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1. INTRODUCCIÓN 

 

1.1 LA EMPRESA 

SERTECPET CÍA. LTDA., es una empresa que ofrece servicios técnicos en el 

área petrolera y que también se dedica al diseño y fabricación de bombas Jet 

Claw y herramientas utilizadas en la industria petrolera. Su origen tuvo en el 

año de 1991.  

 

Su misión es: “Garantizar una producción petrolera e industrial de excelencia, 

mediante la provisión de equipos, herramientas, personal y servicios técnicos 

altamente especializados, de acuerdo a los elevados estándares mundiales de 

calidad.”  

Y su  objetivo es convertirse en uno de los mejores proveedores de la industria 

petrolera a nivel mundial, su visión se centra en “Ser el proveedor preferido de 

la industria y del sector petrolero como generador de soluciones y servicios 

técnicos para satisfacer los altos requerimientos de nuestros clientes.” 

 

Es importante además conocer la Política Integral que posee la empresa, la 

cual se basa en: 

“SERTECPET CÍA, LTDA, Es una empresa de servicios petroleros dedicada a 

construir equipos, proveer bienes y servicios para la industria petrolera: ofrece 

la mejor relación, calidad, precio, aplicando políticas de manejo, cuidado y 

preservación del ambiente, como elemento esencial de la organización, 

además garantiza la seguridad y salud ocupacional de todos sus 

colaboradores, de acuerdo a las siguientes premisas: 

• Compromiso para cumplir con la legislación relativa a sus bienes 

servicios, ambiente, salud y seguridad ocupacional relacionados con sus 

actividades. 

• Innovación y mejoramiento continuo de sus procesos. 

• Satisfacción eficaz y eficiente de los requerimientos del cliente. 

• Prevención de la contaminación del suelo. 

• Evitar accidentes ocupacionales midiendo los riesgos mecánicos. 
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• Capacitación adecuada de los colaboradores en temas de calidad, 

gestión ambiental, salud y seguridad ocupacional para lograr el 

mejoramiento continuo de sus procesos. 

• Efectuar el seguimiento adecuado del sistema de gestión integral 

tomando las medidas correctivas necesarias para su óptimo 

funcionamiento.” 

 

1.2 SERVICIOS 

Desde su creación ha buscado trabajar de acuerdo a las normas de calidad 

necesarias para competir en el mercado mundial, para lo que está respaldada 

por las normas ISO 9001:2000, que certifica la calidad de todos sus productos; 

ISO 14001, que se preocupa por la protección y cuidado del medio ambiente y 

la OHSAS 18001, que atiende la seguridad y cuidado de sus colaboradores. 

Además brinda un servicio integral en cuanto a la explotación  e instalación de 

soluciones para el área petrolera. 

Sus productos cubren áreas de pruebas  de pozos, producción de pozos, 

bombeo hidráulico y servicios como reparación y mantenimiento de equipos de 

fondo y servicios. 

 

Sertecpet, es un referente ecuatoriano que, a partir de la creación de la bomba 

Jet Claw, opera  con un software creado en Ecuador y que es único en el 

mundo, diseñado para ofrecer a sus clientes ventajas de eficiencia y 

producción. Esta empresa ecuatoriana, con proyección internacional, es 

generadora de empleo y aporta con la calidad y tecnología a varios países. 

Otra de sus funciones es asesorar a sus clientes sobre cómo mejorar y 

optimizar la producción en sus instalaciones logrando satisfacer los 

requerimientos de los mismos. 

 

1.3 CLIENTES 

Sus oficinas se encuentran en la ciudad de Quito y el centro de operaciones y 

la planta de producción en la ciudad de Orellana (en el Oriente ecuatoriano). 

Sertecpet ofrece sus bienes y servicios en otros países como: Brasil, Perú, 

Argentina, Colombia, Venezuela, México y Medio Oriente, en donde trabaja con 



 16 

las compañías petroleras más importantes del mundo. Cabe recalcar que los 

clientes potenciales que esta empresa tiene en el país son: Petroecuador, 

Petrobras, Perenco y Pluspetrol, así mismo entre sus principales clientes 

internacionales están: H.Q.E (Colombia), ARGOCY (Colombia) y Pluspetrol 

 

1.4 PROCESOS DE COMPRA Y VENTA Y EL MANUAL DE 

PROCEDIMIENTOS 

Una vez que se ha explicado en breves rasgos la función que tiene esta 

empresa en el sector petrolero, es necesario hacer referencia a dos procesos 

importantes: el proceso  de compra, que le permiten a la empresa la 

adquisición, tanto de materia prima como de insumos para su operación y el 

proceso de venta, que le proporciona los ingresos para su crecimiento y logro 

de  objetivos. Estos procesos son manejados de manera inadecuada, y, a 

pesar de que su práctica se centra en los requerimientos del cliente, no 

cuentan con un apoyo documentado que encamine sus procesos y rija  quién, 

dónde, cuándo y cómo deben desarrollar las respectivas actividades que los 

conforman;   lo cual ha sido motivo suficiente para que en dichos procesos  se 

presenten ciertas falencias que se han determinado luego del análisis de las 

observaciones y las entrevistas realizadas en la empresa. 

