
pra de
contado o de
crédito

Indica la forma
de pago ysila
12 compra es de
contado o de
crédito

Ingresa la
forma de
13 pago y el tipo
de compra al
sistema de
facturacion.

Le solicita al
14 cliente el
‘ nombre.

15 Indica el
nombre
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Procedimiento de ventas en el despacho

AREA DE DESPACHO

. . Cajero del o
Cliente Dependiente ! Contador Descripcion
despacho
Ingresa nombre
cliente al sistema
facturacion.
A- Compra de
Compra de contado: Sigue
16 contado 2 paso # 24.
B- Compra de
crédito: Contintia
Verifica lo
siguiente:

Si

A- Si es asociado
(Sigue en paso #

B- No es asociado

20)

(Contintia)

pregunta si quiere

Le indica al
cliente que no es
asociado y le

seguir con la
compra

Indica lo siguiente:
A- Si contintia con
la compra (Retorna

B- No continda con
la compra. (Sigue

al paso # 10)

en paso # 51)

Revisa la lista de
clientes morosos de

A- Esta al dia con

obligaciones(Sigue
en el paso # 24)
B- Se encuentra

moroso (Continda)

la cooperativa:

sus

que esta moroso

Indica al cliente

y que no puede
venderle
productos de
crédito

seguir con la

Pregunta:
¢Desea

compra?

ial do Servicios
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de ventas en el despacho

Cliente Dependiente Cajero del Contador Descripcion
despacho
Decide lo
siguiente:
A- Si continGia con
la compra

(Retorna al paso #

10)
Ng Si B- No realiza la
compra (Sigue en

el paso # 51)

4_<@ Pregunta al

cliente si
requiere

24 algun otro

| producto.

Responde:
A- No requiere
5 mas

si productos.(Con
i o
25 tinda)

B- Si requiere

mas productos

(Retorna al
paso # 4)
Chequea con el
< 27 cliente uno por

uno los productos)
26 y modifica la pre-
facturacion de la

compra si fuese
necesario.

A-Si esta de
acuerdo con los
X productos a

Nol facturar
(Contintia)
21 B- No esta de

acuerdo con los
productos a

facturar (Retorna]

al paso # 26)

28 _Manda a
imprimir la
factura de la
compra
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Incw
ultip

Cliente Dependiente Cajero del Contador Descripcion
despacho
Indica al cliente
que pase a la
Caja del
Despacho.
29

»i
)

ERe

ntado

Toma las facturas
de la impresora,
verifica la forma

de pago:

A- Compra de
crédito(ContinGia)
B- Compra de
contado(Sigue en
paso # 34)

31

Le indica al
cliente que
firme la
factura.

Firma la
factura.

33

Entrega las
facturas o.
(Sigue en

paso # 41)

Le indica al
cliente el
monto a

pagar.

Entrega la
forma de

pago.

MU R.L.
al do Servicios

] Guarco, R.L
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Procedimiento de ventas en el despacho

Cajero del

Cliente Dependiente despacho

Contador Descripcion

Recibe la forma
de pago y cumple
con el
procedimiento
requerido para el
36 recibo de tal forma

de pago

Revisa y decide:
A- Si acepta la

forma de
Si pago(Sigue en e
3 paso # 40)
B- No acepta la
forma de
pago.(Contintia)

~

Le indica al cliente
que no fue
38 aceptada la forma
de pago que
‘ entrego.

Decide si

v continda con la
No )@ compra:
<>< A- Si. Retorna al
paso # 35
\@ B- No. Sigue en
el paso # 51

<—<37
Entrega la

factura
40 cancelada al
‘ cliente

\\@ Recibe la
facturay se la

41 entrega al

Dependiente

L Revisa que la
42 factura este
_— cancelada

43 Revisa uno a uno|
los productos de
facturados y la
sella con la
marca de
productos
entregados
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iR
AREA DE DESPACHO
Procedimiento de ventas en el despacho
Cliente Dependiente Cajero del Contador Descripcion
despacho
Entrega los
productos al
16 cliente

1

Recibe productos,

factura y decide: si|

esta de acuerdo

con los productos

Si que le entregaron:

@ —»@ A-Si (Sigue en
paso # 51)

B- No (Contintia)

Anula la

L/45 @ factura

S ( Retorna al
paso # 2)

Posteriormente a
haber atendido al
cliente sube la
46 factura anulada al
‘ Area Administrativa
para entregarsela
al Contador.

Recibe la
4 factura, la
EZI revisa y realiza

los ajustes en

el sistema de
inventario.

Devuelve la
factura anulada
al Dependiente

Recibe la
facturay la
50 entrega en la

Caja del
9 \, > (23 39 4_@ Despacho
N N

51

Fin

106



Estacion de Servicio

«dA PISTA

COOPEINSERMU R.L.
Cooperative industrial de Servicios
Mortiples. €1 Guarco, AL

Analisis de Formularios:
El formulario actual utilizado en este procedimiento se encuentra en el Anexo # 9.

El formulario que se utiliza actualmente para la venta de productos en el Area

de Despacho, se encuentra bien estructurado. Exceptuando por algunos detalles
gue se recomienda modificar, estos son:

v Los términos de las devoluciones de la mercaderia, son de no aceptar
devoluciones después de 48 horas. En el formulario dice que no se aceptan
devoluciones, no establece un periodo de tiempo. Por lo cual es necesario
incluir esta informacién en el contenido del formulario.

v" El orden de los aspectos que conforman la estructura central del documento
como los son: codigo y la cantidad de articulos adquiridos, estan en un
orden inadecuado , esto debido a hecho de que el cddigo es el aspecto mas
significativo para la facturacion de los productos y la cantidad es secundario
en este caso. Por lo cual se recomienda invertir el orden de los aspectos
para mejorar el funcionamiento del formulario.

v" No existe un espacio determinado para asignar los descuentos sobre las
compras, ni para el impuesto de ventas, por lo cual se recomienda agregar
estos espacios en el formulario.

Nota: el formulario utilizado para anular facturas se encuentra analizado dentro del

proceso de Devolucién de mercaderia, ubicado en el punto 4.14.
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4.2.6. PROCEDIMIENTO PARA LA COMPRA DE INVENTARIO.
Objetivo del procedimiento:

Establecer los pasos a seguir para la compra de inventario (normal y por
consignacioén) que promuevan una adecuada rotacion y el control interno del

inventario.
Politicas o normas de operacion:

" Adquisicién de nuevos productos: La adquisicibn de nuevos productos

debera ser negociada por la Gerencia de la Cooperativa.

. Cambios en las consignaciones: Cuando se de un cambio en la
consignacion por cualquier motivo, el Proveedor debera realizar una nueva
consignaciéon y retirar la anterior, en el mismo momento de crear la nueva

consignacion.

. Compras de inventario normal o por consignacion: Estas compras y
cualquier negociacion que tenga que ver con estas seran autorizadas por la

Gerencia.

. Pago de las compras: Las compras que superen el monto de 30 000
colones seran pagadas a un plazo de 30 dias 0 segun una previa negociacion con

el proveedor.

. Regalos u obsequios de proveedores: Los proveedores que realicen

regalos a la cooperativa, deben entregarlos a la Gerencia.

. Requisitos para realizacién de compras a proveedores: Estos deben de
entregar una pro-forma con la informacién de sus productos (descripcion de los
productos, precio total y unitario). Esta pro-forma serd entrega al Encargado de

Compras.
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Descripcion del procedimiento:

Inicia cuando los proveedores visitan la Cooperativa para ofrecer sus
productos al Encargado de Compras.

En la Cooperativa existen 2 tipos de inventarios: el normal y el de
consignacién. Para cada uno de ellos el procedimiento de compra es diferente.

Inventario normal: Una vez que el Proveedor ofrece sus productos, el
Encargado de Compras analiza los productos y los precios para tomar una
decision con respecto a cual producto comprar, en el caso de que mas de un
proveedor ofrezca un mismo producto. Una vez que el Encargado de Compras
acuerda la compra y el Proveedor se retira.

Posteriormente el Encargado de Compras recibe la mercaderia y una
factura de compra de crédito en la mayoria de los casos a 30 dias plazo.
Posteriormente el Encargado de Compras obtiene una copia de la factura original
y la archiva en la carpeta de compras de crédito ubicada en el Area Administrativa.

Inventario en consignacion: “el propietario de las mercancias a
consignacion  (consignador), transfiere las mercancias a otro negocio
(consignatario). Por una comision, el consignatario vende la mercaderia a cuenta
del propietario. El consignatario no tiene propiedad de las mercaderias en
consignacion”.**

Este tipo de inventario es propiedad del proveedor, el cual coloca una serie
de productos a disposicion de los clientes, lo cual fue previamente negociado por
la Gerencia. Este tipo de proveedores cuando ingresa la consignacion por primera
vez crean una hoja de consignacion, en la cual se indica el nimero de unidades
de los productos y las caracteristicas de estos. El pago de este tipo de inventario
se da cuando el Proveedor regresa a la cooperativa y cuenta los productos, el
nuamero de productos que hagan falta seran cancelados por la Cooperativa. La
Cooperativa lo que recibe es una comision por la venta.

Seguidamente el Proveedor repone los productos faltantes, segun la hoja

de la requisicion.

" Horngren/Harrison/Robinson,1999,Contabilidad, Prentice Hall, tercera edicion, pagina 401
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El Encargado de las Compras se deja la copia de la factura para escribir en
esta el codigo de los productos. Si existe un producto comprado por primera vez el
Encargado de Compras lo subraya con un marcador para indicar que es necesario
crearle un codigo al producto. Este cdédigo es creado por el Auxiliar de
Contabilidad. Seguidamente le entrega la copia de la factura con los codigos al
Auxiliar de Contabilidad, para que este ingrese las compras al inventario
posteriormente. Luego crea un documento llamado “Compras de Crédito”, el cual
contiene “el nombre de la empresa” a la cual se le compré él o los productos,
“descripcion”, “cantidad”, “precio unitario”, “precio de venta” al publico. Este se lo
entrega al Encargado de las Compras, junto con la copia de la factura, para que
este verifique que la informacién que contiene la factura sea la misma que fue
ingresada al sistema. Ademas, el Encargado de Compras marca y almacena los
productos, por ultimo archiva la copia de la factura junto con el documento de
compras de crédito.

Procedimiento actual:

Pasos Responsables Descripcion
1 Proveedores Visitan al Encargado de Compras y el muestran los
productos y precios.
2 Encargado de las | Analiza los productos y los precios de estos y toma una
Compras decision:

A- Si compra (Continua)
B- No compra ( Sigue paso # 27)

3 Proveedor Acuerda la compra de: Inventario normal o por
consignacion.

4 Proveedor Existen dos posibles situaciones:

Entrega la mercaderia y la factura cuando la compra es
de contado o crédito, al Encargado de Compras
(Continua)

Reposicion de una requisicion: Verifica y repone el
inventario y entrega la factura por los productos vendidos
al Encargado de Compras. (Sigue en el paso # 6)

5 Encargado de las | Recibe la mercaderia y la verifica.
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Pasos Responsables Descripcion
Compras
6 Encargado de las | Fotocopia los documentos (factura de crédito o contado,
Compras hoja de consignacion)
7 Encargado de las | Se dan dos situaciones cuando:

Compras A- La compra es de crédito y por consignacion: Se
archiva el documento original en una carpeta llamada
Cuentas por Pagar y entrega la copia del documento al
Auxiliar de Contabilidad
B- Reposicion de una requisicion o una compra de
contado: Entrega el documento original y la copia al
Auxiliar de Contabilidad

8 Auxiliar de | Recibe la factura:

Contabilidad A- Facturas de crédito o nuevas requisiciones: Ingresa la
compra de inventario en el sistema y las archiva (Sigue
en el paso # 27)

B- Facturas de contado: Traslada el documento original
hasta la Gerencia para su autorizacion

9 Gerencia Recibe la factura :
Si: Autoriza pago de la factura y la firma (Continta)
No: Autoriza el pago de la factura
(Sigue en el paso # 11)

10 Gerencia Firma la factura y se la entrega al Auxiliar de
Contabilidad. Sigue en paso # 14.

11 Auxiliar de | Recibe la factura:

Contabilidad No autorizaron pago de la factura: La archiva en félder de
facturas por pagar e informa al Encargado de Compras la
decision de la Gerencia (Continta)

12 Encargado de las | Indica la decision de la Gerencia al proveedor.
Compras
13 Proveedores. Se retiran de la Cooperativa.
14 Auxiliar de | Recibe la factura y se la entrega al Encargado de

Contabilidad Compras y con la copia de la factura ingresa la compra

de inventario al sistema.
15 Encargado de las | Recibe la factura y se la entrega al proveedor

Compras
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Pasos Responsables Descripcion
16 Proveedor Recibe la factura y la entrega en la Caja del Despacho.
17 Cajero del | Recibe la factura y verifica si:
Despacho A- Fue autorizada (Continta)
B- No ha sido autorizada (Retorna al paso # 9)
18 Cajero del | Procede a pagar el monto de la factura.
Despacho
19 Proveedor Recibe el pago de la factura y repone el inventario por
consignacion y se retira.
20 Encargado de las | Procede a colocar los codigos de los productos en la
Compras copia de la factura. Si existe un producto nuevo es
identificado con un marcador para que el Auxiliar de
Contabilidad le cree un codigo.
21 Auxiliar de | Recibe las copias de las facturas
Contabilidad
22 Auxiliar de | Ingresa las compras al sistema de inventario y genera un
Contabilidad cbdigo para el nuevo producto en caso de haberlo.
23 Auxiliar de | Crea un documento llamado compras de crédito.
Contabilidad
24 Auxiliar de | Entrega el documento (compras de crédito) y la copia de
Contabilidad la factura al Encargado de las Compras.
25 Encargado de las | Verifica la informacion de los documentos.
Compras
26 Encargado de las | Archiva los documentos
Compras
27 Fin

Analisis del procedimiento:

El proceso que actualmente se utiliza en la compra de inventario es

realizado casi en su totalidad por el Encargado de Compras. Esta tarea trae

consigo una gran responsabilidad para esta persona, ya que el inventario que

maneja la Cooperativa es bastante significativo en términos econémicos.

Es necesario mencionar que este tipo de practicas desfavorece al control

interno que la Cooperativa trata de implementar en todas las Areas.
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Ademas, el Encargado de Compras al realizar el proceso de compra de inventario

casi en su totalidad, la Cooperativa esta perdiendo poder de negociacion con

respecto a los beneficios adicionales que se puedan obtener de la compra de

productos a un proveedor, como por ejemplo: vallas publicitarias, obsequios para

los clientes, descuentos, entre otros.

Es por lo anterior que se recomienda lo siguiente:

» Todos los proveedores deberan entregar una pro forma al Encargado de

Compras, en la cual se especifiquen las caracteristicas de los productos,

precio unitario, precio sugerido de venta al publico y otros datos

relevantes a criterio del proveedor o solicitados por la Cooperativa.

» Las compras de inventario deben ser autorizadas por la Gerencia, esto

con el objetivo de fortalecer el control interno y ademas facultar a la

Gerencia para negociar las compras.

Procedimiento propuesto:

Pasos Responsables Descripcion
Visitan al Encargado de Compras y le muestran los
1 Proveedores g prasy
productos
Encargado de . .
2 g Analiza y selecciona los productos.
Compras
3 Encargado de Pregunta al proveedor que tipo de sistema de venta
Compras utiliza para sus productos.
Le indica la Encargado de las Compras el sistema de
4 Proveedor -
ventas que utiliza.
5 Encargado de las | Indica lo siguiente:
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Pasos Responsables Descripcion
Compras A- Compra de Crédito. Continta
B-Venta de Contado Sigue en paso # 18.
C- En consignacidn. Sigue en paso # 28.
D- Reposiciéon de una consignacidn. Sigue en el paso
# 38.
6 Encargado de Indica al proveedor que debe entregar una pro forma con
Compras los productos seleccionados.
Entrega una pro forma en la que se indican los productos
7 Proveedor g. P q P
seleccionados.
Encargado de .
8 g Traslada la pro forma a la Gerencia.
Compras
Analiza el contenido del documento y decide:
9 Gerencia A- Si autoriza la compra(Continta)
B- No autoriza la compra (Sigue paso # 58)
10 Gerencia Firma la pro forma
11 Gerencia Entrega la pro forma al Encargado de Compras
12 Encargado de Llama a los proveedores para acordar la compra.
Compras
Encargado de :
13 g Archiva la pro-forma.
Compras
14 Proveedor Entrega la mercaderia y la factura.
Desarchiva la pro forma para revisar que los productos
15 Encargado de pedidos sean los mismos que estan siendo entregados
Compras por el proveedor.
Encargado de las ,
16 Fotocopia los documentos(pro forma y factura)
Compras
17 Encargado de las | Entrega la copia de la factura y la pro forma de compra
Compras al Auxiliar de Contabilidad. Sigue en el paso # 50.
18 Encargado de las | Compra de Contado: Indica al proveedor que este tipo
Compras de compra debe ser negociado con la Gerencia.
19 Proveedor Hace la proposicién de sus productos a la Gerente.
Decide:
20 Gerencia A- Si compra los productos. Continta

B- No compra los productos. Sigue en paso # 58.
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Pasos Responsables Descripcion
21 Proveedor Crea una factura y se la entrega a la Gerente
22 Gerencia Firma la factura y se la entrega al Encargado de Compras
23 Encargado de Le saca una fotocopia la factura y se la entrega al Auxiliar
Compras de Contabilidad.
24 Proveedor Entrega los productos
25 Encargado de las | Chequea los productos entregados sean los mismos que
Compras estan siendo entregados.
E dode Decide:
ncargado de las . . .
26 Comp?as A- Si son los mismos productos. Sigue en paso # 44.
B- No son los mismos productos. Continla
Revisa la factura y crea una nota de devolucion para el
roducto que no ha sido pedido. La nota de devolucion
27 Proveedor P d . P . .
debe ser adjuntada a la factura original y a la copia de la
factura. Sigue en paso # 44.
28 Encargado de las | Compra en consignacion: Indica al proveedor que este
Compras tipo de compra debe ser negociado con la Gerencia.
29 Proveedor Negocia los productos en consignaciéon con la Gerencia
Decide:
30 Gerencia A- Si compra los productos. Continta.
B- No compra los productos. Sigue en paso # 58.
31 Proveedor Crea la factura y se la entrega a la Gerencia.
32 Gerencia Firma la factura.
. Llama al Encargado de las Compras y le entrega la
33 Gerencia g pras y g
factura.
34 Encargado de las | Recibe el documento y le saca una fotocopia
Compras seguidamente se la entrega al Auxiliar de Contabilidad.
Entrega la mercaderia en consignacion al Encargado de
35 Proveedor g g g
Compras.
Recibe la mercaderia y revisa que los productos de la
Encargado de . L
36 factura sean los mismos que estan siendo entregados
Compras
por el proveedor.
Encargado de Posteriormente entrega los documentos al Auxiliar de
37 . .
Compras Contabilidad Sigue en paso # 50.
a8 Proveedor Reposicion de una consignacion: Chequea los

productos en consignacion y crea una factura por los
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Pasos Responsables Descripcion
productos vendidos.
39 Proveedor Entrega la factura al Encargado de las Compras
Encargado de Entrega la factura original y la copia al Auxiliar de
40 .
Compras Contabilidad
. Recibe y revisa los documentos, seguidamente se los
Auxiliar de
41 o muestra a la Gerente.
Contabilidad
. Firma la factura t d la Caja del
42 Gerencia para que esta sea pagada en la Caja de
Despacho.
Auxiliar de Entrega la factura original al Encargado de Compras y
4 . con la copia de la factura ingresa la compra de inventario
3 Contabilidad . op uraingre ompra de inventari
al sistema.
Encargado de las
44 d Entrega la factura original firmada al Proveedor.
Compras
45 Proveedor Recibe la factura.
46 Proveedor Entrega la factura al Cajero del Despacho.
Caiero del Recibe la factura y verifica:
ajero de . : o
47 ) A- Si fue autorizada: Continua
Despacho _ _
B- No ha sido autorizada: Retorna al paso # 20.
Procede a pagar el monto de la factura y almacena la
48 Proveedor
factura.
Recibe el pago de la factura, repone el inventario por
49 Proveedor . p g . P P
consignacion y se retira.
50 Auxiliar de Recibe y revisa los documentos
Contabilidad Y '
Auxiliar de Ingresa las compras al sistema de inventario y genera un
51 - o
Contabilidad codigo para el nuevo producto (en caso de haberlo).
Auxiliar de -
52 Contabilidad Crea un documento llamado compras de crédito.
53 Auxiliar de Entrega el documento (compras de crédito) y la copia de
Contabilidad la factura al Encargado de Compras.
Encargado de
54 g Verifica la informacion de los documentos.
Compras
55 Encargado de Decide:

Compras

A- Si es correcta la informacion: Sigue en paso # 57.
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Pasos Responsables Descripcion
B- No es correcta la informacion: Continlda

Encargado de

56 g Le indica al Auxiliar de Contabilidad el error existente.
Compras
Encargado de las

57 g Archiva los documentos.
Compras

58 Fin

Flujograma:
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de compra de inventario

Encargado de Auxiliar de Cajero del Descrincion
las Compras Gerencia Contabilidad Despacho P

Inicio del
1 o
procedimiento

Proveedores

Visitan al
1 Encargado de las
Comprasy el
muestran los
productos

Analiza los
productos y
2 selecciona los
productos.