� Ausencia de funciones específicas, lo que provoca que los 

colaboradores no estén identificados con sus funciones  y que no se 

logre un  desempeño efectivo de los procesos.  

� Tardanza en el entrenamiento del nuevo personal, lo cual ocasiona 

pérdidas de recursos para la empresa y además se pone en juego la 

seguridad de la misma y de sus colaboradores. 

� Evasión de responsabilidades, conlleva al desempeño ineficiente o 

ausente de cada proceso. 

� Descuido en los problemas que se presentan, no se detectan los 

problemas existentes en lo procesos y se desvían las oportunidades de 

mejora. 

� En cuanto a las ventas existen fallas en la anotación de pedidos e 

inexistencia de un responsable en la actualización de lista de precios, 
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esto provoca la insatisfacción de los clientes y por ende la disminución 

de sus ventas. 

 

La detección de estos problemas, el requerimiento de la coordinación de 

actividades entre la parte administrativa y operativa por el funcionamiento que 

tiene en dos ciudades distintas y el gran número de personal con el que cuenta, 

son razones suficientes para considerar la necesidad de disponer de un manual 

de procedimientos. 
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2. SITUACIÓN ACTUAL 

 

SERTECPET CÍA. LTDA., ha logrado posicionarse en el sector petrolero y 

convertirse en una de las principales empresas de servicios. En los últimos 

años esta empresa ha crecido tanto en el área operativa como administrativa, 

lo cual ha sido causa de un incremento de personal y en la actualidad posee la 

siguiente estructura organizacional y posicional: 

 

• Estructura Organizacional: La empresa posee una estructura vertical en la 

cual el nivel jerárquico más alto es la Junta de Socios, el mismo que está 

seguido por seis niveles más, entre los cuales se encuentran: Presidencia, 

Gerencia General,  Gerencia de Operaciones Internacional, Gerencia de 

Negocios Internacional, Gerencia de QHSE, Jefatura Administrativa 

Financiera, Coordinación Técnica, Gerencia de Operaciones Perú, 

Superintendencia del Distrito, Compras, Sistemas, Contabilidad, Recursos 

Humanos, Supervisión de Máquinas y Herramientas, Supervisión de 

Operaciones, Materiales, Tesorería, Operadores de Máquinas y 

Herramientas, Herramientas y Bombeo, Evaluación y Producción de Pozos 

y Memorys y además cuenta con niveles de apoyo como: Secretaría de 

Gerencia, Representante de Dirección – SGI, Asistencia de Operaciones y 

Control de Calidad, que de manera conjunta trabajan por la misión de la 

empresa. (Anexo A) 

 

• Estructura Posicional: Muestra de manera específica los nombres de las 

personas que con parte de la empresa y están ocupando cada uno de los 

cargos dentro de su estructura organizacional. (Anexo B) 
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2.1 SÍNTESIS DEL PROCESO DE VENTA 

Sertecpet posee tres clases de ventas, tales como: la venta de bienes y 

servicios, la venta de construcciones y la venta directa de bienes, los cuales 

finalizan con la facturación a los clientes y el cierre de las cuentas por cobrar de 

la empresa. (Anexo C) 

 

• La venta de bienes y servicios, comprenden los trabajos de evaluación 

de pozos, la venta de repuestos que los técnicos realizan en el campo, 

la prestación de mano de obra, etc. 

• La venta de construcciones, surge por la necesidad que tiene el cliente 

de adquirir una herramienta, repuesto o equipo específico, de los cuales 

muchas de las veces Sertecpet ya tiene los diseños y en otras ocasiones 

el pedido es atendido bajo cotización para la creación de una nueva 

parte o pieza.  

• La venta directa de bienes, cabe aclarar que es la venta realizada 

directamente a través de la bodega en la Base Coca.  

 

Existe total coordinación entre los responsables del proceso  tanto de la ciudad 

de Quito como de la ciudad del Coca, ya que suelen presentarse 

eventualidades respecto a precios, requerimiento de materia prima, accesorios 

o suministros de taller, errores al ingresar datos al sistema, anulación de 

documentos, etc. 

 

Este proceso no pertenece a un departamento específico ya que por la 

operación de la empresa y del sector petrolero en sí, son los mismos 

bodegueros, personal de control de calidad, líderes de base, secretaria, 

asistente de compras, técnicos, contadora  y jefes de departamento, entre 

otros, quienes se encuentran involucrados en el cumplimiento del mismo. Por 

otra parte existe un sistema informático en donde se opera el proceso y es 

mediante el cual se transfieren y controlan los datos originados por las ventas, 

a pesar que el manejo de inventarios no es llevado correctamente por los 
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empleados porque generalmente verifican la existencia del material, 

herramienta, accesorios, etc., de manera física. 

 

En la venta de bienes y servicios existe un proceso distinto entre las empresas 

privadas y Petroproducción, debido a que ésta última operadora es más 

burocrática que las demás. 

 

Respecto a la facturación, ésta se desarrolla principalmente en las oficinas-

Quito, en donde el tesorero es la persona responsable de finalizar este 

subproceso, y de manera general, el proceso de venta, conjuntamente, con el 

cierre de cuentas que realiza la contadora de la empresa. 

 

2.2 SÍNTESIS DEL PROCESO DE COMPRA 

Las compras operativas, administrativas y locales tienen el mismo inicio que es 

receptar la necesidad de la empresa y de igual manera finalizan al realizarse el 

pago al proveedor con su conformidad. (Anexo D) 

La diferencia entre las tres clases de compras está en los involucrados, el 

origen y el proceso. 

 

• Las compras operativas, son las más representativas para la empresa 

ya que se trata de la adquisición de materia prima, herramientas, 

equipos, accesorios y suministros de mantenimiento que la empresa 

realiza para su producción y prestación de servicios y éstas suelen ser 

tanto nacionales como internacionales. Los principales involucrados en 

estas compras son: la coordinadora de compras, los técnicos, bodega, la 

planta de producción, los superintendentes y los gerentes. 

• Las compras locales son aquellas que se realizan específicamente en la 

Base Coca y se originan por la necesidad de suministros, materiales, 

víveres y accesorios que pueden ser adquiridos dentro de la ciudad del 

Coca y con montos menores a $500, los cuales son depositados en caja 

chica semanalmente o dependiendo de la necesidad que se presente. 

Este tipo de compras están bajo la responsabilidad de la secretaria de 

Sertecpet-Coca. 
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• Las compras administrativas, se originan tanto en la Base Coca como de 

las Oficinas-Quito y hacen referencia la adquisición sean de bienes 

como de servicios pero de carácter administrativo, como son: 

capacitaciones, préstamos a empleados, activos fijos y suministros, 

entre otros. La coordinadora de compras realiza la operación autorizada 

por los gerentes de la empresa y por el jefe administrativo financiero. 

 

A igual que en las ventas, el proceso de compras es una conexión con todos 

los demás procesos y áreas de la empresa. Su escenario principal está en 

Quito ya sea por la presencia de proveedores calificados, área administrativa y 

financiera, facilidades de importación, etc.  

 

Las compras internacionales son tramitadas por la coordinadora de compras, 

quien es la encargada de contactar a los proveedores en el extranjero y 

acordar con ellos el transporte de la mercadería  que puede ser mediante 

courier o agente afianzado. Además la empresa posee en el Ecuador un 

transportista nacional encargado de llevar la mercadería hasta el lugar  

solicitado, lo cual permite una mayor organización y agilidad en la entrega del 

pedido. 

Sertecpet maneja en Quito y Coca una lista de proveedores calificados para su 

mayor confianza y seguridad.  

 

El sistema informático de la empresa es también parte de este proceso, ya que 

toda compra, en especial las compras operativas, son registradas en el stock, 

en la parte contable y operativa del mismo. 

  

2.3 DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS DE COMPRA Y  VENTA 

Para realizar el diagnóstico de los procesos de compra y venta de Sertecpet 

Cía. Ltda., es importante precisar la situación global en la que esta empresa se 

encuentra, por lo tanto, en base a los diagramas estructural y posicional y a los 

datos obtenidos se puede precisar lo siguiente:   
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• Sertecpet tiene una gran visión de crecimiento ya que, dentro de sus 

proyecciones, en cuatro años espera alcanzar ventas anuales superiores 

a los veinte millones de dólares.  

• El área administrativa que se maneja en la Base Coca, está conformada 

únicamente  por los superintendentes de base quienes, a la vez, son 

parte del área operativa. 

• A pesar del desarrollo que presenta, no tiene un programa de 

mejoramiento continuo que le permita asegurar un crecimiento 

sustentable y eficiente. 

• A pesar de los sistemas de calidad no han logrado alcanzar el punto 

óptimo de eficiencia y eficacia dentro de la organización, por ejemplo no 

existe la seguridad adecuada para la información que manejan los 

empleados y esto representa un alto riesgo. 

• La planta de producción en la ciudad del Coca, ha crecido gracias a las 

inversiones realizadas, como es el caso de los tornos CNC y además 

han logrado la certificación de calidad ISO 9001, los cuales han sido 

pasos muy importantes para el desarrollo de la empresa y hasta el 

momento han obtenido buenos resultados, han mejorado en el aspecto 

de calidad del producto, la atención al cliente y la reducción del índice de 

productos no conformes, cumpliendo de esta manera gran parte de sus 

objetivos pero, claro está, que aun no  han llegado al punto óptimo. 

• Poseen una gran ventaja ante la competencia ya que han sabido 

aprovechar su capacidad para modificar y patentar herramientas 

utilizadas en el área petrolera. Además, la creación de la bomba Jet 

Claw constituye uno de sus potenciales porque ésta ha sido creada 

pensando en los países explotadores de petróleo más pobres, por su 

bajo costo en relación a otras bombas.   

• En algunos casos el 1% de lo producido pasa a ser producto no 

conforme o “chatarra”. La chatarra es entregado a los operarios para que 

lo vendan a su beneficio.  