Pregunta al
proveedor que
tipo de sistema
de venta utiliza

para sus
productos.

Le indica la
Encargado de las
4 Compras el
sistema de ventas

que utiliza.

Indica lo siguiente:
A- Compra de
Crédito. Contintia

Rep. Y

) i B-Venta de

@ gonsignacion -~ Contado Sigue en
ighacicn paso # 18.

@ =

consignacion.
Sigue en paso #
28.
D- Reposicién de
una consignacion.
Sigue en el paso #
38.

Indica al
6 proveedor que
debe entregar
una pro forma
v con los

1 productos
seleccionados.
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de compra de inventario

Proveedores

Encargado de

Gerencia
las Compras

Auxiliar de
Contabilidad

Cajero del
Despacho

Descripcion

Entrega una pro

forma en la que se
indican los
productos

seleccionados.

Traslada la pro
forma ala
Gerencia.Traslad
ala proformaala
Gerencia.

“ e

Analiza el
contenido del
documento y

decide:
A- Si autoriza la
compra(Continda

B- No autoriza la
compra (Sigue
paso # 58)

Firma la pro
forma

5

Entrega la pro
forma al
Encargado de
Compras

Llama a los

proveedores pard

acordar la
compra.

Archiva la pro-
forma.
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de compra de inventario

Proveedores

Encargado de
las Compras

Gerencia

Auxiliar de
Contabilidad

Cajero del
Despacho

Descripcion

14

Entrega la
mercaderiay la
factura.

Desarchiva la pro
forma para revisar
que los productos
pedidos sean los
mismos que estan
siendo entregados
por el proveedor.

Fotocopia los
documentos(pr
oformay
factura)

A 4

()

Entrega la copia
de la facturay la
pro forma de
compra al Auxiliar
de Contabilidad.
Sigue en el paso #
50.

Compra de
Contado: Indica al
proveedor que
este tipo de
compra debe ser
negociado con la
Gerencia.

19

Hace la
proposicién de
sus productos a

la Gerente.

Decide:
A- Si compra los
productos.
ContinGia

productos. Sigue
en paso # 58.

B- No compra los|

120



PISTA

AREA DE DESPACHO

Procedimiento de compra de inventario
Cajero del Descripcion

Auxiliar de
Despacho

Encargado de Gerencia
Contabilidad

Proveedores
las Compras
Crea una factura 'y

se la entrega a la
Gerente

Firma la factura y
se la entrega al
Encargado de
Compras

22
+ Le saca una
fotocopia la factura

y se la entrega al
Auxiliar de
Contabilidad

23

Entrega los
productos

Chequea los
productos
entregados
sean los
mismos que

h 4
25
estan siendo
entregados.

v Decide:
Si A- Si son los
26 — mismos
productos. Sigue
en paso # 44.
B- No son los
mismos
productos.
Contintia
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Proveedores

Encargado de
las Compras

Gerencia

Auxiliar de
Contabilidad

Cajero del
Despacho

Descripcion

27

Revisa la factura y
crea una nota de
devolucién para el
producto que no
ha sido pedido.
Sigue en paso #
44,

\&/

Compra en
consignacion:
Indica al proveedor
que este tipo de
compra debe ser
negociado con la
Gerencia.

29

Negocia los
productos en
consignacion con
la Gerencia

()

Decide:

A- Si compra los
productos.
Contindia.

B- No compra los

productos. Sigue

en paso # 58

Crea la factura y
se la entrega a

la Gerencia.
v
32 Firma la
factura.
Llama al

Encargado de
las Compras y
le entrega la
factura.

Recibe el
documento y le
saca una fotocopia
seguidamente se
la entrega al
Auxiliar de
Contabilidad
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Procedimiento de compra de inventario

Encargado de . Auxiliar de Cajero del
Gerencia

las Compras Contabilidad | Despacho | DeScripcion

Proveedores

Entrega la
mercaderia en
consignacion al
Encargado de
35 Compras.

Recibe la
mercaderia y
revisa que los

productos.

¢ Posteriormente
37 @ entrega los
documentos al

Auxiliar de
Contabilidad Sigue
en paso # 50.

) 4

Reposicién de una
consignacion:
Chequea los
productos en

consignacion y
crea una factura
por los productos

vendidos.

(o

L]

39 Entrega la factura
al Encargado de
las Compras

Entrega la factura
original y la copia
40 al Auxiliar de
Contabilidad

v Recibe y revisa los

documentos,
41 seguidamente se
los muestra a la

Gerente

Firma la factura
para que esta sea

pagada en la Caja
v del Despacho.
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de compra de inventario

Encargado de . Auxiliar de Cajero del
Gerencia

Proveedores | | ¢ Compras Contabilidad | Despacho

Descripcién

Entrega la factura
original al
Encargado de
Comprasy con la
copia de la factura
43 ingresa la compra
de inventario al
sistema.

@4» Entrega la

4 factura original
44 firmada al
Proveedor

Recibe la

45 factura.

Entrega la factura
46 al Cajero del
Despacho.

Recibe la factura
verifica:
v A- Si fue

No autorizada:
L 47 ContinGia
B- No ha sido

autorizada:
Retorna paso #
20.

Procede a pagar el
monto de la
factura y almacena
la factura.

Recibe el pago de
49
la factura, repone

el inventario por
@4‘@ consignacion y se
retira.

50

Recibe y
revisa los
documentos.
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de compra de inventario

Encargado de . Auxiliar de Cajero del
Gerencia

las Compras Contabilidad | Despacho | DeSCrPeion

Proveedores

Ingresa las

compras al

sistema de
inventario y genera
un co6digo para el
51 nuevo producto
(en caso de

haberlo).

Crea un
v documento

52 llamado
compras de

crédito

Entrega el
v documento
53 (compras de
crédito) y la copia
de la factura al
Encargado de
Compras

54 Verifica la
informacion de

los documentos

Decide:

b 4 A- Si es correcta la

55 i informacion: Sigue
i > en paso # 57.

B- No es correcta

la informacion:
Contintda

Le indica al Auxiliar
56 de Contabilidad el
error existente.

Archiva los
57 documentos.

@}—N—/ 9 20

Y Fin del
procedimiento
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4.2.7. PROCEDIMIENTO DE VENTA EN EL AREA DE ENGRASES
PARA VEHICULOS

Objetivo del procedimiento:

Establecer los pasos que deben seguir los encargados del Area de

Engrase, para brindar un adecuado servicio al vehiculo del cliente.

Politicas o normas de operacion

» Chequeo de facturas: Todos los clientes antes de retirar el vehiculo del
Area de Engrase deben mostrar la factura cancelada al encargado de esa

area, para verificar que el servicio fue cancelado

» Descuentos: Los clientes frecuentes y los asociados recibirdn un
descuento por la compra de cualquier producto o servicio cuando el

monto de la compra sea superior a 3000 colones.

» Clientes regulares: Se les aplicara un descuento del 5 % sobre su

compra.

= Asociados: Recibiran un 10 % de descuento sobre el monto de su

compra.
Descripcion del procedimiento:

Este procedimiento inicia cuando el cliente ingresa al Area de Engrase y es
atendido por el Encargado de esa area, el cual le pregunta qué servicios quiere
gue le brinden a su vehiculo

= Engrasado

= Cambio de aceite

= Cambio de filtros de aceite, aire, diesel o gasolina.
Seguidamente el Engrasador guia el vehiculo hasta la fosa o la gata hidraulica
(debe ser asegurada una vez que el vehiculo haya sido elevado) cualquiera que
se encuentre desocupada. Si es necesario cambiar el aceite, el Engrasador

procede a quitar el tapén de salida del aceite para que este se escurra mientras él
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engrasa el vehiculo y revisa el nivel de aceite de la caja de cambios y la
transmision y los diferenciales (vehiculos pesados).

Posteriormente el Engrasador le pregunta al Cliente si le cambia los filtros
de aceite y de diesel o gasolina al motor. Si el cliente le indica que los cambie,
entonces el Engrasador retira los filtros de aceite y diesel o gasolina del motor.
Seguidamente el Engrasador le pregunta al cliente el tipo de filtros y aceite que
requiere. Entonces el Engrasador procede a tocar un timbre que esta ubicado al
lado de una ventanilla especial que comunica el Area de Engrase con el Area de

Despacho en la cual procede a pedirselos a los Dependientes del Despacho.

Seguidamente el Dependiente selecciona los productos que se requieren y
los apunta con su codigo y descripcion en la orden de trabajo y se los entrega al
Engrasador que hace lo mismo en la hoja de requisicién del Area de Engrase.

Posteriormente este procede a poner el tapén del carter y llena los filtros
con aceite (si son vehiculos de carga pesada) para instalarlos en el motor.
Posteriormente le agrega el aceite al motor y revisa el filtro del aire: si estd en
buen estado lo sopla para limpiarlo, si esta muy sucio o contaminado le informa al

cliente de su estado y le recomienda cambiarlo.

Por ultimo, el Engrasador le entrega la hoja de requisicion del Area de
Engrase al Dependiente del Despacho para que este la compare con la hoja orden
de trabajo que él tiene, para verificar que los productos de ambas hojas sean los
mismos. Luego el Dependiente ingresa al sistema de facturacion e incluye los
cbdigos de los productos y las cantidades. Verifica con el cliente lo que se le esta
facturando, para que este le indique si estos productos estan correctos. De
seguida el Dependiente imprime la factura y se la entrega al cliente para que este
la cancele en la Caja del Despacho.

Finalmente el cliente le presenta la factura al Engrasador y este la chequea
y le indica que puede sacar el vehiculo de la fosa. Entonces el Engrasador

procede a guiar al vehiculo fuera de la fosa y le indica la salida al cliente.
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El Engrasador limpia el Area de Engrase, vota los filtros sucios y deposita el

aceite quemado en los estafiones destinados para tal fin.

Procedimiento actual:

Pasos Encargado Descripcion
1 Cliente Ingresa al Area de Engrase con su vehiculo
Atiende al cliente y le pregunta qué servicio necesita que
2 Engrasador . y'e preg d q
le presten al vehiculo
Cliente . - .
3 Indica el servicio que requiere.
4 Engrasador Guia el vehiculo hasta la gata hidraulica.
Sube el vehiculo en la gata hidraulica y coloca los
5 Engrasador g y
seguros
Procede a quitar el tapon del carter y a recolectar el
6 Engrasador . q P . .y
aceite del motor usado en un recipiente.
7 Engrasador Pregunta al cliente si cambia los filtros de aceite
Decide:
8 Cliente A- Si cambia los filtros: Contintda
B- No cambia los filtros: Sigue en el paso # 10
9 Engrasador Retira los filtros.
Revisa los niveles de aceite de los diferenciales
10 Engrasador . .
(Vehiculos pesados) y las transmisiones.
11 Engrasador Engrasa el vehiculo.
Pregunta al cliente qué marca de aceite y qué marca de
12 Engrasador . g a yq
filtros
13 Cliente Indica la marca y el tipo de aceite.
14 Engrasador Pide los productos necesarios al Despacho.
: Recibe el pedido de materiales y los busca en el
15 Dependiente P y
Despacho
Indica lo siguiente al engrasador:
16 Dependiente A-Si hay materiales pedidos: Sigue en el paso # 22
B- No hay los materiales pedidos: Continla
Le indica al cliente que no hay la marca que pidié.
17 Engrasador
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Pasos Encargado Descripcion
Le indica otras alternativas para los productos que el
18 Engrasador . .
cliente requiere.
19 Cliente Indica cual es su eleccion.
Le indica al dependiente los productos seleccionados por
20 Engrasador . P P P
el cliente
. Selecciona los productos y los anota en la boleta de
21 Dependiente -p y
orden de trabajo.
22 Dependiente Entrega los productos al Engrasador
Completa la boleta de requisicion del Area de Engrase
23 Engrasador con la informacién de los productos que le han sido
entregados
Rellena los filtros con diesel o aceite, segun corresponda
24 Engrasador
y los coloca en el motor.
25 Engrasador Baja el vehiculo de la gata hidraulica.
26 Engrasador Deposita el aceite en el motor del vehiculo.
Revisa los filtros de aire:
A- Si estan en buen estado (Continta
27 Engrasador ) _ o ( _ )
B- Estan sucios, le indica al cliente el estado de estos:
Sigue paso # 29
28 Engrasador Los sopla y los coloca nuevamente: Sigue en paso # 33
Decide :
29 Cliente A- Si cambia los filtros aire: ContinGa.
B- No cambia los filtros aire: Sigue en el paso # 33
30 Engrasador Solicita los filtros de aire nuevos al Despacho.
31 Engrasador Recibe el pedido y lo entrega de seguido.
. Recibe los productos y los anota en la Requisicion del
32 Dependiente . P y . g
Area de Engrase. Luego instala los productos.
33 Engrasador Reinstala los filtros viejos (Sigue en el paso # 33)
Pregunta al cliente si cambia el filtro de diesel.
34 Engrasador
_ Decide:
35 Cliente

A- Si cambia el filtro: Contintia
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Pasos Encargado Descripcion
B- No cambia los filtros: Sigue en el paso # 40
Retira el filtro viejo y pide uno nuevo al Dependiente.
36 Engrasador
. Busca el filtro y anota el cédigo del producto en la boleta
37 Dependiente . y . g P
de trabajo y seguidamente se lo entrega al Engrasador.
Recibe el filtro y anota el cédigo en la requisicion de
38 Engrasador y 9 q
productos del Area de Engrase
39 Engrasador Instala el filtro.
Chequea que todos los productos utilizados en el servicio
40 Engrasador ,q . q. P o
estén incluidos en la requisicion.
Entrega la Requisicion del Area de Engrase al
41 Engrasador g . a J
Dependiente
42 Dependiente Recibe la Requisicion del Area de Engrase.
Le indica al cliente que cancele el servicio en la caja del
43 Engrasador d J
Despacho
44 Cliente Se traslada al Area de Despacho.
Compara con la orden de trabajo del Area de Despacho
45 Dependiente con la Requisicion del Area de Engrase:
-Decide:
46 Dependiente A- Si contiene la misma informacion: Sigue en paso # 48
B- No contiene la misma informacién: Continta
. Chequea la informacion con el Engrasador y realiza los
47 Dependiente q. : g y
cambios necesarios
: Ingresa la informacion de la venta al sistema de
48 Dependiente g L,
facturacion.
Ingresa el nombre del cliente al sistema y procede a
49 Dependiente chequear con el cliente los productos que estan siendo
facturados.
. Pregunta al cliente si esta de acuerdo con los productos
50 Dependiente g P
pre-facturados
Indica si estd de acuerdo con los productos
_ prefacturados:
51 Cliente

A- Si: Contintia
B- No: Retorna al paso # 47
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Pasos Encargado Descripcion
Dependiente ) ]
52 Genera la factura en el sistema y se la entrega al cliente
53 Cliente Entrega la factura en la caja
Cajero del . -
54 ) Recibe la factura e indica el monto a pagar.
despacho
55 Cliente Entrega la forma de pago.
56 Cajero del Recibe la forma de pago y cumple con el procedimiento
despacho requerido para el recibo de tal forma de pago.
Caiero del Revisa y decide:
ajero de .
57 ) A- Si acepta la forma de pago: Sigue en el paso # 61
despacho o
B- No acepta la forma de pago: Continta
58 Cajero del Le indica al cliente que no fue aceptada la forma de pago
despacho gue entrego. Solicita al cliente otra forma de pago.
59 Cliente Entrega otra forma de pago.
) Revisa y decide si acepta o no la forma de pago:
Cajero del . o
60 A- Si acepta: Contintua
despacho
B- No acepta: Retorna al paso # 56
61 Cliente Sella las facturas y le entrega la original al cliente.
: Muestra la fact lada al E dor,
62 Cliente uestra la gc ura.cancea i?.a ngrasador, para que
este le permita retirar el vehiculo del Area.
63 Engrasador Le indica al cliente la salida del Area de Engrase.
64 Engrasador Limpia el Area de Engrase.
65 Fin

4.7.5 Analisis del procedimiento:

El proceso que se lleva acabo para vender en el Area de Engrases esta

cumpliendo adecuadamente con el objetivo para el cual fue creado, por lo cual no

existen recomendaciones para modificar este proceso.
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( AweaveEnemase

Procedimiento de Engrase

Cajero del

Cliente Engrasador | Dependiente despacho.

Descripcion

C) Inicio del
1 o
procedimiento

Ingresa al
Area de

1 Engrase con
su vehiculo

Pregunta al
y cliente:¢,Qué
2 servicio
necesita que
| le realicen al
vehiculo?

’ Indica el
3 servicio que
requiere.

Guia vehiculo
hasta la gata
hidraulica.

Sube el
v vehiculo en
5 la gata
hidraulica y
coloca los
seguros

Procede a
quitar el tapon
del carter y
6 juntar el aceite
del motor
usado en un
balde.

7 Pregunta al
cliente:
¢Cambia los

filtros de
1 aceite?
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Procedimiento de Engrase

Cliente

Engrasador

Dependiente

Cajero del
despacho.

Descripcion

Decide:

A- Si cambia
los filtros
(Contintia)

B- No cambia
los filtros(Sigue
en el paso # 10)

1.|®

Retira los
filtros.

i
© T A

Revisa los
niveles de
aceite de los
diferenciales y

las
transmisiones

Engrasa
el
vehiculo.

12

Pregunta al
cliente: ¢Qué
marca aceite y
que marca de

filtros?

13

Indica la
marcay el
tipo de aceite.

14

Pide los
productos
necesarios al
despacho.

Recibe el
pedido de
materiales y
los busca en
el despacho

tiples. E1 Guarco, R.L
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Cliente

Engrasador

Dependiente

Cajero del
despacho

Descripcion

Si

A-Si hay materiales
pedidos.(Sigue en
el paso # 22)
B- No hay los
materiales pedidos

(Continda)

17

]

Le indica al
cliente que no
hay la marca
que el pidié

18

Le indica otras
alternativas

productos que

para los

el cliente
requiere.

19

Indica cual es
su eleccion.

20

Le indica al
dependiente
los productos

seleccionados
por el cliente

A

( 16

Selecciona los
productos y los
anota en la
boleta de orden
de trabajo

22

(

Entrega los
productos al
engrasador

23

Completa la

requisicion

boleta de

ERMU R.L.
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AREA DE ENGRASE

Procedimiento de Engrase

Cajero del

Cliente Engrasador | Dependiente despacho

Descripcion

Rellena los
filtros con
diesel o

24 aceite,

v Baja el
vehiculo de la
gata
hidraulica.

Deposita el
aceite en el
motor del
vehiculo.

Revisa los filtros de|
aire:

Y ' . A- Si estan en buer
27 Fitros sucios > ‘ estado (Continda)

B- Estan sucios, le
indica al cliente el

estado de estos:
Sigue paso # 29

) Los soplay los
oS S coloca
nuevamente:

Sigue en paso #

33
Decide :
27 » A- Si cambia los
filtros aire:
Continda.
29 @ B- No cambia los

filtros aire: Sigue
en el paso # 33

[~ A

Solicita los
30 filtros de aire
nuevos al
Despacho.

31 Recibe el
pedido y lo
y entrega de

4 seguido.
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Procedimiento de Engrase

Cliente

Engrasador

Dependiente

Cajero del
despacho

Descripcion

32

productos y los

Recibe los

anota Luego
instala los
productos

A

33

Reinstala los
filtros viejos

34

Pregunta al
cliente si
cambia el

filtro de diesel

35

()

Decide:

A- Si cambia el
filtro(Contintia)
B- No cambia
los filtros(Sigue|
en paso # 40)

Retira el filtro

viejo y pide
36 uno nuevo al
Dependiente
Busca el filtro y
anota el cadigo
37 .
y seguidamente
se lo entrega al
Engrasador.
v Recibe el
38 filtro y anota
el cédigo
4
39
Instala el filtro.
5

tiples. E1 Guarco, R.L
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AREA DE ENGRASE

Procedimiento de Engrase

Cajero del

Cliente Engrasador | Dependiente despacho

Descripcién

Chequea que
< @ todos los
productos
utilizados en el
EZI servicio estén
incluidos en la
requisicion.

Entrega la
Requisicion del
| Area de Engrase
al Dependiente

Recibe la
Requisicion del
42 Area de
‘ Engrase.

Le indica al
cliente que
43 carp_ele el
servicio en la
| caja del
Despacho

Se traslada al Area
44 de Despacho.

Compara con la
orden de trabajo
del Area de

5 Despacho con la
Requisicion del
Area de Engrase

Decide:
A- Si contiene la

Si misma
informacion:
Sigue en paso #

48
B- No contiene

la misma
informacion:
Contintia
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Cliente

Engrasador

Dependiente

Cajero del
despacho

Descripcion

(1)

Chequea la
informacién con
el Engrasador y

realiza los

necesarios

cambios

informacion de
la venta al
sistema de
facturacion.

Ingresa la

Ingresa el
nombre del
cliente al sistemd
y procede a
chequear con el
cliente los
productos que
estan siendo
facturados.

50

Pregunta al
cliente si esta
de acuerdo con
los productos
pre-facturados

No

Indica si esta de
acuerdo con los
productos
prefacturados:
A- Si: Contintia
B-No: Retorna al
paso # 47

Genera la
factura en el
sistema y se
la entrega al

cliente

53

Entrega la
factura en

la caja

54

Recibe la
factura e
indica el
monto a
pagar.

ERMU R.L.
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AREA DE ENGRASE

Procedimiento de Engrase

Cliente

Engrasador

Dependiente

Cajero del
despacho

Descripcion

55

Entrega la forma|
de pago.

Recibe la forma
de pagoy
cumple con el
procedimiento
requerido para e
recibo de tal
forma de pago.

Revisa y decide:
A- Si acepta la
forma de pago:
Sigue en el paso #
61
B- No acepta la
forma de pago:
Continda

58

Le indica al
cliente que no
fue aceptada la
forma de pago
que entrego.
Solicita al cliente

otra forma de

pago.

59

Entrega otra
forma de pago.

()

No

60

Revisa y decide
si acepta o no la
forma de pago:
A- Si acepta:
Contintia
B- No acepta:
Retorna al paso
# 56

Sella las
facturas y le
entrega la
original al
cliente.

ial do Servicios
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AREA DE ENGRASE

Procedimiento de Engrase

Cliente

Engrasador

Dependiente

Cajero del
despacho

Descripcion

62

Muestra la factura
cancelada al
Engrasador, para
gue este le permita|
retirar el vehiculo
del Area.

63

Le indica al
cliente la
salida del
Area de
Engrase

Limpia el Area
de Engrase.

Fin

SERMU R.L.
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Andlisis de Formularios:

Los formularios que en este momento se utilizan en este procedimiento se
encuentran en los Anexos # 10 y # 11.
Actualmente el Procedimiento de Engrase involucra a 2 formularios, los cuales
son:
La Orden de trabajo: este formulario es manejado por los Dependientes de
despacho, los cuales lo utilizan como un control de los productos que se entregan
al Area de Engrase.

Estos formularios presentan algunos aspectos se recomienda modificar

para mejorar su funcionamiento. Entre los aspectos a modificar se encuentra:

" La ubicacién del cédigo de los productos se encuentra en una mala
posicion, debido a la importancia que este aspecto tiene para la facturacion de los
productos. Por que se recomienda ubicarlo en la primera columna con informacion

de los productos a facturar.

. Las filas del formulario son muy angostas lo cual dificulta la escritura, por lo

gue se recomienda hacerlas méas anchas.

. La descripcion de los productos debe ser modificada, ya que siempre es
necesario aplicar una descripcién especifica de los productos adquiridos por el
cliente, por lo cual el tamafio de la letra y los aspectos establecidos dentro de la

descripcién deben ser los mas comunes.

Requisicion del Area de Engrase: este formulario presenta una serie de
aspectos que se recomienda modificar para un mejor funcionamiento. Entre los

aspectos a cambiar se encuentran:

. La ubicacion y el tamafio del titulo del formulario no son los méas adecuados,

ya que no representa la relevancia que este tiene.

. Todos los aspectos que contiene el formulario no estan ubicados de la

mejor forma, ya que se encuentran dispersos por todo el formulario.
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" Debido al uso que se le da al formulario se recomienda que este tenga un

color oscuro, ya que los Engrasadores ensucian notablemente los formularios que
utilizan.

Ademas ambos formularios no presentan aspectos basicos que debe poseer todo
formulario, como lo son: la fecha de impresion, la cantidad del tiraje, cédigo, costo
unitario.

Formularios propuestos:

lustracion 10: Formulario propuesto como Orden de Trabajo

# 000

Dia | Mes | Ano

Orden de trabajo

Cliente: Teléfono:
Vehiculo color: Placa:
Codigo Descripcion Cantidad | Precio

Aceite de motor

Aceite de diferencial

Aceite de caja

Filtro de aceite
Filtro de aire
Engrase

Encargado:
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llustracién 11: Formulario propuesto como Requisicién Area de Engrase

1

| COOPEINSERMU R.L.
Cooperativa Industrial

de Servicios
El Guarco, R.L.
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4.2.8. PROCEDIMIENTO DE VENTA DEL SERVICIO DE PARQUEO

Objetivo del procedimiento

Establecer una guia a seguir en el servicio de estacionamiento, que permita

mantener un control efectivo de las horas de entrada y salida de los vehiculos.

Politicas o normas de operacion

] REGLAMENTO PARA EL USO DEL PARQUEO DE COOPEINSERMU
R.L. Anexo #12.

. Depdsitos de dinero:

o Monto para realizar un depoésito: Todos los Encargados del Parqueo
deben de hacer depodsitos de dinero cuando el monto de dinero
recolectado por concepto de venta del servicio de parqueo sea
superior a 5000 colones. Este dinero debe ser depositado en la caja
del Despacho o en el buzon ubicado en la parte externa de la caja
del Despacho, dependiendo del horario que se encuentren
cumpliendo. Los horarios de los Encargados del Parqueo son: de 6
AM a6 PMyde6PMa6AM.

o Depositos de dinero en los cambios de turno: En cada cambio de
turno el Encargado del Parqueo que sale de su turno, debe hacer un
depdsito del dinero recaudado en el parqueo, sin importar el monto
de este. Este dinero debe ser depositado en la caja del Despacho o
en el buzén ubicado en la parte externa de la caja del Despacho,

dependiendo del horario que se encuentren cumpliendo.

o Los comprobantes del depdsito: ElI Cajero debe emitir un recibo de

dinero por el depdsito que realizan los Encargados del Parqueo.
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Estos documentos de los depdésitos que el Encargado del Parqueo
recibe en el momento de realizar un depdsito, deben ser entregados
al Asistente Contable, junto con los tiquetes de parqueo utilizados

gue respalden el deposito de dinero.

" El portén del Area de Parqueo: El Encargado Area de Parqueo deberéa

mantener el porton de ingreso y salida cerrado.

. Formas de pago aceptadas: Las siguientes son las formas de pago

aceptadas por la Cooperativa y su proceso de admision:
= Efectivo: Es obligatorio verificar la autenticidad de los billetes de
1 000, 2 000, 5 000 y 10 000 colones.

» Cheques: Para que un cliente pague el servicio de parqueo de la
Cooperativa con un cheque, este debe de ser aprobado por cualquiera de

las siguientes personas:

= La Gerente
= Asistente Administrativa

= Encargado General del Area de Parqueo.

El Encargado del Parqueo que reciba un cheque como forma de pago
debe de apuntar al dorso de este documento los datos personales del

cliente y su nombre en una esquina.

» Dolares: Verificar la autenticidad y hacer el traslado a colones segun el

tipo de cambio del dia.

» Tarjetas de crédito y débito de las siguientes emisoras: Visa, Master

Card, American Express, Credomatic, JCB, Dinners Club, Banco Popular.
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Descripcidn del procedimiento:

Inicia cuando el cliente ingresa al parqueo. Entonces el Encargado del
Parqueo se dirige al vehiculo y le pregunta si va a parquear y el periodo en el cual
va a parquear, ya que si es por un periodo mayor a un mes aplica un tipo de tarifa
especial. El Encargado del Parqueo llena la boleta de parqueo por duplicado y le
entrega una copia al duefio del vehiculo o la maquinaria, etc. Cuando el Cliente
desea retirar el vehiculo del Area de Parqueo, le indica al Encargado del Parqueo
lo anterior. Entonces este le pide la copia del tiquete del parqueo del cliente y le
dice el monto a cancelar y lo apunta en la boleta del cliente y la que él tiene
guardada. Seguidamente el Cliente le paga al Encargado del Parqueo. Entonces
Encargado del Parqueo le indica al cliente que puede sacar el vehiculo del

parqueo y seguidamente le abre el porton para que pueda salir.

Procedimiento actual:

Pasos Responsable Descripcion
Coloca el vehiculo en frente del portén del Area de
1 Cliente Parqueo y llama al Encargado del Area de
Parqueo.
Encargado del .
2 g Abre el portén del Area de Parqueo.
Parqueo
3 Cliente Ingresa al parqueo
4 Encargado del Se dirige al vehiculo y pregunta si va a parquear y
Parqueo por cuanto tiempo.
5 Encargado del Pregunta si es asociado.
Parqueo
Responde:
6 Cliente Si es asociado: Continta
No es asociado: Sigue en paso # 10
7 Encargado del Pregunta al asociado si tiene vehiculos en el
Parqueo parqueo
8 Asociado Si tiene o no vehiculos en el parqueo.
9 Encargado del
Parqueo Verifica si tiene vehiculos en el parqueo.
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Decide:
10 Encargado del A-No tiene vehiculos en el parqueo: Sigue en paso
Parqueo #21.
B-Si tiene vehiculos en el parqueo: Continta
1 Encargado del Completa la boleta de Servicio de Parqueo, con la
Parqueo informacién correspondiente.
Encargado del
12 g Le entrega la boleta de parqueo.
Parqueo
Recibe la boleta de parqueo y procede a parguear
13 Cliente el vehiculo en el lugar que le indique el Encargado
del Parqueo.
14 Cliente Se retira del Area de Parqueo.
: Regresa al Area de Parqueo y entrega la boleta de
15 Cliente g queoy g
parqueo al Encargado.
16 Encargado del Recibe la boleta de parqueo y le indica al cliente el
Parqueo monto a pagar.
17 Cliente Paga el monto del servicio
Encargado del
18 g Abre el portén del parqueo.
Parqueo
19 Cliente Se retira del parqueo.
Encargado del . ,
20 g Almacena el recibo de parqueo y el dinero
Parqueo
21 Fin

Analisis del procedimiento:

En el presente este procedimiento no tiene un adecuado control del dinero
gue se recauda por la venta del servicio de parqueo, debido a que solamente se
cuenta con un comprobante que se hace en la Caja del Despacho, el cual es
emitido por el Cajero del Despacho al recibir el dinero, para que se conozca de
donde procede ese dinero. Por lo cual es recomendable crear un punto de control

para ese dinero que se recauda por la venta del servicio de parqueo.
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Ademas, es importante acotar que a los asociados que utilizan el parqueo no se
les completa una boleta por la utilizacion del servicio de parqueo, lo cual puede ser
causal de confusiones, ya que algun asociado puede utilizar mas de un campo en
el parqueo, lo cual implicaria que se le debe de cobrar el servicio. Pero al no
contar con un documento que indique esta situacion se podria dejar de cobrar el
servicio o se podria dar un problema con los clientes, por lo cual es recomendable
completar una boleta por el servicio de parqueo a cada cliente y asociado que lo

utilice.

Procedimiento propuesto:

Pasos Responsable Descripcion
Coloca el vehiculo en frente del portén del Area de
1 Cliente Parqueo y llama al Encargado del Area de
Parqueo.
2 Encargado del Se dirige al vehiculo y le pregunta al conductor si
Parqueo va a parquear.
Encargado del . ‘
3 g Abre el portén del Area de Parqueo.
Parqueo
4 Cliente Ingresa al parqueo
Encargado del . . . .
5 g Indica al cliente donde parquear el vehiculo
Parqueo
Informa al cliente acerca de las diferentes tarifas
Encargado del .
6 existentes.
Parqueo
7 Encargado del Pregunta al cliente el nombre y lo escribe en el
Parqueo formulario de Venta del servicio de parqueo.
8 Encargado del Pregunta si es asociado.
Parqueo
Responde:
9 Cliente Si es asociado: Continta
No es asociado: Sigue en paso # 22
10 Encargado del Verifica lista de asociados y autorizados por el
Parqueo asociado.
11 Encargado del Indica:
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Pasos Responsable Descripcion
Parqueo A- No esté autorizado: Continta
B- Si esté autorizado: Sigue en paso # 14
Le indica al cliente que no esta autorizado para
Encargado del . . . .
12 utilizar el servicio en nombre del asociado indicado
Parqueo
por este.
Decide:
A- Si desea seguir con el proceso para utilizar el
13 Cliente servicio: Sigue en el paso # 22
B- No desea seguir con el proceso para utilizar el
servicio: Sigue en el paso # 39
Encargado del . . .
14 Pregunta al cliente si tiene vehiculos en el parqueo
Parqueo
15 Cliente Responde si tiene o0 no vehiculos en el parqueo.
£ do del Verifica si tiene vehiculos en el parqueo:
ncargado de . :
16 g A-No tiene: Sigue en el paso # 22
Parqueo o y
B- Si tiene: Continua
17 Encargado del Indica al cliente, que tiene vehiculos a su nombre
Parqueo en el parqueo
18 Encargado del Brinda informacion acerca del vehiculo.
Parqueo
Indica:
19 Cliente A- Si esté de acuerdo: Sigue en el paso # 22
B- No esta de acuerdo: Continda
20 Encargado del Verifica la informacién e informa al Encargado
Parqueo General del Parqueo
Encargado
21 General del Investiga cual es el origen del problema.
Parqueo
Verifica lista de morosos del servicio de parqueo.
Encargado del ., o
22 A- Si esta moroso: Contintia

Parqueo

B- No esta moroso: Sigue en el paso # 26
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Pasos Responsable Descripcion
Informa al cliente que esta moroso. Indica al
asociado que no puede brindarle el servicio hasta
23 Cliente no cumplir con sus obligaciones con la
Cooperativa
Decide:
A- Si contintia con el proceso para la utilizacion del
24 Cliente servicio: Continda
B- No contintia con el proceso para la utilizacion
del servicio: Sigue en el paso # 39
25 Cliente L .
Cumple con sus obligaciones con la Cooperativa.
26 Encargado del Completa la boleta de Servicio de Parqueo, con la
Parqueo informacién correspondiente.
Encargado del . -
27 g Archiva la original.
Parqueo
Encargado del ,
28 g Le entrega la copia de la boleta de parqueo
Parqueo
Recibe la boleta de parqueo y se retira del Area de
29 Cliente Parqueo.
Regresa al Area de Parqueo y entrega la boleta de
30 Cliente ¢ d y g
parqueo al Encargado.
£ do del Recibe la boleta de parqueo
ncargado de : .
31 g A- No es asociado, : Sigue en el paso # 34
Parqueo i _ .
B- Si es asociado: Continta
32 Encargado del Verifica el si tiene mas de un espacio ocupado en
Parqueo el parqueo
Decide:
33 Encargado del A- Si tiene mas de un espacio ocupado: Contintia
Parqueo B- No tiene mas de un espacio ocupado. Sigue en
paso # 36
Encargado del -
34 Le indica el monto a pagar

Parqueo
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Pasos Responsable Descripcion

35 Cliente Paga el monto del servicio
Encargado del

36 g Abre el portén del parqueo.
Parqueo

37 Cliente Se retira del area de parqueo.
Encargado del - .

38 Almacena la boleta de parqueo original y el dinero.
Parqueo

39 Fin

Flujograma:
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AREA DE PARQUEO

Procedimiento venta del servicio de parqueo

Encargado
Asociado General de Descripcion
Parqueo

Encargado
del parqueo

Cliente

Inicio del
1 procedimiento

Coloca el
vehiculo en frente
del portén del
Area de Parqueo

‘ y llama al
Encargado del
Area de Parqueo.