• La tecnología y la capacidad de producción instalada que tiene la 

empresa es muy buena, pero la producción sólo alcanza el 30% de la 

capacidad.  
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• En cuanto a la estructura organizacional de la empresa, cuenta con 

cinco gerencias: Gerencia General, Gerencia de Operaciones, Gerencia 

de Negocios Internacionales, Gerencia de QHSE y Gerencia Perú,  

también está constituida por siete niveles jerárquicos. Además la toma 

de decisiones es compleja debido a la desorganización administrativa 

que existe. 

• Existen problemas respecto a las firmas autorizadas ya que para la 

emisión de un cheque se requiere de dos firmas que deben ser del 

Presidente,  Gerente General o Gerente de Negocios Internacionales. 

• Existe un mismo colaborador desarrollando dos funciones distintas: 

Asistencia de Operaciones y Compras. 

• Durante los últimos periodos ha incrementado su listado de personal, lo 

cual se muestran en los datos de la Tabla.1. 

   Tabla.1 

Año Personal contratado Personal tercerizado 

2004 65 5 

2005 67 23 

2006 79 26 

 

 

Datos que indican que del 2005 al 2006 hay un incremento de 15 

colaboradores, de los cuales el 20% corresponden a personal contratado 

y el 80% a personal tercerizado y, según el punto de vista de la 

empresa, se contrata en su mayoría personal tercerizado porque de esa 

manera existe mayor flexibilidad ante la inestabilidad política y 

económica del país, ya que no les conviene afrontar gastos de 

liquidación en caso de reducción de personal. 

• El entrenamiento de personal que se realiza en la empresa empieza con 

una inducción y conforme el empleado se incorpora al trabajo va 

conociendo su labor  sin contar con un documento que sirva de guía 

para que el nuevo empleado conozca en detalle sus funciones. 

• El área de Recursos Humanos de la empresa realiza un plan anual de 

80 horas que corresponde a talleres de capacitación para el personal. 

Elaborado por: Lucy Sánchez 
Fuente: Archivos de la Empresa 
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• Cuenta con colaboradores que se relacionan con una misma tendencia 

moderna, lo cual facilita su ambiente de trabajo pero algunas veces esto 

ocasiona que no se respete el nivel de autoridad. 

Luego de analizar la situación general de la empresa, es necesario especificar 

ciertos aspectos que corresponden a los procesos de compra y venta, tales 

como: 

 

2.3.1 DIAGNÓSTICO DEL PROCESO DE VENTA 

• En el proceso de ventas existe una gran variedad de productos que se 

ofrecen al cliente, tales como: la bomba Jet Claw, herramientas para 

completación de fondo, herramientas especiales, servicio de evaluación 

de pozos, etc.     

• La empresa tiene una gran ventaja ya que la mayoría de los repuestos y 

equipos que ofrece son procedentes de su propio taller y muy pocos 

necesitan ser importados. 

• En la venta de bienes, servicios y construcciones, la empresa cuenta 

con ocho personas y distribuidas en diferentes áreas. 

• Las ventas no están centralizadas en un solo departamento sino, que 

son ejecutadas, generalmente, a través de los mismos técnicos, del 

asistente administrativo o de los bodegueros. 

• Se presenta cierto inconveniente respecto al transporte de los equipos, 

repuestos o herramientas al campo, ya que cuentan con una lista 

específica de personas autorizadas que les proveen del servicio. Cabe 

recalcar que la empresa, a pesar de contar con varios vehículos propios, 

aun necesita contratar servicio de transporte particular para su 

operación. 

• En este proceso se presentan ciertos inconvenientes y demoras cuando 

revisan los reportes de inspección realizados por los técnicos y, más 

aun, si encuentran errores. 

• La aprobación de documentos originados por la venta se realiza 

directamente en la base Coca, lo cual evita demoras en el proceso, 

principalmente cuando se trata de una venta a Petroproducción. 
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• Ciertos colaboradores que son parte del proceso de venta, asumen 

solos la responsabilidad sobre determinadas actividades, sin el apoyo de 

otra persona y, a diferencia de los demás, no trabajan por turnos (14 

días de labor y 7 días de descanso). 

• En relación a la venta de servicios, inicialmente el requerimiento del 

cliente es receptado de manera verbal por el superintendente de base. 

• Cuando el técnico concluye el trabajo en el campo, elabora la hoja de 

inspección de los repuestos o equipos utilizados pero no realiza un 

documento en el que conste lo que no se ha utilizado.  

• Ciertos técnicos realizan inadecuadamente los tickets de servicio en el 

campo, esto es detectado cuando los documentos pasan a ser revisados 

por el asistente administrativo. 

• Existen muchas ocasiones en las que se deben recuperar los tickets 

olvidados por los técnicos en el campo. 

• No existe un control adecuado de inventario adecuado que permita 

conocer la cantidad de materia prima o herramientas que necesitan para 

producir o vender 

• Cuando se trata de la venta de un bien existen ocasiones en las que el 

bodeguero recepta directamente y de manera verbal la necesidad del 

cliente  y cuando el superintendente atiende al cliente y realiza el 

requerimiento por escrito, el bodeguero tampoco recibe una copia de 

dicho documento, de igual manera, le hacen verbalmente. 