Se dirige al
vehiculo y
pregunta si va
a parquear.

Abre el portén
3 del Area de
‘ Parqueo

4 Ingresa al
| parqueo

Indica al cliente
donde
parquear el
vehiculo

\ 4 Informa al cliente

6 acerca de las

diferentes tarifas
existentes.

Pregunta al cliente
el nombre y lo
escribe en el
formulario de
Venta del servicio
de parqueo.
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Procedimiento venta del servicio de parqueo

Cliente Encargado : Encargado o
del parqueo Asociado General de Descripcion

Parqueo

Pregunta si
es
asociado.

Responde:
4 No Si es asociado
9 @ (Continta)
No es asociado
(Sigue en paso
#22)

Verifica lista
de asociados
10 y autorizados
por el
asociado.

Indica:
A- No esta

Si
<>; autorizado(Conti
nda)

B- Si esta
autorizado(Sigue
en paso # 14)

Le indica al
cliente que no
esta autorizado
12 para utilizar el

‘ servicio en
nombre del
asociado indicado
por este.

Decide:
; A- Si desea seguir
Si ( No con el proceso
22 1> (Sigue el paso
#22)
B- No desea
11 seguir con el

proceso (Sigue en
paso # 35)

®

Pregunta al
asociado:
¢ Tiene
vehiculos en el
parqueo?

14
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L=

AREA DE PARQUEO

Procedimiento venta del servicio de parqueo

Encargado
Asociado General de Descripcion
Parqueo

Encargado

Cliente
del parqueo

Responde si
tiene o no
vehiculos en el

15 parqueo.

Verifica si tiene
vehiculos en el
4 parqueo:

N A-No tiene: Sigue
16 en el paso # 22
B- Si tiene:

Continta

A 4 Indica al cliente,
que tiene
vehiculos a su
nombre en el
parqueo

Brinda

18 informacion

‘ acerca del
vehiculo

Indica:
y A- Si esta de
. acuerdo: Sigue
19 Si @ en el paso # 22
B- No esta de
acuerdo:
Contintia

Verifica la
A informacion e
20 informa al
| Encargado
General del
Pargueo

Investiga cual
es el origen del

A
@ problema.
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AREA DE PARQUEO

Procedimiento venta del servicio de parqueo

Encargado
) Encargado . o
Cliente Asociado General de Descripcion
del parqueo
Parqueo

(>()—

22

O @)
No @

Verifica lista de
mMorosos

A- Si esta
moroso: Continda
B- No esta
moroso: Sigue en
el paso # 26

23

Informa al cliente
gue esta moroso.
Indica al asociado
gue no puede
brindarle el

servicio hasta no
cumplir con sus
obligaciones con
la Cooperativa

Decide:
A- Si continda con
el proceso para la
utilizacion del
servicio: Continda

B- No contintia

con el proceso
para la utilizacién
del servicio: Sigue
en el paso # 35

25

A

L
N
N

Cumple con
sus
obligaciones
con la
Cooperativa.

26

Completa boleta
de Servicio de
Parqueo, con la
informacion

correspondiente

>

Archiva la
original.

156



Estacion de Servicio

«dA PISTA

COOPEINSE

AREA DE PARQUEO

Cliente

Procedimiento venta del servicio de parqueo

Encargado

del parqueo

Encargado

Asociado General de

28

Parqueo

Descripcion

Le entrega
la copia de
la boleta de

parqueo

Recibe la
boleta de
parqueo y se

de Parqueo.

retira del Area

30

Regresa al Area
de Parqueo y
entrega la
boleta de
parqueo al
Encargado.

SOSRO

Recibe la boleta
de parqueo
A- No es
asociado, : Sigue
en el paso # 34
B- Sies
asociado:
Continlia

Verifica el
si tiene mas
de un
espacio
ocupado en
el parqueo

A- Si tiene mas

B- No tiene mas
de un espacio
ocupadoSigue en

Decide:
de un espacio

ocupado:
Continda

paso # 36
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AREA DE PARQUEO
Procedimiento venta del servicio de parqueo
Encargado Encargado
Cliente 9 Asociado General de Descripcion
del parqueo
Parqueo
5
Le indica
< @ el monto a
pagar
34
\
Paga el
monto del
35 servicio
|
Abre el porton
36 del parqueo.
|
37 Se,retira del
area de
| parqueo.
Almacena
v la boleta
38 de
j parqueo
original y
13 o4 el dinero.
v Fin del
39 procedimiento
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Andlisis de formularios:
El formulario que actualmente se utiliza en este procedimiento se encuentra en el
Anexo # 13.

En este momento el formulario que se esta utilizando en el Procedimiento
Venta de servicio de Parqueo, posee una serie de deficiencias que se recomienda
modificar o cambiar para darle mayor funcionalidad a este formulario. Estas

deficiencias son:

. No posee un espacio para colocar el nombre del cliente, el nUmero de
teléfono, lo cual es de verdadera importancia en este proceso, por tanto se

recomienda colocar espacios para ubicar estos aspectos dentro del formulario.

. No existe un espacio en el cual se establezca el nombre del Encargado de
Parqueo, lo cual es importante de conocer por cualquier eventualidad que pudiese

surgir.

. Es recomendable incluir un apartado el cual se mencione si el cliente es un
asociado y el numero de asociado, esto debido a los beneficios que estos tienen
en la Cooperativa. Ademas es necesario saber la cantidad de espacios del
parqueo que utiliza el asociado, para establecer si es necesario cobrar la tarifa por

el uso del parqueo.

" El formulario no presentan aspectos basicos que debe poseer todo
formulario, como lo son: la fecha de impresién, la cantidad del tiraje, cédigo del
formulario, costo unitario. Por lo tanto se recomienda incluir esta informacion en

los formularios.

. Tampoco se indica en el formulario de quien es el original y la copia del

formulario, por lo cual se recomienda incluir estos aspectos dentro del formulario.
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Formulario propuesto:

llustracién 12: Formulario propuesto para el Control de Parqueo

Estacion de Servicio

LA PISTA #000

COOPEINSERMU R.L.
Cooperativa I
4

ial do Servicios

1 Guarco, A.L

Ced Jur. 3-004-04553201
Tel: 573-8463/Fax: 573-8687
200 mts N, Parque Industrial

Cartago , Costa Rica

Control de Parqueo

Asociado: No Si#

Cliente: Tel:
# Placa:
Cabezal Furgon Carreta Cisterna
Camioén Vehiculo Liviano Otro
Fecha entrada: Fecha Salida:
Hora entrada: Hora Salida:
Encargado: Monto a pagar:
No nos hacemos responsables por robos, golpes u otros dafios en
su vehiculo, por favor tome las medidas del caso.
Es necesario que usted presente este tiquete para poder retirar su
vehiculo

Original-Cliente, Copia-Cooperativa

Nota: El formulario propuesto no presenta aspectos como: cdodigo, cantidad del
tiraje, fecha de impresion, costo por unidad. Esto por el hecho de que son

elementos que deben ser colocados al momento de la impresion.
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4.2.9. PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DE LOS
CORTES DE CAJA

Objetivo del procedimiento:

Brindar seguridad en el manejo del efectivo de la Cooperativa.

Politicas o normas de operacion:

. Horarios de los cortes de caja: estos se presentan en los siguientes

horarios:

1-)9pma6am(A)
2-)6amalpm (B)
3-)1pma9pm (C)
4-)9 pm a 12 mn**
5-)12 mn a6 am **
**Estos se dan sélo cuando hay aumento en los combustibles, por tanto

guedaran 4 cortes del dia en que se realice el aumento**

. Se utilizan los siguiente documentos:

-Recibos (manuales y automaticos).

-Facturas de crédito pista (rosadas)

-Desglose de efectivo (caja).

-Facturas de contado (amarillas de despacho).
-Facturas de crédito (rosadas de despacho)
-Hoja resumen de venta de combustibles.
-Hoja de corte de caja.

-Hoja resumen de facturas de crédito.

-Hoja de control facturas de despacho.

-Hojas de control de pisteros.
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Ademas de documentos adicionales como:
-Cupones de RECOPE
-Tarjetas de crédito o débito (vouchers)

-Informacién sobre depdsitos (colones y dolares)

» Pagos hechos en caja: las facturas, comprobantes y otros que se pagan
en la caja, se les debe hacer un cheque para ser repuestos y archivados

en el respectivo corte de caja.

Descripcion del procedimiento:

El Auxiliar de Contabilidad procede a realizar el corte de caja, para lo cual
recoge los siguientes documentos: facturas de crédito, facturas de contado,
vouchers, aportes de capital, pago de alquileres, cuotas de los socios,
comprobantes de viaticos, comprobantes por faltantes de dinero, comprobantes de
pago de planillas, entre otros mencionados anteriormente. Estos documentos
proceden de la caja del despacho y de las cajas de las pistas.

Una vez recolectada la informacién se procede a realizar las labores contables

necesarias.

Procedimiento actual:

Proceso | Responsable Descripcion

Auxiliar de .

1 . iri A D ho.
Contabilidad Se dirige al Area de Despacho
Auxiliar de . .

2 Contabilidad Pide los documentos al Cajero del Despacho.
Cajero del L

3 Entrega la documentacion.
Despacho
Auxiliar de

4 - Recibe | mentacion
Contabilidad ecibe la documentacio

5 Auxiliar de Pregunta si hay documentos en pistas que deban
Contabilidad incluirse en el corte.

6 Cajero del Indica si hay documentacion pendiente:
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Proceso | Responsable Descripcion
Despacho A- No hay: Sigue en el paso # 9
B- Si hay: Continta
Cajero del Procede a recoger en las pistas la documentacion
7 . o
Despacho faltante y se la entrega al Auxiliar de Contabilidad.
Auxiliar de Recibe la documentacion faltante y regresa al Area
8 . . .
Contabilidad Administrativa.
Auxiliar de .
9 . Retorna al Area Administrativa.
Contabilidad
Auxiliar de Completa el formulario de cortes de caja con la
10 o . L
Contabilidad informacioén recolectada
1 Auxiliar de Analiza la informacion obtenida y realiza los
Contabilidad procesos contables.
Establece si hay diferencias entre el dinero
- reportado y los documentos que respaldan el
Auxiliar de :
12 N proceso:
Contabilidad . . . .,
A- Si existen diferencias: Continta
B- No existen diferencias: Sigue en el paso # 15
. Dialoga con el Cajero del Despacho para determinar
Auxiliar de . . .
13 N el origen de la diferencia.
Contabilidad
Auxiliar de
14 . Realiza los ajustes contables necesarios.
Contabilidad J
15 Auxiliar de Ingresa la informacion al sistema de contabilidad
Contabilidad g '
16 Auxiliar de Archiva el formulario de cortes de caja en la carpeta
Contabilidad de reportes diarios.
Revisa la informacion en el sistema, ingresada por el
Auxiliar Contable, mediante un control cruzado de
17 Contador . L
informacion.
Determina:
18 Contador A- Si existen diferencias: Contintda
B- No existen diferencias: Sigue en el paso # 20
Determina el origen del error y realiza los ajustes
19 Contador g : y J
contables necesarios.
20 Fin
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Andlisis del procedimiento:

En el presente procedimiento con el cual se cuenta para la realizacion de
los Cortes de Caja, se determiné que cumple adecuadamente con las
necesidades de la Cooperativa, por lo tanto no existen recomendaciones que
hacer con respecto a este.

Flujograma:
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AREA ADMINISTRATIVA

Procedimiento para la realizacion
de los cortes de caja

Auxiliar de Cajero del Contador Descripcion
Contabilidad despacho P

Inicio del

( 1 ) procedimiento

1 Se dirige al
Area de
Despacho.

Pide los
2 documentos al
cajero del
\ despacho.

3 Entrega la
documentacion.

Recibe la
4 documentacion

Pregunta si hay
documentos en
pistas que deban
5 incluirse en el

corte.

No Indica, hay
9 6 documentacion
pendiente:

A- No hay.(Sigue en
el paso # 9)
B- Si hay (Continta)
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AREA ADMINISTRATIVA

Procedimiento para la realizacion
de los cortes de caja

Auxiliar de Cajero del Cajero del .
. Descripcion
Contabilidad despacho despacho
Procede a recoger en
las pistas la
documentacion
faltante y se la
7 entrega al Asistente
contable.
Recibe la
\ 4 documentacion
faltante y regresa
8 )
al Area

\ Administrativa.

A
—
C‘l

Retorna al Area
9 Administrativa.

Completa el

formulario de
10 cortes de caja
conla

informacion
recolectada

Analiza la
11 informacion
obtenida

Establece si hay
} diferencias:

No A- Si existen
12 —»@ diferencias (Continta)
B- No existen

diferencias.(Sigue en
paso # 15)

Dialoga con el
13 Cajero del
despacho para

Yy determinar el
2 origen de la
diferencia.
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AREA ADMINISTRATIVA

Procedimiento para la realizacion
de los cortes de caja

Auxiliar de Cajero del

Contabilidad | despacho Contador Descripcion

Realiza los ajustes

contables
necesarios
14
<—<12 ) Ingresa la
A4 informacion al
15 sistema de
\/‘/\ contabilidad.
Archiva el

formulario de
A cortes de caja en
la carpeta de

reportes diarios.

L Revisa la
informacién en el
17 sistema, mediante

un control cruzado
de informacion.

Determina:
A- Si existen

No diferencias
e 18 (Continta)
B- No existen

diferencias.(Sigue
en paso # 20)

y Determina el
rigen del error y
realiza los
ajustes contables
necesarios.

( 20 ) .
Fin

)

[any
(e}
< Y
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Anéalisis de Formularios:

El formulario que actualmente se utiliza se encuentra en el Anexo # 14.

Los formularios presentes en este proceso es recomendable hacer algunas

modificaciones para incrementar su efectividad.

Entre los aspectos a incluir o modificar se encuentran los siguientes:

1.
v

no

Nota:

Formulario de cortes de caja:

El formulario no presentan aspectos basicos que debe poseer todo
formulario, como lo son: la fecha de impresion, la cantidad del tiraje, codigo
del formulario, costo unitario. Por lo tanto se recomienda incluir esta
informacion en los formularios.

El formulario no posee numero de referencia, por lo cual se recomienda
incluir un nimero en la parte superior derecha, con el objetivo de evitar
confusiones.

Segun las recomendaciones hechas por el Auxiliar de Contabilidad, quien
es el que lo maneja a diario, se recomienda cambiar el enunciado de confin
por el de gas.

Agregar unos espacios para vales en la parte inferior del formulario.
Cambiar el logotipo del formulario que es del cooperativismo por el de

Coopeinsermu.

Formulario de Control de pisteros: (Anexo # 15)

Segun lo observado en los formularios utilizados por los pisteros, estos no
utilizan las casillas ubicadas para colocar el numero del surtidor.

El encabezado de lecturas debe incluir que estas son en litros.

Es importante incluir una columna para el tipo de combustible y el precio
por litro.

Los formularios propuestos no presentan aspectos como: codigo, cantidad

del tiraje, fecha de impresion, costo por unidad. Esto por el hecho de que son

elementos que deben ser colocados al momento de la impresion.
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llustracién 13: Formulario propuesto para el Control de Surtidores

Control de Surtidores Pisteros

Nombre Pistero: Fecha:

Determinacién monto de las ventas:

Surtidor ) ) o Lectura Inicial Lectura final Monto de la
Tipo combustible  Precio/Litro ) )
(Litros) (Litros) Venta
¢
Total Venta
Menos ventas de Crédito:
# Factura Nombre Cliente Monto de la venta

Ventas de Crédito:

Ventas de Contado:

Total Ventas:

Firma Pistero: Faltante o sobrante:
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llustracién 14: Formulario propuesto para realizar los Cortes de Caja
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PISTA
COOPEINSERMU RL.L. Dia | Mes | Afio
Cortes de Caja
Total ventas de servicio: ¢
Pagos recibidos: ¢
Venta combustibles:
Tipo Combustible Litros Precio/Litro Monto Venta
Diesel:
Gasolina Regular:
Gasolina Super:
Gas:
Venta Neta de Combustible Crédito: (¢ )
Total Venta Neta Combustibles:
Total Ingresos
Menos:
Cupones RECOPE: i i
# de Cupon Monto # de Cupon Monto # de Cupon Monto
Total Cupones: ¢
Dep; %t:psé sito Monto # Deposito Monto # Dep0sito Monto
Total Depésitos: ¢
Tarjetas de Creédito: . .
# Deposito Monto # Deposito Monto # Deposito Monto
Total Tarjetas: ¢
Dolares: Vales:
$  Tipo Cambio Monto # Vale Monto
Total Salidas

Faltante o sobrante

Caja
Departamento
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4.2.10. PROCEDIMIENTO PARA EL INGRESO DE NUEVOS
ASOCIADOS

Objetivo del procedimiento:
Establecer los pasos a seguir para la incorporacién de nuevos asociados a

COOPEINSERMU R.L.

Politicas o normas de operacion:

El ingreso de asociados a la cooperativa esta regulado por los Capitulos
gue van del 10 al 26 del Segundo Capitulo del Estatuto Social de
COOPEINSERMU R.L.

Descripcién del procedimiento:
Este inicia cuando alguna persona se interesa en formar parte de la

Cooperativa, para lo cual debe de cumplir una serie de pasos para asociarse. Lo
primero es reunirse con la Gerente para informar su interés en formar parte de la
Cooperativa.

Luego el interesado debe entregar una carta dirigida a la Gerencia con el fin
de informar su interés en asociarse de manera formal. Posteriormente la Gerente
concreta una segunda reunién con el interesado con el fin de informarle cual es el
proceso y los requisitos necesarios para asociarse, como es el caso de un
documento de garantia como un pagaré (Anexo # 16).

Posteriormente la Gerente presenta la carta al Consejo de Administracion y
le informa acerca de quién es el interesado. Seguidamente el Consejo de
Administracion decide si aprueba o desaprueba la solicitud del interesado de
asociarse a la Cooperativa, segun lo establecido para tal efecto por el Estatuto
Social de la Cooperativa y en el criterio de los miembros del Consejo.

El Consejo de Administracion redacta un Acta con las resoluciones tomadas
y se la hace llegar a la Gerencia. Una vez que la Gerencia tiene la resoluciéon del
Consejo de Administracion, le informa al interesado la resolucién mediante una

carta.
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Si el interesado fue aceptado por el Consejo, la Gerencia lo convoca a una

nueva reunion para que llene la solicitud de admision y para entregarle una copia

del contrato de crédito. Luego el asociado decide si acepta las condiciones del

contrato de crédito.

Si acepta las condiciones del contrato de crédito, firma el contrato de crédito

y realiza el primer aporte al Capital Social de la Cooperativa. Al realizar el primer

aporte al Capital Social, la Gerente ingresa al interesado a la base de datos como

un nuevo asociado y archiva el contrato de crédito. Posteriormente el interesado

realiza los siguientes aportes al Capital y después de haber realizado el ultimo

aporte, la Gerencia activa sus deberes y derechos como asociado.

Procedimiento actual:

Pasos Responsable Descripcion
Se reline con la Gerente para mostrar su interés en
1 Interesado . .
asociarse a la Cooperativa.
Envia una carta dirigida a la Cooperativa mostrando su
2 Interesado . . .
interés en asociarse.
Gerente Recibe la carta y la archiva.
4 Gerente Se comunica con el interesado para concretar una reunion.
Decide:
5 Interesado A- Si asiste a la reunion: Contintda
B- No asiste a la reunion: Retorna al paso # 4
Informa al interesado, acerca de los requisitos y los
beneficios de asociarse a la Cooperativa
6 Gerente Ademas le indica al interesado que el Consejo de
Administracion es quién aprueba o desaprueba su ingreso
a la Cooperativa.
Entrega la carta al Consejo de Administracién y le brinda
7 Gerente . ., .
informacion acerca del interesado.
Consejo de . .
8 . J L Recibe la carta y la analiza.
Administracion
_ Decide si aprueba o no que el interesado se asocie
Consejo de L i
9 . o Esta decision se toma basandose en los estatutos y en el
Administracion T ) )
criterio personal de los miembros del Consejo.
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Pasos Responsable Descripcion
Secretario del
10 Consejo de Redacta el acta de la sesion y se la entrega a la Gerente.
Administracion
11 Consejo de Deja en firme el ingreso del nuevo asociado a la
Administracion cooperativa.
12 Gerente Recibe el acta y posteriormente la archiva.
13 Gerente Ejecuta las resoluciones tomadas por el Consejo.
Informa al interesado acerca de la resolucion mediante una
carta, en la cual indica lo siguiente:
14 Gerente . .
A- Si fue aceptado: Continta
B- No fue aceptado: Sigue en el paso # 27
Le indica a la secretaria que convoque al interesado a una
nueva reunion, para entregarle una copia del contrato de
15 Gerente L .,p d P .
crédito y también para que este complete el formulario de
admision de nuevos asocios
Convoca al interesado a una nueva reunion y le indica la
16 Gerente - .
finalidad de la misma.
Entrega el formulario de admision al interesado y una copia
17 Gerente .
del contrato de crédito.
Recibe la hoja de admisién y la copia del contrato de
18 Interesado L : y :
credito.
Decide si acepta los términos del contrato:
19 Interesado A- Si acepta: Continda
B- No acepta: Sigue en el paso # 27
Firma el contrato de crédito (Anexo #17) y realiza el primer
20 Interesado . . ( )y P
aporte al Capital Social.
21 Interesado Llena la hoja de admisién de nuevos asociados.
Ingresa al interesado a la base de datos como nuevo
22 Gerente . .
asociado de la cooperativa
23 Gerente Archiva el contrato
Realiza los aportes al Capital Social.
24 Interesado
25 Contador Archiva los comprobantes de los aportes al Capital Social
26 Gerente Activa los deberes y derechos del asociado.
27 Fin
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Andlisis del procedimiento:

El procedimiento actual con el que se cuenta para el ingreso de nuevos
asociados, se encuentra cumpliendo a cabalidad con la funcién por la cual fue
establecido, por consiguiente no existen recomendaciones que hacer con respecto

a este.

Flujograma:
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PISTA

AREA

ADMINISTRATIVA

Procedimiento de ingreso de nuevos asociados

Interesado

Gerente

Consejo de
Administracion

Secretario del
Consejo

Descripcién

)

procedimiento

Inicio del

Se relne con

la Gerente para
mostrar su
interés en
asociarse a la
cooperativa

Envia una

carta dirigida a
la cooperativa
mostrando su

interés en

asociarse

Recibe la
cartay la
archiva.

Se comunica

con el
interesado para
concretar una
reunion.

<>

Decide
A- Si asiste a la
reunién. (Continta;
B- No asiste a la
reunién.(Retorna a|
paso # 4)

Informa al

interesado,
Ademas le indica
que el Consejo es
quién aprueba o
desaprueba su
ingreso a la
cooperativa.

Entrega la carta

al Consejo de

le brinda
informacion
acerca del

Administracion y

interesado
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IR

AREA ADMINISTRATIVA

Procedimiento de ingreso de nuevos asociados

Consejo de | Secretario del

Interesado Gerente Administracion Consejo Contador Descripcion

Recibe la carta
y la analiza.

\ 4 Decide lo siguiente

9 aprueba o no que
el interesado se

asocie

Redacta el
acta de la
10 sesiény se la
entrega a la
Gerente

Deja en firme
el ingreso del
11 nuevo

asociado a la
| cooperativa

Recibe el acta

{ y

posteriormente
12 la archiva.

v Ejecuta las

resoluciones
13 tomadas por el
Consejo.

Informa al
interesado:
¢ A- Si fue
14 }@ aceptado(Continda,
1 B- No fue
aceptado(Sigue en
el paso # 27)
Le indicaala
15 secretaria que
convoque al
interesado a
una nueva
reunion
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Procedimiento de ingreso de nuevos asociados

Interesado

Gerente

Consejo de
Administracién

Secretario del
Consejo

Contador

Descripcion

16

Convoca al
interesado a
una nueva
reuniony le
indica la
finalidad de la
misma.

17

Entrega el
formulario de
admision al
interesado y
una copia del
contrato de
crédito.

Recibe la hoja
de admision y
la copia del
contrato de
crédito.

No|

Decide si acepta
los términos del
contrato:

A- Si acepta:
Continda
B- No acepta:

27

Sigue en el paso #

Firma el contrato
de crédito y
realiza el primer
aporte al Capital
Social.

21

Llena la hoja
de admisién de
nuevos
asociados.

Ingresa al
interesado a la
base de datos

como nuevo
asociado de la
cooperativa

23

Archiva el
contrato
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12

AREA ADMINISTRATIVA

B

Procedimiento de ingreso de nuevos asociados

Consejo de | Secretario del

Interesado Gerente Administracién Consejo

Contador Descripcion

Realiza los
aportes al
Capital

24 Social.

4 Archiva los
comprobantes
25 de los aportes
al Capital
Social

Activa los
deberesy
derechos
del
asociado.

o [€
[EEN
é

Fin del

2 L
procedimiento
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Anédlisis de Formularios:

El procedimiento actual utiliza el formulario que se encuentra en el Anexo # 18.

El formulario que se utiliza para el ingreso de asociados a la Cooperativa,

presenta algunos aspectos que se recomienda mejorar para incrementar su

eficacia y eficiencia. Entre los aspectos que se pueden mejorar se encuentran:

v

v

El formulario o cuenta con el logotipo de la Cooperativa. Por lo que se
recomienda colocarle el logotipo.

Las columnas utilizadas para colocar el nombre del asociado se extienden
hacia abajo, lo cual causa confusién al momento de completar el formulario.
Es recomendable reestructurar esta area del formulario, para mejorarlo.

El espacio para las observaciones no es utilizado, segun se pudo constatar
en los formularios completados por los Gerentes. Se recomienda reducirlo
este espacio significativamente, para brindarle mayor espacio a otros
aspectos del formulario.

El formulario no presentan aspectos basicos que debe poseer todo
formulario, como lo son: la fecha de impresion, la cantidad del tiraje, cédigo
del formulario, costo unitario. Por lo tanto se recomienda incluir esta

informacion en los formularios.

Formulario propuesto:
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llustracién 15: Formulario propuesto para el registro de ingreso de asociados

Estacion de Servicio Asociado

PISTA "

COOPEINSERMU R.L. fe—
o i e o A0

Registro de Ingreso de Asociados

Nombre Fisico o Juridico :

Numero Cédula: Fecha de Nacimiento:

Fecha de Ingreso:

Teléfono Habitacion: Teléfono Trabajo:
Teléfono Celular: Fax:

Apartado Postal: Correo Electroénico:
Direccion:

Observaciones:

Firma Asociado Firma Gerente Coopeinsermu R.L.

Nota: El formulario propuesto no presenta aspectos como: codigo, cantidad del
tiraje, fecha de impresion, costo por unidad. Esto por el hecho de que son

elementos que deben ser colocados al momento de la impresion.

4.2.11. PROCEDIMIENTO PARA LA RENUNCIA DE UN ASOCIADO
A COOPEINSERMU R.L.

Objetivo del procedimiento:
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Establecer el proceso necesario que se debe llevar acabo cuando los

asociados presentan su renuncia como socios de COOPEINSERMU R.L.

Politicas o normas de operacion:
La renuncia de los asociados esta regida por el Estatuto Social de

COOPEINSERMU R.L. Segundo Capitulo, Articulos del 16 al 21.

Descripcién del procedimiento:
Si algun asociado a la Cooperativa desea retirarse de esta, debe presentar

una carta formal al Consejo de Administracion, mostrando su intencidn de retirarse

de la Cooperativa. Seguidamente el Consejo decidir4 si acepta la renuncia del

asociado a la Cooperativa. Si es aprobada la renuncia, el asociado debe honrar

todas las deudas pendientes y otros aspectos segun las especificaciones de la

Ley. Seguidamente se procederd a entregar el Capital Social aportado por el

Asociado segun lo establecido en los Estatutos de la Cooperativa.

Procedimiento actual:

Pasos Responsable Descripcion
Presenta una carta formal al Consejo de
1 Asociado Administracion indicando su deseo de renunciar a la
Cooperativa.
Consejo de . . L
2 Recibe la carta y analiza la peticion.

Administracion

Toma una decision basandose en los estatutos y en la
informacién que presente la Gerencia con respecto al

3 Cons',e.Jo de » asociado: Acepta o no la renuncia del asociado a la
Administracion .
Cooperativa.
4 Secretario del Redacta el acta de la sesion y le entrega copias a los
Consejo miembros del Consejo y a la Gerente.
Recibe el acta y la archiva hasta que los acuerdos
5 Gerente ., -
tomados en esa reunién sean ratificados.
6 Consejo de Ratifico los acuerdos del acta.
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Pasos Responsable Descripcion
Administracion A-Si fue aceptada la renuncia a la cooperativa.

B- No fue aceptada la renuncia a la cooperativa.
Ejecuta las resoluciones tomadas por el Consejo.

7 Gerente
Informa al asociado mediante una carta la resolucion

8 Gerente . - L
tomada por el Consejo de Administracion.
Es informado de la resolucion del Consejo:

9 Asociado A- Si fue aceptada su renuncia: Contintia
B- No fue aceptada su renuncia: Sigue en el paso # 15
Establece las fechas de pago del Capital Social

10 Gerente . hag P
aportado por el asociado.
Inicia el proceso de pago del Capital Social segun lo

11 Gerente p pag P d
establecido en los estatutos y la Ley.
Cierra el crédito del Asociado, cuando inicia el

12 Gerente . .
proceso para el pago del Capital Social.

. Recibe los pagos y firma los comprobantes de pago

13 Asociado . P g y P Pag
del capital social.

14 Contador Recibe y archiva los comprobantes de pago.

15 Fin

Analisis del procedimiento:

El procedimiento actual con el que se cuenta para la renuncia de asociados

a la Cooperativa, estd cumpliendo adecuadamente con el objetivo por el cual fue

establecido, por consiguiente no existen recomendaciones que hacer con respecto

a este.

Flujograma:
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Procedimiento de renuncia de asociados a Coopeinsermu R.L .

Asociado

Consejo de
Administraciéon

Secretario del
Consejo

Gerente

Contador

Descripcion

G

Inicio del
procedimiento

Presenta una
carta formal
al Consejo

Recibe
la carta

y.
analiza.

Toma una
decision:
Aceptala ono la
renuncia del
asociado a la
cooperativa.

Redacta el acta de
la sesiony les
entrega copias a
los miembros del
Consejoyala
Gerente.

Recibe el acta 'y
la archiva

Ratifica los
acuerdos del
acta.

Ejecuta las
resoluciones
tomadas por el
Consejo

Informa al
asociado la
resolucion
tomada por el
Consejo
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AREA ADMINISTRATIVA

L5

B

Procedimiento de renuncia de asociados a Coopeinsermu R.L .

Asociado

Consejo de
Administracion

Secretario del
Consejo

Gerente

Contador

Descripcion

i

(15)

A- Si fue aceptada
Su renuncia.
(Contintia)

B-No fue aceptada
Su renuncia.
(Sigue en el paso
# 15)

10

Establece las
fechas de
pago del
Capital Social

Inicia el
proceso de
pago del
Capital
Social.

Cierra el
crédito del
Asociado

Recibe los pagos y
firma los
comprobantes de
pago del capital
social.

Recibe y
archiva los
comprobant
es de pago.

Fin
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4.2.12. PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL INVENTARIO.

Objetivo del procedimiento:

Establecer los pasos a seguir para el adecuado control y manejo del

inventario, incentivando a la vez el control interno.

Politicas o normas de operacion:

" Producto olvidado: Este producto que es adquirido en el despacho por los
clientes y por diversas razones no se lo llevan después de haberlo pagado, este
es almacenado por un periodo de 2 semanas a partir del momento de la venta. Si
el producto no es reclamado en el periodo de tiempo estipulado serd incluido al

sistema de inventario.

Descripcion del procedimiento

Este proceso inicia cuando el Encargado del Control del Inventario genera
un listado de ciertas lineas de productos. Estos productos son seleccionados
aleatoriamente.

Luego realiza una toma fisica de estos productos y los compara con el listado. Si
existen diferencias se procede a comparar el inventario de la Bodega #1 con el
inventario de la Bodega #2, si la diferencia se encuentra en algun error en los
traslados de mercaderia se corrige.

Las causas de de las diferencias en los inventarios pueden ser:
. Hurto o robo.

" Mala facturacion de un producto, cual puede suceder cuando se

factura un determinado y en realidad facturd otro por equivocacion.

" La momento de entregar los productos vendidos en el Despacho, los

Dependientes pueden entregar un producto diferente al facturado.

. Producto olvidado por los clientes que es reingresado al sistema.

185



Estacion de Servicio

«dA PISTA

COOPEINSERMU R.L.

Cooperative i
Moltiples. £ Guarco, R.L

Pero si el origen de la diferencia es otro es necesario seguir revisando. El
siguiente paso seria revisar las entradas y salidas de inventario para tratar de
detectar la diferencia. Si la diferencia se encuentra ahi, el Encargado del Control
del Inventario realiza una justificacién para ejecutar un ajuste en el inventario por
la diferencia existente. Este ajuste debe ser autorizado por la Gerencia. Si la
Gerencia no acepta la justificacion del faltante, se procedera a cumplir con las
medidas administrativas que la Gerencia determine.

Si el ajuste es autorizado, el Contador lo realiza y archiva la documentacion del

ajuste y la justificacion de este.

Procedimiento actual:

Control del Inventario

Encargado del
Control del Inventario

Encargado del
Control del Inventario

Pasos Encargado Descripcion
Encargado del . ,
1 g . Genera un listado de lineas de productos.
Control del Inventario
Encargado del ) L. . .
2 g . Realiza una toma fisica del inventario.
Control del Inventario
Compara la toma fisica del inventario con el listado
Encargado del . . .
3 . delineas de productos, para determinar si existen
Control del Inventario . )
diferencias.
E do del Determina;
ncargado de .. . . o,
4 g ) A- Si existen diferencias: Continla
Control del Inventario _ _ _ _
B- No existen diferencias: Sigue en el paso # 20
Encargado del . . : : :
5 . Procede a investigar el origen de al diferencia.
Control del Inventario
E do del Compara el inventario de la Bodega # 1 con el de
6 hcargado de la Bodega # 2.

Revisa los traslados de inventario para detectar el
origen de la diferencia.

Detecto el origen de la diferencia:
Si: Sigue en paso # 13
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Pasos Encargado

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

Encargado del
Control del Inventario

Encargado del
Control del Inventario

Encargado del
Control del Inventario

Encargado del
Control del Inventario

Auxiliar de
Contabilidad

Gerencia

Gerencia

Gerencia

Auxiliar de
Contabilidad

Auxiliar de
Contabilidad

Auxiliar de
Contabilidad

Encargado del
Control del Inventario

Andlisis del procedimiento:
El procedimiento actual es desempefiado adecuadamente por los
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Descripcion
No: Continlia

Genera un documento llamado Cardex (Muestra
entradas y salidas de inventario)

Chequea las entradas y las salidas del inventario

Reporta los resultados de la investigacion por la
diferencia existente en el inventario. Esto lo hace
mediante una justificando escrita de la causa de la
diferencia.

Entrega al Auxiliar de Contabilidad.

Recibe la justificacion y la traslada a la
Gerencia para que autorice el ajuste en el
inventario.

Decide:

A- Si autoriza el ajuste en el inventario: Sigue en el
paso # 16

B- No autoriza el ajuste en el inventario: ContinGa.

Traslada a gasto el faltante o cobra los costos del
producto al Encargado de la Bodega de la cual se
extravio el producto. El proceder queda a criterio de
la Gerencia.

Firma la autorizacion.

Realiza el ajuste del inventario en el sistema de
inventario.

Imprime el ajuste en el inventario.

Archiva el ajuste del inventario junto con la
justificacion del ajuste.

Archiva los listados del inventario.

Fin.

encargados de dicho proceso. En la investigacion acerca del proceso se pudo
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constatar que no hay alguna posible recomendacién que hacer en la ejecucién del

mismo.