• Uno de los inconvenientes que existen en el manejo de materiales, ya 

sea para la venta o la producción, es que generalmente no se aplica el 

sistema para la revisión de stock de material, sino que muchas de las 

veces sólo se verifica de manera física, porque el stock del sistema no 

se encuentra actualizado y es el resultado de que no se registra 

inmediatamente. 

• El proceso de ventas no cuenta con un programa anual que le permita 

controlar si están alcanzando o no los objetivos establecidos. 

• No siempre se realiza el registro del producto que va a ser vendido en 

bodega. 
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• Dentro de las ventas está el proceso de facturación, el cual  no presenta 

mayores inconvenientes pero, cabe mencionar, que las facturas se 

realizan e imprimen en Excel y no se emplea el sistema instalado, ya 

que existen algunas fallas de códigos de las partes y piezas y no está 

acondicionado el formato para imprimir las facturas. 

 

 

 

2.3.2 DIAGNÓSTICO DEL PROCESO DE COMPRA 

• Existen ocasiones en las que la planta de producción no cuenta con las 

herramientas necesarias para aprovechar al máximo el proceso 

mecanizado que poseen y gracias a que las máquinas calculan el tiempo 

de fabricación de determinada pieza, pueden comparar que el tiempo 

real de fabricación es hasta dos y tres veces mayor que el tiempo que 

requiere la máquina. 

• Muchas de las veces la coordinadora de compras recibe ciertas 

requisiciones en las que no está bien especificado el material, equipo o 

herramientas solicitadas, lo cual origina demora en el proceso hasta que 

pueda averiguar exactamente cual es el pedido. 

• Todas las compras operativas se canalizan únicamente por medio de 

bodega, en donde suele existir exceso de trabajo y, además, es requisito 

que las requisiciones contengan la aprobación del superintendente de 

base, lo cual está provocando retrasos en la adquisición del material 

indispensable para la producción. 

• Se presentan muchas urgencias e imprevistos debido a que en la 

empresa no llevan un control de stock que les permita conocer los 

límites altos y bajos del mismo para que las requisiciones sean hechas a 

tiempo y, más aun, si se trata de material que requiera ser importado. Es 

importante tomar en cuenta que la producción se da de acuerdo a la 

necesidad de bodega o del cliente externo. De igual manera bodega no 

realiza el seguimiento adecuado sobre el consumo y requerimiento de 

insumos, ya que su prioridad es la venta de repuestos. 
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• El pago a proveedores, el mismo que es muy burocrático y provoca 

retrasos en el cumplimiento con los mismos; y en el caso del pago de 

impuestos a la aduana, cuando se trata de una importación, casi 

siempre exceden el plazo previsto. 

 

 

 

 

 

2.4 RECOMENDACIONES 

Una vez realizado el diagnóstico de la empresa, tanto de manera general como 

de manera específica para los procesos de compra y venta, es necesario 

establecer ciertas recomendaciones que se deben llevar a cabo para lograr una 

adecuada coordinación de tareas y mayor satisfacción tanto para el cliente 

interno y externo. 

  

• Se requiere una mayor retroalimentación tanto de arriba hacia abajo y de 

izquierda a derecha entre los niveles jerárquicos de la empresa, lo cual 

permitirá mejorar la comunicación interna, el proceso de toma de 

decisiones y ayudará para que exista mayor confianza entre el personal.  

• La empresa debe ser controlada y transformada en una organización 

horizontal o plana en la que exista mayor eficiencia y flexibilidad. 

• Sertecpet es una empresa con una gran visión de crecimiento que debe 

implementar ciertos pilares que le permitan alcanzar sus objetivos y ser 

más eficiente y, uno de ellos, es la cultura organizacional, la cual se 

constituye en la médula de la organización que está presente en todas 

las funciones, acciones que realizan todos sus miembros y en el patrón 

general de conducta, creencias y valores que comparten los mismos.  

• Las actuales condiciones de la empresa exigen que se implemente un 

programa de mejoramiento continuo que les permita ser más productivos 

y competitivos. La capacitación del personal es fundamental en dicho 

programa porque les ayuda en el aprovechamiento de los recursos, 
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sobre todo de capacidad instalada, logrando que produzcan y vendan 

más. 

• Para la toma de decisiones acertada y razonable es necesario 

establecer claramente las funciones de los involucrados e implementar 

con mayor énfasis la obtención de datos estadísticos que faciliten 

analizar con mayor precisión la situación de la empresa y así obtener 

conclusiones válidas. 

• Es necesario además que la empresa elabore su propio Plan de Carrera 

que permita a los trabajadores fijar su visión como colaboradores de la 

empresa y, principalmente, para que la organización pueda organizarse 

en cuanto a capacitaciones, sueldos y ascensos, entre otros aspectos.  

• Los requerimientos del cliente deben ser receptados de manera escrita 

para dejar constancia del pedido y respaldar la venta. 

• En el proceso de venta es necesario que los requerimientos del cliente 

sean receptados mediante una nota de pedido que permita facilitar el 

ingreso de datos al sistema para llevar el registro documentado del  

pedido de los clientes. 

• Cuando  existe un requerimiento que no pudo ser despachado, la 

persona responsable debe emitir un informe escrito de los repuestos, 

herramientas, equipos o material solicitado, de manera que puedan 

considerar si necesitan incrementar alguna de las bodegas del stock o 

inclusive crear otra mediante la compra o producción de lo requerido. 

• El inventario debe ser manejado en base a proyecciones semanales o 

mensuales, que aunque no son exactas, les ayudará a visualizar la 

cantidad que necesitan producir para que puedan gestionar de manera 

ordenada y a tiempo la compra de material o insumos. 

• Los responsables del manejo del inventario deben mantenerlo 

actualizado para en cualquier momento verificar las existencias.  

• Deben establecer una base de datos de los técnicos en la que puedan 

llevar un registro virtual de quiénes están disponibles cuando surge un 

nuevo trabajo. 
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• En el proceso de facturación cuando realizan la entrega del discket con 

la actualización del sistema a Petroproducción deben realizar un acta 

entrega-recepción como respaldo del trabajo cumplido. 

• Deben corregir las fallas presentes en la codificación de las partes y 

piezas para que se pueda imprimir las facturas directamente del sistema 

instalado y se logre agilitar el proceso. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. FUNDAMENTO TEÓRICO 

 

3.1 PROCESOS 

Proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea insumos, les 

agrega valor y suministra bienes o servicios a un cliente interno o externo. En 

otras palabras, “por proceso se dice sencillamente que es  una serie de 

actividades que, tomadas conjuntamente, producen un resultado valioso para el 

cliente” 

3.1.1 TIPO DE PROCESOS 

� Procesos gobernantes o de dirección: son los procesos gerenciales de 

Planificación y Control. 

� Procesos operativos, institucionales o de producción: sirven para 

obtener el producto que se entrega al cliente, mediante una 

transformación física de recursos. 
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� Procesos de apoyo: buscan aportar y mejorar la eficacia de los procesos 

operativos de la empresa. 

3.1.2 ELEMENTOS DE UN PROCESO 

� Entrada: se considera al "insumo" que procede de un proveedor sea 

interno o externo y además debe cumplir con un estándar de aceptación. 

� Recursos y estructuras: permiten la transformación de la entrada. 

� Producto: también conocido como "salida" que luego del proceso 

beneficia al cliente interno o externo. 

� Sistema de medidas y de control: permiten el buen funcionamiento del 

proceso. 

� Límites y conexiones: permiten estar interrelacionados con otros 

procesos definidos. 

Para un mejor entendimiento de los elementos de un proceso se los 

representa gráficamente en la Fig.1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 PROCEDIMIENTOS 

Fig.1 Elementos de un proceso 

ENTRADA PRODUCTO O SALIDA 

RECURSOS Y 
ESTRUCTURAS 

SISTEMA DE MEDIDAS Y 
CONTROL 

Elaborado por: Lucy Sánchez 
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3.2.1 DEFINICIÓN E IMPORTANCIA 

Son guías de acción que presentan la descripción y secuencia, de cada una de 

las actividades que se realizan en una empresa, explicando en qué consisten, 

cuándo, cómo, dónde, con qué, en cuánto tiempo se hacen y señalando los 

responsables que las llevan a cabo. Cuando la descripción del procedimiento 

es general, y por lo mismo comprende varias áreas, debe anotarse la unidad 

administrativa que tiene a su cargo cada actividad. Si se trata de una 

descripción detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse 

el puesto responsable de cada actividad. Además es conveniente codificar las 

actividades para simplificar su comprensión e identificación. 

Según Melinkoff1, (1990), "Los procedimientos consiste en describir 

detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso laboral, por 

medio del cual se garantiza la disminución de errores". 

El establecer procedimientos en una empresa, significa llevar a cabo las 

actividades de la misma tomando en cuenta factores de tiempo, esfuerzo y 

dinero, que garantice la disminución de errores y el incremento de confianza, 

eficiencia y eficacia en sus procesos. 

3.2.2 CARACTERÍSTICAS DE LOS PROCEDIMIENTOS 

Melinkoff,  describe las siguientes características de los procedimientos: 

� No son de aplicación general, sino que dependen de cada situación en 

particular. 

� Son de gran aplicación en los trabajos repetitivos, de manera que facilita 

la aplicación continua y sistemática. 

� Son flexibles y elásticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas 

situaciones. 

Estructura de los procedimientos  

                                                 
1 Melinkoff,Ramón: Los Procesos Administrativos, Caracas: Editorial Panapo, (1ra. Edición), 
1990. 
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Los procedimientos se estructuran de la siguiente manera: 

� Identificación 

� Logotipo de la organización 

� Denominación y extensión (general o especifica) de pertenecer a una 

unidad en particular (debe anotarse el nombre de la misma). 

� Lugar y fecha de elaboración. 

� Numero de revisión. 

� Unidades responsables de su revisión y/o autorización 

� Índice o contenido, relación de los capítulos que forman parte del 

documento. 