Flujograma:
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Procedimiento para el control del inventario

Encargado del Aunciiardn

pontrol QIeI Contabilidad Gerencia Descripcion
inventario

{1 ) Inicio del

procedimiento

¥ Genera un

1:] listado de
lineas de
productos.

y 2
Realiza una

2 toma fisica del
inventario.

Compara la toma fisica
del inventario con el
3 listado de lineas de
productos, para
determinar si existen
diferencias.

Determina:

b4 No A- Si existen
diferencias: Continda

<4} B- No existen
iferencias: Sigue en

elpaso# 20

[=X

¥ Procede a
5 investigar el
origen de al
diferencia.

h 4 Compara el
B inventario de
la Bodega #1

coneldela
Bodega # 2.

Revisa los traslados
de inventario para
detectar el origen de
la diferencia.
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AREA DE DESPACHO

[

gl

Procedimiento para el control del inventario

Encargado del

control del Auxiliar de Gerencia Descripcion
: . Contabilidad P
inventario
1
Detecto el origen de la
diferencia:
Si Si: Sigue en paso # 13
8 @ No: Continda
Y

Genera un documento
llamado Cardex
(Muestra Entradas y
salidas de inventario)

Chequea las entradas
y las salidas del
inventario

Reporta los
resultados de la
investigacion por la
diferencia existente
en el inventario.

12

Entrega la
justificacion al
Auxiliar de
Contabilidad

13

Recibe la
justificacion y la
traslada a la
Gerencia para que
autorice el ajuste en
el inventario.

Decide:

A- Si autoriza el ajuste
en el inventario: Sigue
en el paso # 16
B- No autoriza el ajuste]
en el inventario:

Contintia
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento para el control del inventario

Encargado del
control del
inventario

Auxiliar de

Contabilidad Gerencia Descripcion

Traslada a gasto el
faltante o cobra los
costos del producto .
15 El proceder queda a
criterio de la
Gerencia.

\ 4 Firma la

16 autorizacion

y Realiza el ajuste
del inventario en el
17 sistema .
L 2 Imprime el ajuste
18 en el inventario

Archiva el ajuste del
inventario junto con
la justificacion del
ajuste.

4 : Archiva los listados

del inventario.

( 21 ) Fin del procedimiento
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4.2.13. PROCEDIMIENTO DE INVENTARIO GENERAL
Objetivo del procedimiento:

Establecer el proceso de control de inventario general, que permita tener un

eficiente manejo del inventario e incentivando a la vez el control interno.
Politicas o normas de operacion:

. El objetivo es valido paralas areas de:
o Despacho.

o Pistas.
o Combustibles

Este sera realizado por el personal que la Gerencia determine para tal fin.

. Supervision del proceso:

Este proceso debe ser supervisado por el Auxiliar Contable y por otra

persona designada por la Gerencia.

. Jefe del proyecto para la realizacién del inventario general: Debe ser
designado por la Gerencia. La persona designa no podra ser encargada de alguna

de las areas a las cuales se les realiza la toma fisica.

. Jefe de una Area: Es responsable del adecuado funcionamiento del area y

del inventario que tiene a su cargo.

Existe una excepcion en el Area de Pistas; los Pisteros encargados de una
pista determinada, son responsables del inventario de aceites, aditivos y

otros, establecidos para esa pista.
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Descripcidn del procedimiento:

Este proceso tiene su inicio cuando el periodo de tiempo para realizar el
procedimiento se cumple. En ese momento la Gerencia nombra a una persona
para que funja como Jefe del proyecto. La funcidon de esta persona es organizar y
dirigir toda la actividad. El Jefe del proyecto debe de preparar con anticipacion un
listado con las lineas de productos que aparecen en el sistema de inventario.

Seguidamente el Jefe de proyecto designa grupos de trabajo por lineas de
productos, para hacer la toma fisica en las siguientes &reas: Despacho,
Combustibles, Tanques y Pistas. Estas areas contienen las siguientes lineas de
productos:

» Filtros, lubricantes y grasas, repuestos, nheumaticos, accesorios,

herramientas, diversos, otros.

= Bodegas: # 1 Despacho, # 2 General, # 3 Engrases, # 4 Consignacion.

Los grupos de trabajo completan los listados con la informacién necesaria.
Luego completan un documento llamado Referencia Documental, el cual contiene
un resumen de la informacién del producto: “Codigo”, “Descripcion”, Encargado”.
Una vez que el documento ha sido completado se pega a la par del producto, lo
cual ocurre con todos los productos.

El Jefe del proyecto y la Gerencia supervisan el proyecto. Luego muestrean
aleatoriamente y revisan que la informacion de la Referencia Documental coincida
con el inventario fisico y el listado de productos; esto lo hacen revisando que la
informacion de la Referencia documental corresponda con la informacién del
inventario.

Cuando la recopilacion de la informacion del inventario estd completa, esta
se traslada al Contador para que este la ingrese al sistema de inventario y
verifique la informacion recolectada contra la informacion del sistema de
inventario. Si existieran diferencias en el inventario debe de buscar el origen de la
diferencia y posteriormente debe realizar los ajustes, los cuales deben ser
autorizados por la Gerencia. Luego se deben sentar las responsabilidades por el

faltante del inventario, en el caso de que corresponda
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Pasos Encargado Descripcion
1 Gerencia Designa a un Jefe del proyecto
2 Jefe del proyecto | Imprime un listado con las lineas de productos
3 Jefe del proyecto | Designa al personal que va a cumplir con la toma fisica.
4 Jefe del proyecto | Establece los grupos de trabajo por lineas de productos.
.| Completan el listado con las cantidades del producto
5 Grupos de trabajo . .
presente en el inventario.
Completan el Formulario llamado Referencia
.| Documental, el cual contiene la siguiente informacién
6 Grupos de trabajo W~A C R
del producto: "Cadigo”, "Cantidad", "Descripcion",
"Encargado". Luego lo pegan a la par del producto.
7 Gerencia Supervisa la toma fisica del inventario
. Revisa aleatoriamente la informacion recolectada en la
8 Gerencia .
toma fisica
Traslada la informacion recolectada en la toma fisica
9 Jefe del proyecto | hasta el Area Administrativa, para entregarsela al
Contador
Recibe la informacién y la ingresa en el sistema de
10 Contador . . y g
inventario.
Determina si existen diferencias de la informacion de la
11 Contador . . ) .
toma fisica con respecto al sistema de inventario.
Establece lo siguiente:
12 Contador A- Si existen diferencias: Continta
B- No existen diferencias: Sigue en el paso # 21
13 Contador Busca el origen de las diferencias
14 Contador Establece el origen de las diferencias
Le indica al Encargado del Inventario que verifique el
15 Contador origen de las diferencias y que presente una
justificacion por escrito de las mismas.
Encargado del - . . .
16 g Verifica el origen de las diferencias

Inventario
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Pasos Encargado Descripcion
17 Encargado del Crea un documento justificando el origen de las
Inventario diferencias.

Entrega la justificacion escrita a la Gerente y pide la
18 Contador autorizacion de la Gerencia para hacer los ajustes

necesarios en el sistema de inventario.

. Autoriza los ajustes en el sistema de inventario,

19 Gerencia . . o

mediante una firma en la justificacién presentada.
20 Contador Procede a realizar los ajustes contables necesarios.
21 Contador Archiva documentos utilizados para la toma fisica
22 Fin

Andlisis del procedimiento:

El proceso actual es desempefado adecuadamente por los encargados de

dicho proceso. En la investigacion acerca del proceso se pudo constatar que no

hay alguna posible recomendacion que hacer en la ejecucion del mismo.

Flujograma:
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L AREAS: DESPACHO, PISTAS, ENGRASE Y COMBUSTIBLE j]
Procedimiento de Inventario General
Gerencia Jefe de Grupos de Contador Encargado Descripcion

Proyecto Trabajo del Inventario

< 1 > Inicio del

procedimiento

Designa a un
1 Jefe del
proyecto

a Imprime un
2 listado con las
lineas de
productos

Designa al
personal que
3 va a cumplir
con la toma

fisica.

y Establece los

grupos de

trabajo por

‘ lineas de
productos.

Completan el
listado con las
cantidades del

5 producto
—1 presente en el
inventario.

Completan el
Formulario
6 llamado

\_/r\ Referencia
Documental

7 Supervisa
la toma
fisica del
inventario
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J

Procedimiento de Inventario General

Gerencia

Jefe de
Proyecto

Grupos de
Trabajo

Contador

Encargado
del Inventario

Descripcion

Revisa
aleatoriamente
la informacion
recolectada en
la toma fisica

Traslada la
informacion
recolectada

Recibe la

informacioén y
la ingresa en el
sistema de
inventario.

Determina si
existen diferencias
de la informacién
de la toma fisica
con respecto al
sistema de

inventario.

Establece lo
siguiente:
A- Si existen
diferencias:
Continda
B- No existen
diferencias: Sigue
en el paso # 17

Busca el
origen de las
diferencias

Establece el
origen de las
diferencias

ial do Servicios

RL

Le indica al
Encargado del
Inventario que

verifique el origen

de las diferencias
y que presente
una justificacion
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AREAS: DESPACHO, PISTAS, ENGRASE Y COMBUSTIBLE

Procedimiento de Inventario General

Jefe de Grupos de
Proyecto Trabajo

Encargado

Gerencia del Inventario

Contador Descripcion

Verifica el
origen de las
diferencias

16

@4» Crea un
4 documento

17 justificando el
origen de las
diferencias.

Entrega la

18 justificacion

escrita a la
Gerente

n Autoriza los
ajustes en el

sistema de
inventario

Procede a
20 rea_hzar los
ajustes
contables
necesarios.

v Archiva
documentos
utilizados para
21 la toma fisica

22 Fin del
procedimiento
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Andlisis de Formularios:

El formulario actualmente utilizado en este procedimiento se encuentra en
el Anexo # 19.

La Cooperativa cuenta en este momento con un formulario utilizado para la
realizacion del Inventario General, este formulario es Illamado Referencia
Documental. Este formulario presenta algunos aspectos los cuales se recomienda

modificar para incrementar su eficacia y eficiencia. Estos aspectos son:

v' El formulario actual no cuenta con los siguientes aspectos: nombre,
numeracion, logotipo de la Cooperativa. Por lo se recomienda agregar
estos aspectos en la estructura del formulario

v' Tampoco tiene un espacio establecido para anotar la cantidad de los
productos registrados. Este aspecto es de gran importancia para el
desarrollo final del procedimiento.

v' El formulario no presentan aspectos basicos que debe poseer todo
formulario, como lo son: la fecha de impresion, la cantidad del tiraje, cédigo
del formulario, costo unitario. Por lo tanto se recomienda incluir esta

informacion en los formularios.

Formulario propuesto:
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llustracién 16: Formulario propuesto como Referencia Documental

Estacién de Servicio

« A PISTA # 000
S Sl

Maltipies, £1

Referencia Documental

Cadigo Descripcion Cant.

Responsable:

Nota: El formulario propuesto no presenta aspectos como: cédigo, cantidad del tiraje,

fecha de impresién, costo por unidad. Esto por el hecho de que son elementos que deben

ser colocados al momento de la impresion.

200



Estacion de Servicio

«dA PISTA

COOPEINSERMU R.L.

Moltiples. E] Guarco, R.L

4.2.14. PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION DE MERCADERIA
VENDIDA EN EL DESPACHO

Objetivo del procedimiento:

Establecer el proceso para la devolucion de mercaderia vendida a los
clientes, tratando de facilitar el control interno en el manejo de la misma.

Politicas o normas de operacion:

. El cliente debe presentar la factura para que se le cambien los
productos
. No se aceptan devoluciones de mercaderia 48 horas después de

haberse realizado la compra.

. Evitar devoluciones de efectivo a los clientes, que efectian

devoluciones de mercaderia.

Descripcién del procedimiento:

Este proceso inicia cuando el cliente devuelve mercaderia comprada en la

Cooperativa. Estas devoluciones se pueden dar por las siguientes situaciones:

" Mercaderia dafiada: previa comprobacion de que el dafio se produjo

en la Cooperativa

. El producto que compré el cliente no se ajusto a las especificaciones

gue requeria.

Las situaciones anteriores son las que ocurren con mayor frecuencia.
Una vez que el cliente presenta la factura junto con la mercaderia, el Dependiente
procede a chequear la mercaderia para verificar el estado fisico en el que se
encuentra. Procede a pedir la autorizacion del Jefe del Despacho para anular la
factura.
Despacho le devuelve la mercaderia o le da otro producto al cliente.
Después el Dependiente completa la boleta de devolucion de mercaderia y la

engrapa a la factura.
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Luego de esto el Dependiente procede a crear una nueva factura al cliente,

lo cual depende de si existe el producto que el cliente requiere. Si el cliente

requiere otro producto se le cobra la diferencia entre el precio del producto

devuelto y el producto adquirido. Pero si no desea comprar otro producto el Cajero

del Despacho procede a devolver el monto de la compra, con previa autorizacion

del Jefe de Despacho. Para lo cual, el cliente debe de presentar la factura anulada

junto con la boleta de devolucién, en la caja del Despacho.

Procedimiento actual:

Pasos Encargado Descripcion
1 Cliente Ingresa al Area de Despacho.
, Le indica al Dependiente que desea devolver un

2 Cliente
producto.

3 Dependiente Le solicita al cliente la factura de la compra y el producto.
Revisa la factura: ¢, Tiene menos de 48 de haberse

4 b di emitido?:

ependiente e
P A- Si: Sigue en el paso # 6

B- No: Continta
Informa al cliente que la factura tiene mas de 48 horas de

5 Dependiente emitida, por lo tanto no se puede devolver el producto
(Sigue en el paso # 35)

6 Dependiente Pregunta al cliente, cudl es la razén de la devolucion
Indica la razén de la devolucion: El producto esta dafiado

7 Cliente o el producto no cumple con las especificaciones
requeridas por el cliente
Pide la autorizacion al Jefe de Despacho para anular la

8 Dependiente factura.
Decide:

9 Jefe de despacho | A- Si autoriza anular la factura: Continta
B- No autoriza anular la factura: Sigue en el paso # 35

10 Jefe de despacho |Firma la factura que va a ser anulada.

11 Dependiente Anula la factura.
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Pasos

Encargado

Descripcion

12

Dependiente

Completa la boleta de devolucion y adjunta la factura
anulada.

13

Dependiente

Pregunta al cliente lo siguiente si desea que le cambie el
producto.

14

Cliente

Decide:
A- Si desea cambiar el producto: Continda
B- No desea cambiar el producto: Sigue en el paso # 20

15

Dependiente

Busca el producto en el Despacho.

16

Dependiente

Decide:

A-No hay un producto con las especificaciones que el
requiere: Sigue en el paso # 20

B- Si hay un producto con las especificaciones que el
requiere: Continda

17

Dependiente

Le muestra el producto al cliente.

18

Cliente

Decide:
A- Si compra el producto: Contintia
B- No compra el producto: Sigue en el paso # 20

19

Dependiente

Genera la factura

20

Dependiente

Completa la boleta de devolucion

21

Dependiente

Entrega la boleta de devolucion junto con las facturas de
la compra, las cuales las entrega de la siguiente manera:

A- Compra de contado:

Blanca y amarilla al cliente

Verde y rosado despacho.

B- Compra de crédito:

Verde al asociado

Blanca, amarilla y rosada caja del despacho

22

Dependiente

Le indica al cliente que entregue las facturas en la Caja
del Despacho.

23

Cliente

Entrega la factura y la boleta de devolucion adjunta con la
factura anulada, en la Caja del Despacho.

24

Cajero del
Despacho.

Recibe documentos vy:

A- Cobra o repone la diferencia entre el producto devuelto
y el comprado: Continta

B- Devuelve el monto de la compra al cliente: Sigue paso
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Pasos Encargado

Descripcion

# 35

25 Cliente

Recibe la factura y la entrega en el Despacho.

26 Dependiente

Recibe la factura, la revisa y la sella.

27 Dependiente

Devuelve la factura sellada y el producto al cliente.

28 Cliente

Recibe la factura, el producto y sale del Area de
Despacho.

29 Dependiente

Solicita la factura anulada al Cajero del Despacho y la
traslada al Area Administrativa, para entregarsela al
Auxiliar Contable.

Auxiliar de

30 Contabilidad

Recibe la facturay la revisa.

Auxiliar de
31 Contabilidad

Procede a reingresar el producto devuelto por el cliente al
sistema de inventario

32 Auxiliar de
Contabilidad

Entrega la factura anulada al Dependiente

33 Dependiente

Recibe factura y la traslada hasta el Despacho.

34 Dependiente

Entrega la factura anulada al Cajero del Despacho

35

Fin

Andlisis del procedimiento:

En la investigacion del procedimiento que actualmente se utiliza para la

Devoluciéon de Mercaderia Vendida, se comprobd que este procedimiento esta

cumpliendo adecuadamente,

hacer con respecto a este.

Flujograma:

por consiguiente no existen recomendaciones que
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de Devolucidn de Mercaderia
Vendida en el Despacho

Jefe de Cajero de Auxiliar de
Despacho | Despacho | Contabilidad

Inicio del
1 -
( ) procedimiento

Cliente Dependiente Descripcion

Ingresa al
1 Area de
Despacho

y Le indica al
Dependiente
que desea
devolver un
producto.

Le solicita al
v cliente la

factura de la
compray el

producto

Revisa la factura:
¢ Tiene menos de
 { 48 de haberse

Si emitido?:
4 >@ A- Si (Sigue en el
paso # 6)

B- No(Contintia)

Factura tiene mas|

de 48 horas de
5 35 emitida, por lo
tanto no se puede

\ devolver el
4 producto.(Sigue
en el paso # 35)

Pregunta al

6 cliente: ¢ Cual
es larazén de

| la devolucién?

Indica la
razén de la
devolucién
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Procedimiento de Devolucion de Mercaderia
Vendida en el Despacho

. . Jefe de Cajero de | Auxiliar de L
Cliente Dependiente 1 Descripcion
pendt Despacho | Despacho | Contabilidad P

Pide la
autorizacion
al Jefe de

Despacho
8 para anular la
‘ factura
\

Decide:
A- Si autoriza
anular la factura:
ContinGa
No B- No autoriza
anular la factura:

Sigue en el paso
#35

Firma la
factura que va
a ser anulada.

Anula la
factura.

Completa la
y boleta de
12 devolucion y

adjunta la factura
anulada

Pregunta
al cliente
lo que
desea.

Decide:

y
13
A- Si desea
No cambiar el
14 @ producto: Continig
B- No desea

cambiar el
producto: Sigue en
el paso # 20
15
Busca el
i producto en el
2 Despacho.

206



AREA DE DESPACHO

Estacion de Servicio

«dA PISTA

COOPEINSERMU R.L.