� Introducción, exposición sobre el documento, su contenido, objeto, área 

de aplicación e importancia de su revisión y actualización. 

� Objetivos de los procedimientos, explicación del propósito que se 

pretende cumplir con los procedimientos. 

� Áreas de aplicación o alcance de los procedimientos. 

� Responsables, unidades administrativas y/o puesto que interviene en los 

procedimientos en cualquiera de sus fases.  

Políticas o normas de operación, en esta sección se incluyen los criterios o 

lineamientos generales de acción que se determinan para facilitar la cobertura 

de responsabilidades. 

 

3.3 DIAGRAMA DE FLUJO 

Se refiere a acciones de carácter administrativo y utiliza símbolos como: inicio o 

finalización del flujo, actividad, documento, decisión o alternativa, archivo, 

conector de página y conector.  

Es una descripción de las distintas etapas del proceso ordenadas 

secuencialmente. Puede mostrar el flujo de materiales, acciones o servicios 

entrando y saliendo del proceso, las decisiones a tomar y el recurso humano 

necesario. Además permite tener una visión y compresión global del proceso, 
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ver como se vinculan las distintas etapas, descubrir fallas actuales o evitar 

fallas futuras. 

Cuando se realiza un diagrama de flujo, las preguntas típicas que se deben 

hacer son: 

1. QUÉ?. ¿Que operaciones son realmente necesarias? ¿Se pueden eliminar 

algunas operaciones?. ¿Combinar o simplificarse? ¿Se debe rediseñar el 

producto para facilitar la producción? 

2. QUIÉN?. ¿Quién realiza cada operación? ¿Puede rediseñarse la operación 

para utilizar menos habilidad o menos hora hombre? ¿Pueden combinarse las 

operaciones para enriquecer puestos y mejorar así la productividad o las 

condiciones de trabajo? 

3. DÓNDE?. ¿En donde se realiza cada operación? ¿Puede mejorarse la 

distribución para reducir la distancia que se recorre o para hacer que las 

operaciones sean más accesibles? 

4. CUÁNDO?. ¿Cuándo se realiza cada operación? ¿Existe un exceso de 

retrasos o almacenamiento? ¿Algunas operaciones ocasionan cuellos de 

botella? 

5. CÓMO?. ¿Cómo se hace la operación? ¿Pueden utilizarse mejores 

métodos, procedimientos o equipos? ¿Debe revisarse la operación para 

hacerla más fácil o para que consuma menos tiempo? 

A partir de las respuestas a estas preguntas, se pueden establecer mejoras en 

los procedimientos, tareas, equipo, materia prima, distribución o información 

para control administrativos. Básicamente el objetivo es añadir mayor valor al 

producto o al servicio mediante la eliminación del desperdicio o de actividades 

innecesarias en todas las etapas. 

Entre la principal simbología que se emplea para la elaboración de un diagrama 

de flujo está la siguiente: 
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  INICIO  /   FIN 

  ACTIVIDAD 

  DECISIÓN 

  DOCUMENTO 

   ACTIVIDAD EXTERNA 

  ESPERA 

  DOCUMENTO CON VARIAS COPIAS 

   REGISTRO DE DATOS EN EL SISTEMA 

   REFERENCIA A OTRA PÁGINA 

    REFERENCIA EN PÁGINA 

 

 

   PROCESO DEFINIDO 

 

3.4 MAPA DE PROCESOS 

C 4. 
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Representación que define a la organización como un sistema de procesos 

interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la organización a poseer una 

visión más allá de sus límites geográficos y funcionales, mostrando cómo sus 

actividades están relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos 

de interés.   

Tales "mapas" dan la oportunidad de mejorar la coordinación entre los 

elementos claves de la organización. Asimismo dan la oportunidad de distinguir 

entre procesos claves, estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso 

para seleccionar los procesos sobre los que se debe actuar. 

Para su mejor comprensión la Fig.2 muestra un ejemplo del mapa de procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

Fig.2 Mapa de Procesos 

Elaborado por: Lucy Sánchez 
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3.5 INDICADORES 

Son subaspectos o subdimensiones de las variables representadas; 

susceptibles de observación y medición. En forma general se clasifican en dos: 

de eficacia o de logro, de eficiencia o de gestión. 

Los indicadores son datos esencialmente cuantitativos que permiten identificar 

cómo se encuentran la situación o condición de la empresa en relación con 

algún aspecto de la realidad que interesa conocer. Los Indicadores pueden ser 

números, hechos, opiniones o percepciones que señalen condiciones o 

situaciones específicas. 

3.5.1 COMPONENTES DE UN INDICADOR 

� Definición 

� Descripción 

� Unidad 

� Fórmula 

� Meta 

3.5.2 IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES 

� Permiten evaluar cambios en cuanto a condiciones o situaciones a 

través del tiempo.  

� Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.  

� Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al 

proceso de desarrollo.  

� Son instrumentos valiosos que orientan cómo se pueden alcanzar 

mejores resultados.  

3.5.3 FORMULACIÓN DE LOS INDICADORES  

Para la formulación de indicadores es necesario tener en cuenta ciertos 

aspectos como: 



 37 

• Identificar y analizar las actividades, productos y clientes de los procesos 

en estudio. 