Cooperative Industri
Monip!

ial do Servicios

los. E] Guarco, R.L

Procedimiento de Devolucion de Mercaderia

Vendida en el Despacho

Cliente Dependiente Jefe de Cajero de | Auxiliar de Descripcion
Despacho | Despacho | Contabilidad
v Decide:
A-No hay un
producto : Sigue
en el paso # 20
No B- Si hay un
producto
: ContinGia
l Le muestra
v el producto
\ al cliente.
Decide:
y A- Si compra el
N producto:
18 Contintia

B- No compra el
producto: Sigue
en el paso # 20

19

19)

Genera la
factura

20

Completa la
boleta de
devolucién

Entrega la
boleta de
devolucién
junto con las
facturas de la
compra

Le indica al
cliente que
entregue las
facturas en la
Caja del
Despacho
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Procedimiento de Devolucion de Mercaderia
Vendida en el Despacho

Jefe de Cajero de Auxiliar de

Cliente Dependiente .
pendt Despacho | Despacho | Contabilidad

Descripcion

Entrega la factura
y la boleta de la
devolucion , en la
Caja del

23 Despacho.

Recibe
documentos:

A- Cobra o repone
Devdelve

! la diferencia
dingro ContintGia
B- Devuelve el
monto de la

compra: Sigue
paso # 35

Recibe la
o5 facturay la
entrega en el
\ Despacho

y Recibe la
26 factura, la
revisa y la sella.

Devuelve la
factura sellada
27 y el producto
‘ al cliente.

Recibe la

y factura, el
28 produgto y sale
del Area de

\ Despacho.

Solicita la
factura anulada
29 y la traslada al

Area
‘ Administrativa

“ Recibe la

facturay la
revisa.
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AREA DE DESPACHO

Procedimiento de Devolucion de Mercaderia
Vendida en el Despacho

Jefe de Cajero de | Auxiliar de

Cliente Dependiente " Descripcién
P Despacho | Despacho | Contabilidad b

Procede a
v reingresar el
producto
devuelto por
ﬂ el cliente al
sistema de
inventario

Entrega la
factura

32 anulada al

Dependiente

., Recibe
facturay la
traslada hasta
el Despacho

Entrega la
factura
34 anulada al
Cajero del
Despacho

\J

@

Y Fin del
35 procedimiento
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Analisis de formularios:

El formulario que actualmente se utiliza en este procedimiento se
encuentra en el Anexo # 20.

El orden de los aspectos que contiene el formulario, tales como: la cantidad
y el cadigo de los productos, no estan ubicados de la mejor manera posible, por lo
cual, es recomendable modificar la estructura del formulario para ubicar el codigo
de los productos en la primera columna y luego los otros aspectos en orden de
importancia para este procedimiento en especifico.

Otro aspecto importante, es el hecho de que no existe un espacio
establecido para apuntar el nimero de la factura anulada, lo cual es de
importancia para el procedimiento, por lo se recomienda crear un espacio
especifico dentro del formulario para este aspecto. Tampoco existe un espacio
determinado para escribir el nombre de la persona que realiza el Procedimiento
de Devolucion de Mercaderia, por lo que se recomienda incluir un espacio
determinado para este aspecto dentro de la estructura del formulario.

Ademas este formulario no presenta informacién como: fecha de impresion,
cantidad del tiraje, cédigo, costo unitario por tanto se recomienda incluir este tipo

de informacién dentro del formulario.
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Boleta de Devolucion de Mercaderia

Cliente: Fecha:

Factura #:

Caodigo Descripcion Cantidad | P/Unitario Total
Subtotal

Dependiente: Descuento
Total

Nota: El formulario propuesto no presenta aspectos como: codigo, cantidad del

tiraje, fecha de impresion, costo por unidad. Esto por el hecho de que son

elementos que deben ser colocados al momento de la impresion.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Con base en el trabajo realizado, es posible plantear las siguientes conclusiones:

1. La Cooperativa tiene la necesidad de contar con un Manual de Procedimientos,
gue le muestre a los empleados la manera mas productiva de realizar los procesos

gue tienen a su cargo.

2. Aunque actualmente la Cooperativa no cuenta con un Manual de
Procedimientos, los empleados en general manejan adecuadamente algunos de
los procesos de la organizacion, debido a la experiencia que han generado en sus
puestos. Sin embargo, en caso de salida de algunos de estos colaboradores, las
labores de induccion de sus reemplazos serian muy complejas sin un instrumento

como el Manual de Procedimientos.

3. Algunos de los formularios con los que cuenta la Cooperativa en este momento
no cumplen con normas bésicas establecidas para la confeccion de estos, segun

la teoria del Analisis Administrativo.

4. Los formularios en la mayoria de los casos se encuentran desactualizados, lo
cual se debe a que fueron elaborados hace mucho tiempo, y no se han sometido a

revision.

5. Al carecer de un documento formal en el cual se establezca el procedimiento
para las compras de inventario, se presenta la posibilidad de que el Encargado de
Compras cuente con un instrumento orientador para la realizacién de las compras
solo su criterio personal, sin seguir un modelo de decision consistente y

previamente establecido.
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6. La compra de inventario sin planificacion ni control, ha incidido en
acumulaciones de inventario obsoleto en la Cooperativa, lo cual constituye una
inversion improductiva que merma la liquidez financiera de la empresa e

incrementa los costos de almacenaje y oportunidad.

7. Algunos de los procesos se encuentran centralizados, de tal manera que la
mayoria de los empleados le teman a tomar decisiones y a aceptar

responsabilidades.

8. Es importante analizar la disposicion y el cumplimiento de los horarios del Area
de Despacho. Esto debido a que en ciertas horas en las cuales la afluencia de
clientes es muy alta, algunos Dependientes ingresan tarde (debido a su horario de
trabajo), estdn almorzando o tomando café. Lo anterior provoca que el
Dependiente que se encuentra trabajando se sobrecargue de trabajo, y ademas

gue no se le de la mejor atencion posible a los clientes.

9. La ubicacion que tiene la impresora de las facturas del Area de Despacho no es
la més indicada. Esto debido a que provoca que los Dependientes incurran en
errores al momento de entregar los productos, ya que por lo general no chequean
minuciosamente la factura que han generado. Esto provoca que se facturen
productos de manera incorrecta y que existan diferencias constantes entre el

inventario fisico y el inventario del sistema.

10. Cuando se dan los cambios de turnos en las pistas el Cajero del Despacho
debe contar el dinero recaudado por los pisteros y controlar las lecturas de los
surtidores, y hacerse cargo de la caja a la vez. Lo anterior desde el punto de vista
del control no es aconsejable para el Cajero, debido a la responsabilidad que

estos procesos traen consigo.
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11. Actualmente en el parqueo no se tiene un control adecuado de los clientes que
ingresan a este lugar. Esto debido a que no se anota si un cliente es asociado o
no, tampoco se le crea una boleta de parqueo a todos los clientes que ingresan, lo

cual es necesario para tener un adecuado control.

12. El formulario de parqueo no incluye el nombre del cliente ni el niumero
telefénico del mismo, lo cual es de mucha importancia por cualquier tipo de
situacion que se suscitara en el parqueo, en cuyo caso estoa informacion pudiera

ser de suma importancia para identificar a un cliente y a su vehiculo.

13. En algunos casos los formularios que se utilizan solicitan informacion de poca
relevancia para el proceso al cual pertenece. En otras situaciones se da la
situacion contraria, ya que no existen campos especificos dentro del formulario

para anotar informacién importante para el desarrollo del proceso.

14. Existen grandes reservas de formularios en limpio, situacién derivada de
compras de grandes volimenes de estos documentos, practica que es
reprochable por cuanto reduce la liquidez de la empresa, incrementa los costos de
almacenamiento y oportunidad y ademas algunas de las formas pueden llegar a

tener obsolescencia.

15. En cuanto al procedimiento de Devoluciéon de Mercaderia Vendida en el
Despacho, se encontrd que existe un problema en el cumplimiento de este. Esto
debido a que los empleados no tienen claro cual es el proceso que se debe seguir,

ya gque no existia tal declaracion formalizada y por escrito.

16. Es significativo mencionar con respecto a los formularios que la Cooperativa

maneja, que existe una diferenciacion de papeleria, esto debido a que la
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Cooperativa maneja formularios para los procesos internos y otros para procesos

externos. Estos se caracterizan de la siguiente manera:

» La papeleria que se utiliza a lo interno de la Cooperativa, no cuenta con
todas las disposiciones legales establecidas.

> Papeleria Externa, es a aquella que va ha tener contacto con personas
fisicas o juridicas externas a la Cooperativa, este tipo de documentacion
debe contar con todos los requisitos legales: nombre de la empresa, cédula
Juridica, direccion, teléfono y otros elementos que establezca la ley. Los
formularios de uso externo de los procesos contemplados en este Manual
de Procedimientos son: Facturas de Crédito, Facturas de Contado,

Formulario de Control de Parqueo,

RECOMENDACIONES

Con base en el trabajo realizado se recomienda a Coopeinsermu R.L.
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1. Aprobar, divulgar y hacer de caracter obligatorio la observancia y cumplimiento
del Manual de Procedimientos propuesto, para con ello dar una guia a los

empleados con respectos a los procesos a ejecutar.

2. En lo sucesivo realizar actualizaciones anuales en el Manual de
Procedimientos, esto debido a que las empresas estdn en constante cambio,
debido a las diferentes situaciones internas y externas con las que deben lidiar.
Asimismo, para que dicha recomendacion sea viable, se recomienda asignar un
responsable de dicha labor de actualizacion y centralizacion de la informacion de
los procedimientos. Dicho responsable debe tener cercania con la Gerencia y
desde su posicion debe tener una panoramica general de la empresa. Con base
en estos requisitos deseables, el titular del 6rgano de Asistencia Administrativa es

guien mejor encaja en este perfil.

3. Brindarle capacitacién a los funcionarios con respecto a los procedimientos
establecidos en el area en la cual se desempefa cada uno de ellos. También es
importante que el empleado cuente con un documento de los procedimientos para
gue este tenga una base referencial, en la cual puede verificar cual es la via

establecida para desempeiiar un proceso determinado.

4. Se recomienda actualizar los formularios y agregar la informacion necesaria
para mejorar su pertinencia. En muchos de los casos se sugiere cdmo mejorar los
formularios, por lo cual se recomienda tomar en cuenta estas consideraciones
como una guia para actualizar los formularios. En lo que respecta a aquellos
formularios en donde los cambios que se sugieren son muy amplios, se
recomienda que sean descartados y por consiguiente crear nuevos formularios

tomando que cuenta todas las sugerencias hechas con respecto a este.

Los formularios en donde las sugerencias para su mejora no son tan significativas,

se recomienda utilizarlos hasta agotarlos y posteriormente confeccionar nuevos
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formularios tomando en consideracion las acotaciones sugeridas con respecto a

este.

5. Es recomendable capacitar a los empleados para que afronten de mejor manera
la asignacién de responsabilidades y la toma de decisiones. Esto debido a que es
muy importante lograr que las empresas de hoy en dia tengan gran flexibilidad
debido a los constantes cambios internos y externos a la empresa, causadas por
la diferentes variables del entorno del mercado. Para tal efecto la empresa deberia
contar a la mayor brevedad con un diagnostico de necesidades de capacitacion, y
plantear una estrategia que permita corregir las deficiencias que dicho diagndéstico

identifique.

6. Es importante flexibilizar los horarios de los empleados del Area de Despacho,
para poder cubrir los horarios en los cuales la afluencia de clientes es muy alta y
los Dependientes son escasos. Para lo anterior es de vital importancia el liderazgo
del Jefe de Despacho, ya que él es la persona mas indicada para asignar los
horarios de entrada y salida, asi como los horarios de almuerzo y café, y es a

quien le corresponde velar por la observancia de tales disposiciones.

7. Es recomendable cambiar la ubicacion de la impresora del despacho al cubiculo
de la caja. Esto con el objetivo de obligar a los empleados a hacer una doble
revision de las facturas, con lo cual se pretende disminuir las diferencias, que se

suscitan en el inventario fisico y el inventario del sistema.

8. Se recomienda hacer un analisis de la cantidad de formulas de cada tipo que se
utilizan en las diferentes areas en un periodo establecido de tiempo. Al contar con
esta informacién se puede hacer una planificacion de la compra de inventarios de
féormulas tratando de establecer una cantidad idonea, evitando gastos

innecesarios.

218



Estacion de Servicio

«dA PISTA

COOPEINSERMU R.L.
Cooperative industrial de Servicios
Mortiples. €1 Guarco, AL

9. Es aconsejable realizar un andlisis del inventario de los productos del
despacho, para poder establecer cual es la rotacidbn que tienen los diversos
productos. El objetivo seria establecer la cantidad econémica del pedido para los
productos y con esto maximizar la productividad del inventario. Como medida
alternativa también se puede utilizar el Principio de Pareto para determinar cuales
son los articulos de mayor significancia en términos de su valor, para la

Cooperativa.

10. Para implementar un mayor control interno sobre el inventario, se recomienda
hacer una Clasificacion ABC de los productos del inventario. Con base en esta
clasificacion, muestrear los productos con un mayor costo con mas frecuencia,

para establecer cual es la productividad que generan para la Cooperativa.

11. Es conveniente que cuando el Cajero del Despacho esta ocupado con el
ingreso de los depdsitos de dinero recolectado en pistas, el otro Cajero le ayude
en el desempefio de las labores de este puesto, mientras los Pisteros terminan de
hacer los depositos de dinero, ya que este proceso es lento, complejo y de gran
responsabilidad, por lo cual requiere la maxima atencién posible de parte del

cajero del Despacho.

12. Se recomienda realizar un analisis de la estructura organizacional de la
empresa, con el fin de ajustarla y que esta contribuya de mejor manera con el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

13. En vista de que en el presente estudio solo se contemplan los procedimientos
organizacionales, y dado que existen otras muchas y valiosas herramientas del

Analisis Administrativo y de la Administracion en general, se recomienda incluir en
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el plan de trabajo de la Cooperativa algunos estudios adicionales que le permitan
a Coopeinsermu incrementar su nivel de competitividad. Uno de los primeros
estudios que se recomienda realizar es el de cargas de trabajo por empleado,

distribucion del espacio fisico y la creaciébn de un manual de puestos.
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Anexos
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Anexo # 2: Reglamento de crédito

Articulo 1

COOPEINSERMU, R. L. otorgara crédito a sus asociados Yy clientes para el
desarrollo de sus empresas como medio de apoyo y con miras a propiciar el

mejoramiento de las condiciones de vida de sus asociados
Articulo 2

El Consejo de Administracion analizara las solicitudes de crédito que cumplan con

los siguientes requisitos:
A) Asociados
Que se encuentren al dia con las operaciones econémicas de la cooperativa.

Que presente la solicitud de crédito, que para tales efectos suministraré la
cooperativa (ver anexos), la cual se ajustara al presente reglamento y a las

politicas en materia crediticia.

Que la solicitud de crédito responda a una necesidad del asociado.

B) CLIENTES

Que la empresa y/o el cliente haya operado periddicamente con la cooperativa.

Que la empresa y/o cliente se encuentre debidamente inscrita en el registro

correspondiente y cuya personeria juridica esté vigente.

Que presente los requisitos indicados en la solicitud de crédito (ver anexos).
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Articulo 3

Toda solicitud de crédito, debera ser presentada ante la Gerencia de la
cooperativa en los

formularios que para tal efecto se provean y deber& contar con la firma del
asociado y en el caso de los clientes, del representante legal de la empresa
solicitante. Las solicitudes se atenderan por orden de ingreso, salvo que ante

situaciones especiales el Consejo de Administracion defina un orden de atencién.
Articulo 4

La solicitud de crédito debera ser acompafiada de los siguientes documentos:
Fotocopia cédula del solicitante.

Fotocopia cédula juridica

Fotocopia cédulas personas autorizadas a firmar facturas

Certificacion de Registro Publico de la Propiedad de bienes muebles e inmuebles.
Articulo 5

Se establece un plazo de 15 dias habiles para resolver la solicitud, una vez
iniciada la etapa de analisis. La cooperativa podra solicitar aclaracion de la

documentacion presentada.
Articulo 6

Las solicitudes de crédito deberan ser resueltas por el Consejo de Administracion,
previo

dictamen de la Gerencia de la cooperativa.

Articulo 7
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El Consejo de Administracion podra conceder una suma diferente a la solicitada, o
denegar el crédito aun cuando el solicitante hubiere satisfecho todos los requisitos

reglamentarios.

El Consejo de Administracién, bajo su responsabilidad, podra apartarse del criterio
de la Gerencia, en cuyo caso debera justificar su resolucién, ya sea por razones

técnicas o de impacto econémico.

Las condiciones del crédito, regiran a partir del acuerdo en firme emitido por el

Consejo de Administracion.
Articulo 8

Los plazos, montos maximos, tasas de interés y otras condiciones establecidas en
la politica de crédito, seran fijados y revisados periédicamente por el Consejo de
Administracion, para tal efecto, este érgano solicitara los estudios técnicos que

estime necesarios (ver anexos condiciones del crédito).
Articulo 9

El plazo para iniciar el proceso de formalizacién del crédito aprobado sera de

inmediato.
Articulo 10

El reintegro del crédito otorgado a asociados y a clientes se establecera de

acuerdo con las disposiciones estipuladas en las Condiciones de Crédito.
Articulo 11

Todo crédito debera contar con la garantia, y el estudio técnico correspondiente.
Las garantias podran directas o indirectas, hipotecarias, prendarias, fiduciarias
(pagarés,

avales y letras de cambios).
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Articulo 12

La responsabilidad asignada a las garantias que se acepten como respaldo del

crédito a otorgar, se regira por los siguientes términos:

Fiduciaria

Fianzas directas:

Son aquellos compromisos de pago que se emiten directamente a favor de la
cooperativa y que se expresan a través de documentos tales como: El pagaré y la

letra de cambio, tomados al % de su saldo.

Pagarés v letras de cambios de asociados

Son aquellos documentos que constituyen los asociados a favor de la cooperativa.

Otras garantias

La cooperativa podra aceptar otras garantias a satisfaccion,
debidamente medio del

respectivo analisis y de riesgo.
Articulo 13

Los créditos que otorgue la cooperativa a sus asociados, no podran ser superiores
al Capital Social pagado de cada asociado, y el financiamiento a clientes no

asociados dependera del estudio técnico.

Articulo 14

La cooperativa operara en dos modalidades bésicas de créditos, a saber:
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Combustibles
Lubricantes y otros
Articulo 15

Se podran otorgar periodos de gracia o de preejecucién para los créditos que por
sus caracteristicas presenten una situacion especial, se entendera que los

intereses deberan pagarse en el caso de los clientes.

Articulo 16
Los intereses se cobraran unicamente a los clientes no asociados, y deberan

revisarse y ajustarse periédicamente.
Articulo 17

Los asociados y los clientes perderan su derecho a ser sujeto de crédito desde el
momento en que se encuentren atrasados en el cumplimiento de cualquiera de
sus compromisos y obligaciones directas e indirectas, salvo en el caso de que
dichos incumplimientos hubieren sido expresamente autorizados. El derecho se

recuperara en forma automatica cuando se regularice su situacion.
Articulo 18

Solo se concederan prorrogas en casos calificados de acuerdo con el dictamen de
la Gerencia y en los casos que se aduzcan causas de fuerza mayor. En todo caso,
para tramitar una solicitud de prorroga en caso de los clientes, sera condicién

mantener totalmente al dia el pago de los intereses de la operacion cuya prorroga

se gestiona (ver reglamento cobro administrativo)

La Gerencia podra conceder prérrogas de ocho dias durante la vigencia del
crédito, pero nunca en forma consecutiva. Para las operaciones de crédito que
requieran prorrogas, debido a situaciones especiales, se podré otorgar prérrogas

tanto en el pago del principal y/o acumulacion de intereses, siempre que dicha



Estacion de Servicio

«dA PISTA

COOPEINSERMU R.L.
Cooparative Industrial de Servicios

Moltiples. £ Guarco, R.L

acumulacion de intereses sea menor a un afio y asi evitar la prescripcion de los

mismos.
Articulo 19

En el caso de morosidad por parte de los clientes, se cobrara intereses moratorios
gue se aplicaran sobre el monto sin pagar, desde el dia de su vencimiento hasta la

fecha de su cancelacion.

La tasa de interés moratoria serd igual a la tasa de interés corriente de la
operacion respectiva mas dos puntos porcentuales. Cuando se haya otorgado una

proérroga no se cobraran intereses moratorios en el periodo en que esté vigente.
Articulo 20

La formalizacién de los créditos se hara mediante un contrato de préstamo, en el
cual se indicaran todas las condiciones del crédito otorgado.

Articulo 21

Los créditos se otorgaran en forma controlada de acuerdo con las disponibilidades

de la cooperativa.
Articulo 22

En todos los casos no previstos en este reglamento, la tramitacion y aprobacion de
solicitudes de crédito quedaran a juicio y responsabilidad del Consejo de

Administracion,

Este reglamento fue aprobado por el Consejo de Administracion de
COOPEINSERMU, R. L., en la sesion 20-2003 de fecha 1° de setiembre de 2003."

CONDICIONES DE CREDITO

Asociados Plazo 15 dias
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Interés No corresponde
Clientes no asociados Plazo 8 dias

Interés corrientes 3%

Interés moratorios 5%

Anexo # 3: Factura de crédito
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Anexo # 4: Control de asociados y cuotas mensuales
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Anexo #5. Control de cuentas por cobrar a clientes

Anexo #6: Formulario para el depdsito a cuenta corriente en el BCAC
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Anexo #7: Boleta de traslado de depdsitos

BOLETA DE TRASLADO DE DEPOSITOS
No 98901

N° DEPOSITO

o L
u

HECHO POR

REVISA Y RECIBE

Anexo #8 : Factura de contado de las pistas

SERVICENTRO f.A PISTA
COOPEINSERMUR, 1.,
CriadulinJuridiea: 3-004-04559201

150 m1a, Norte aal Parque Indistrin
lel: 573-7043 - F Tejar, Carago, C, R
Apartado: 38 - 7032 Canago - -
Fax: 573- d%d? Tal.: A73 463 % ' " ' Y

i PLACA No. g

SEROR (FSy ) T ASOE Mo

GASOLINA SUPER

 GASOLINA REGULAR j

DIESEL

-

| PAERLTAANS SYay CONE TR S b, A '_\-' e
LE ESPLHANDS NUEVAMENT! Sub-Totales
UNIDOS SOMOS FUERTES, )

PAPERSIG NE LTINS S N T !

FACTURA DE CONTAING
GRACIAS POR SU PEEFERENCTA TOTAL (

L2 QII/R I JI“ ‘Nl'-’ljhc‘u 01006

Lag LT
UIMGIMAL CUTNTE « COPLA. CONTABILIOAD D.U 7 0 7 7 5 1

o1~ =

COOPEINSERMU R.L.
Cooperative Industrial de Servicios
Muoltiples. €] Guarco. RL.
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Anexo #8: Factura del Area de Despacho

COOPERATIVA INDUSTRIAL DE SERVICIOS rACTURANG.0239073
y MULTIPLES EIL. GUARCO R. L. i ; ,
% > 150 mis. Nore ael Parque Industrial £1 Tejar, Cartago, C. R. CONTADO B
-45! Tel.« 573-7053 - Fax: 573-8687 - Tel.: (Gerancia) 573-8483 S
¥ aparado: 38 - 7052 Cartago - Cédula Juridica: 3-004-04553201 CREDITO, __|
[CL.ENTE: L ANTE RS RS PR ; | : gg?c,lwo.
| PLACA#

DIRECCION:

VENGIMEENTO:] - (ot

L 7 ¥ i
(i IRAEER TR AT T
ESTA FACTURA CONSTTUYE TI7ULD EJECUTVD Y SE HIGE POR
EL ART'CULD 453 DEL CODIGO JF COMERCKD. A PASTIA D= 8 i iy T H )
DIAS NATURALES DE SU VENCIMIENTOQ DEVENGARA WTESLSES ad
DEL §5 % MENSUAL LA MEACADERA VIAJA POR CUENTA ¥ ‘ R T i
RIESGD CEL COMPRADOR. c z
. NO ACEPTAMCS RECLAMOS Ni DEVOLUC'CHES. . 50 CONEQR = OT L
INAL: C . AMARILLA: TABILIDAD, ROSACO; ARCHIVO, VERDE: CLIENTE 3 b
QG COENTE, L SO | IMPUESTO DE VENTAS INCLUIDO.

\
LRI REETE f 2.7T0
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Estacién de Servicio La Pista

Coopeinsermu R.L.

TELEFONO 573-7053

Cliente

Teléfono

Vehiculo

Placa

Encargado

Cantidad

Descripcion

Cédigo

Pracio

ACEITE MOTOR

FILTRO DE ACEITE

FILTRO DIESEL

FILTRO DE AGUA

FILTRODEAIRE

ACEITE TRANSMISION CAJA
AGEITE TRANSMISION DIFERENCIAL

ENGRASE

ALFMAIS

MANO DE OBRA

OTROS
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Anexo #10: Requisicion de Area de Engrase

Estacién de Servicio La Pista
Coopeinsermu R.L.
TELEFONO 573-7053

REQUISICION SECCION DE ENGRASE

Dia Mes Afo
Nombre
No. de placa

Encargado
ACEITE TIPO CANTIDAD

FILTROS DESCRIPCION

GASOLINA HIDRAULICO
DIESEL AGUA
AIRE
ACEITE CANTIDAD

ACEITE TRANSMISION
85W140
B80WS0
90

140

ENGRASE OTROS
' MANO DE OBRA
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Anexo #11.
Reglamento para uso del parqueo de Coopeinsermu R.L.

El parqueo es un servicio que ofrece Coopeinsermu R.L., el mismo consiste en

alquilar espacios en forma diaria o0 mensual.

Para la regulacién de este servicio el Consejo de Administracion a dispuesto el
presente reglamento, el cual es de acatamiento obligatorio de asociados y clientes

en general.

REGLAMENTO

1. Los asociados, tendran derecho a un espacio en forma gratuita, siempre y
cuando cumplan los siguientes requisitos:

a) Debera estar al dia en sus obligaciones econémicas con la cooperativa,
cuotas y créditos.

b) Debera presentar ante la administracion de la cooperativa, una lista con los
vehiculos de su propiedad que eventualmente harian uso del parqueo.

2. Una vez que el asociado haya cumplido con los requisitos anteriores, podran
hacer uso de un espacio en el parqueo, si requiere guardar mas de un
vehiculo, debera pagar la cuota establecida para el parqueo de acuerdo a su
necesidad (diaria 0 mensual).

3. Existiran diferentes tipos de tarifas para este servicio, una tarifa diaria que
corresponde a fracciones de dias, dias completos o0 meses incompletos y una
segunda tarifa que corresponde al contrato mensual, ambas tarifas seran
determinadas por la administracion y pondran ser variadas cada vez que se
considere necesario.

4. De ser requerido el servicio mensual, este deberd ser cancelado por
adelantado.

5. El parqueo permanecera abierto las 24 horas del dia.

6. El usuario del parqueo asociado o no asociado, debera reportar a encargado
del parqueo los objetos de valor que quedan en el interior del vehiculo y
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asegurarse de que este se encuentre debidamente cerrado, la administracion
de COOPEINSERMU R.L., no se haréa responsable por la pérdida de objetos
no reportados o no contemplados en la bitacora de encargado de seguridad, ni
tampoco se hara responsable por los objetos que queden fuera de la cabina,
como, manteados, cadenas, herramientas, etc., los mismos son
responsabilidad del encargado de la unidad de transporte.

7. Esta totalmente prohibida la permanencia de personas ajenas a la cooperativa
en el area de parqueo, una vez que el vehiculo ha sido cerrado, no se puede
dormir en el vehiculo.

8. Esta totalmente prohibido el trasbordo de mercaderia dentro del parqueo.

9. Ningun chofer que muestre signos de haber ingerido alcohol o drogas, podra
hacer uso de las instalaciones.

10. A cualquier persona que trate de agredir de palabra o hecho a un funcionario
de la cooperativa se le impedira el ingreso a las instalaciones del mismo.

11.La administracion, no se hara responsable por los golpes, ralladuras ni dafos
causados por terceros a sus vehiculos.

12.Los dafios que causen los usuarios a la propiedad de la cooperativa, deberan
ser cancelados de contado al momento de comprobarse el hecho.

13. Esta totalmente prohibido, realizar reparaciones dentro del area de parqueo.

14.Ningun usuario del parqueo, podra alegar desconocimiento del presente
Reglamento, ya que el mismo se encuentra ubicado en un lugar visible.

Aprobado en sesion del Consejo de Administracion del dia 26 de enero del 2004.

Anexo #13: Control de Parqueo
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COOPERATIVA INDUSTRIAL DE
SERVICIOS MULTIPLES, EL GUARCO, R.L.

ZONATRANCA PARQUE INTIUSTRIAL = Apdn. N* 3R.7052
Tel.; $73-705) + 573.8463 Fax: $73.8687 Cartopp, CR

'CONTROL PARQUED) N° 1651

b "i’"«"%’&'&&;ﬁk—

T3

[ VEINICULO PLACA:
Cabezal 0]  Furgén  [7] Carreta [[] Cisterna [0

Camién [7]  Vehiculo Liviano [

Fccha Entrada Hora
Fecha sallda Hora
Monto a l‘agar IFirma Autorizada

MVC UVEHIEHES
, ,g,s*g """fff“”%‘%'isfm:aezﬁié?% w*

Anexo #14: formulario de Cortes de Caja
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CORTE DE CAJA Del de del 200___
FONDO FLIO DE CAJA ¢
TOTAL VENTAS DE SERVICIO ¢
PAGOS RECIBIDOS ¢
VENTA D COMBUSTIBLES
Gasolina Super Litros ¢
Gasolina Regular Litros ¢
Diesel Litros ¢
Canfin Litros ¢
Total Combustibles Litros ¢
VENTA NETA DE COMBUSTIBLE CREDITO ( )
TOTAL VENTA NETA DE COMBUSTIBLE
TOTAL INGRESOS =
MENOS
DEPOSITOS Y OTROS
Cupones de Recope
# ¢ # ¢
| T ¢ # ¢
# ¢ # ¢
# ¢ # ¢
# L ¢ # ¢
Total Cupones ¢
Depésitos
# . ¢ # ¢
1t ¢ # ¢
# ¢ # ¢
# ¢ # ¢
# i ¢ # ¢
Total Depdsitos ¢
Tarjetas de Crédito
i st =g # ¢
# ¢ # ¢
# ¢ # ¢
it ¢ # ¢
Total Tarjetas de Crédito P
Délares Tipo de Cambio
$ ( ) ¢
$ ( ) groantulite d v oy
$ ( ) A SRR ¢
TOTAL DE SALIDAS ¢
FALTANTE O SOBRANTE ¢
Hecho por: Yy
Revisado por: ‘ CAJA 4
DEPTO * ]
COOPEINSERMU R.L. l 2 J
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Anexo # 15: Formulario de Control de Surtidores

CONTROL PISTEROS

Monto de la Venta

]

Monto de la venta

Anexo # 16
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PAGARE

VALE POR ¢
CONSTE QUE: el sefior , mayor, casado, cédula de identidad X-XXX-
XXX, vecino de XXX XXXX, lugar que sefiala como domicilio contractual para los efectos
del presente acto PROMETE pagar incondicionalmente a la orden de la Cooperativa
Industrial y de Servicios Multiples El Guarco R.L, COOPEINSERMU R.L, Cédula Juridica
numero tres-cero cero cuatro- cero cuarenta y cinco mil quinientos treinta y dos, con
domicilio en Cartago, ubicada ciento cincuenta metros al norte del Parque Industrial, lugar
que sefiala como domicilio contractual para los efectos del presente acto LA SUMA DE

de colones (¢ ), pagadero en una cuota semanal de un de

colones mas los intereses correspondientes, en dinero en efectivo y en las oficinas de
COOPEINSERMU R.L, en Cartago, LA CUAL DEVENGA INTERESES del 3% mensual,
debiendo realizar el primer pago a partir de la emision de la factura.

ESTE TITULO SE RIGE POR EL CODIGO DE COMERCIO Y SE SUSCRIBE EN

CARTAGO el de dos mil cuatro.

DEUDOR:

CEDULA:
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Anexo #17
CONTRATO DE VENTAS A CREDITO

La Cooperativa Industrial y de Servicios Mdltiples ElI Guarco R.L, en adelante
denominada COOPEINSERMU R.L, con cédula juridica 3-004-045532-01, con
domicilio en el Cantén Central de la Provincia de Cartago, 150 metros norte del
Parque Industrial, lugar que sefiala como domicilio contractual para efectos del
presente acto, representada para este actos por su Gerente General Giselle
Hidalgo Montoya, mayor, cédula de identidad numero 3-222-995, divorciada,

Economista Agricola, vecina de Tejar de El Guarco Cartago, Yy ,

mayor, cédula de identidad numero , casado, Comerciante,

vecino de en adelante denominado EL CLIENTE;

vienen a efectuar el presente contrato de crédito:

1. Para el presente contrato aplican las normas vigentes en el Codigo de

Comercio de Costa Rica y demas Leyes aplicables.

2. COOPEINSERMU R.L aprueba un crédito a favor de EL CLIENTE por la
suma de --------mmem-mmemeen DE COLONES EXACTOS, para venderle
combustibles, aceites, repuestos y los demas servicios que ofrece la

Cooperativa.

3. El plazo del crédito serda de ocho contados a partir de la emisién de la

factura.

4. Laresponsabilidad de COOPEINSERMU R.L se limita en venderle a crédito
a EL CLIENTE el producto solicitado, si mismo est4 en existencia en el
momento de ser ordenado, siempre y cuando EL CLIENTE se encuentre al

dia sus obligaciones con la Cooperativa.

5. COOPEINSERMU R.L suspendera el crédito en forma automatica y sin
previo aviso a EL CLIENTE cuando:
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a) El monto del crédito exceda el limite aprobado, es decir ¢ :

aunque no haya transcurrido el plazo convenido.

b) Una factura excede el limite de tiempo acordado, aunque no se haya

alcanzado el tope de crédito aprobado.

c) EL CLIENTE o algun empleado suyo insinda algun tipo de corrupcion a
un empleado de COOPEINSERMU R.L.

d) EL CLIENTE o algun empleado suyo no guarde el debido respeto y las
reglas morales establecidas por las leyes de nuestro pais.

e) EL CLIENTE cancela con cheque y este es rebotado por el Banco.

. COOPEINSERMU cerrara el crédito a EL CLIENTE sin previo aviso, por
reincidencia de alguno de los puntos sefialados en el articulo siete del
presente contrato u otro hecho de cualquier indole que comprometa la

recuperacion del dinero.

. EL CLIENTE se compromete a usar 6rdenes de compra y a registrar la
firma o firmas de las personas autorizadas para tal efecto, para lo que hara
entrega a COOPEINSERMU R.L del documento original el cual se

considerara anexo del presente contrato.

. EL CLIENTE se compromete a registrar la o las firmas de las personas
autorizadas para firmar las facturas, entregando el documento original, el

cual se considerara anexo al presente contrato.

. EL CLIENTE dara una garantia colateral a conveniencia de las partes, que
para los efectos del presente acto, sera un pagaré firmado por el Cliente por

el 100% del monto del crédito autorizado.

10.Si la factura no es cancelada en el plazo estipulado, EL CLIENTE debera

pagar un interés del 3.5% MENSUAL sobre el monto adeudado desde el

dia siguiente al ultimo pago.

11.Cada factura representa titulo ejecutivo y se regird por las normas

establecidas en el Cédigo de Comercio de Costa Rica. La factura debera
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estar firmada por el deudor o por la persona autorizada por éste y debera

estampar nombre, firma y nimero de cédula de identidad.

12.EL CLIENTE acepta que cuando se le apruebe alguna variacion en las
condiciones del crédito aprobado, firmara un addendum al presente

contrato.

13.Las partes sefialan como su domicilio contractual las direcciones sefaladas

en sus calidades al inicio del presente contrato.

14.Las partes se reservan el derecho de elevar a publico el presente contrato y
aceptan ventilar sus discrepancias mediante medios de Resolucién

Alternativa de Conflictos.

Leido lo escrito, ambas partes lo aprueban y lo firman en las instalaciones de
COOPEINSERMU R.L a las horas del de del dos mil

cuatro.

GISELLE HIDALGO MONTOYA
POR COOPEINSERMU R.L DEUDOR
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Anexo #18: Registro de Asociados

_ | asociado |
 de Asociados

[ Asociado Lz R

2 Nuamero de Cédula
 |Estado Civil

- |Observaciones:

Firma y Cédula del Asociado

Por Coopeinsermu R.L.

Fecha
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Referencia Documental
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INVENTARIO BODEGA
CODIGO

DESCRIP

;ENCARG

Anexo # 20: Boleta de Devolucién de Mercaderia.

€] Guarco, R.L.

“ar

COOPEINSERMU R.L.

BOLETA DE DEVOLUCION DE MERCADERA fo 286
CUENTE FECHA
Cédigo Deacripeitn 2. unil. Jotal
(Observaciones Sub-total
Descuenteo
[R'A
\. Total