• Captar los puntos críticos y sus cualidades cuantitativas y cualitativas. 

• Precisar las principales necesidades que pueden tener los clientes y 

proveedores y transformarlas en características de calidad y 

productividad. 

• Tomar en cuenta la relevancia, es decir, la capacidad de expresar lo que 

se quiere medir. 

• Finalmente establecer los indicadores necesarios. 

3.6 MANUAL 

 

3.6.1 DEFINICIÓN 

Es un documento elaborado sistemáticamente en el que se indican las 

actividades y la forma en que son realizadas por los miembros de un organismo 

y quienes son sus responsables, ya sea  de manera conjunta o individual.  

Continolo G2.,  Lo conceptualiza como: "Una expresión formal de todas las 

informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado 

sector; es una guía que permite encaminar en la dirección adecuada los 

esfuerzos del personal operativo". 

3.6.2 OBJETIVO 

Tomando en cuenta que los manuales administrativos son un medio de 

comunicación de las políticas, decisiones y estrategias de los niveles directivos 

para los niveles operativos, se puede establecer los siguientes objetivos: 

� Los manuales buscan presentar una visión conjunta de la organización. 

� Precisar las funciones de cada unidad administrativa.  

� Presentar una visión integral de cómo opera la organización. 

� Precisar la secuencia lógica de las actividades de cada proceso. 

                                                 
2 www.google.com 
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� Definir la responsabilidad operativa del personal en cada unidad 

administrativa. 

� Servir como medio de integración y orientación al nuevo personal que 

ingresa, facilitando su incorporación a la empresa. 

� Proporcionar el aprovechamiento del talento humano y de los recursos 

materiales. 

 

 

3.6.3 TIPOS DE MANUALES 

Manual de Organización .- El manual de organización describe la organización 

formal, mencionado, para cada puesto de trabajo, los objetivos del mismo, 

funciones, autoridad y responsabilidad.   

Manual de Políticas.-  El manual de políticas contiene los principios básicos 

que regirán el accionar de los ejecutivos en la toma de decisiones. 

Manual de procedimientos.-  El manual de procedimientos describe en detalle 

las operaciones que integran los procedimientos que deben cumplir los 

miembros de la organización.  

Manual del especialista.-  El manual para especialistas contiene normas o 

indicaciones referidas exclusivamente a determinado tipo de actividades u 

oficios. 

Manual del empleado.-  El manual del empleado contiene información de 

interés para los empleados que se incorporan a la empresa y contiene temas  

como: objetivos de la empresa, actividades, planes de incentivo y programación 

de carrera de empleados, derechos y obligaciones, etc. 

Manual de propósito múltiple.-  El manual de propósito múltiple reemplaza 

total o parcialmente a los mencionados anteriormente, en aquellos casos en los 

que la dimensión de la empresa o el volumen de actividades no justifique su 

confección y mantenimiento 



 39 

3.6.4 TÉCNICAS PARA ELABORAR UN MANUAL 

Generalmente se emplean tres esenciales, las cuales son: 

a. Verificar los puntos que serán abordados.  

Especifica los asuntos o puntos de mayor relevancia que deben constar en el 

manual. 

b. Detallar cada uno de los asuntos 

Permite recopilar los datos sobre los asuntos que va a tratar mediante el hecho 

de observar cómo se realiza el trabajo y aclarando la forma en que se realiza el 

servicio. 

c. Elaborar una norma de servicio: 

Esta ultima técnica deberá explicar él porque, el cómo, quién y para qué lo 

hace.  

3.6.5 VENTAJAS DE UN MANUAL 

Las ventajas que un manual ofrece a una organización son las siguientes: 

� Constituye una síntesis de funciones y procedimientos que se desarrolla 

en una organización. 

� La gestión administrativa y la toma de decisiones no quedan 

supeditadas a improvisaciones  o criterios personales 

� Clarifica la acción a seguir o la responsabilidad a asumir en aquellas 

situaciones en las que pueden surgir dudas respecto a qué área debe 

actuar o a qué nivel  alcanza la decisión o ejecución.  

� Mantiene la homogeneidad en la gestión administrativa y no admite 

excusas por  desconocimiento de las normas vigentes.  

� Es una herramienta cuyo contenido se va enriqueciendo con el tiempo.  

� Facilita el control por parte de los supervisores   de las tareas delegadas. 

� Simplifica el trabajo como análisis de tiempo. 
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3.7 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

 

3.7.1 DEFINICIÓN. 

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control interno, 

el cual se crea para obtener información detallada, ordenada, sistemática e 

integral. Este contiene todas las instrucciones, responsabilidades e información 

sobre políticas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas 

operaciones o actividades que se realizan en una organización. 

Gómez3, define que: "Es un documento que registra y trasmite, sin distorsiones, 

la información básica referente al funcionamiento de las unidades 

administrativas; además facilita la actuación de los elementos humanos que 

colaboran en la obtención de los objetivos y el desarrollo de las funciones". 

La evaluación del sistema de control interno, por medio de los manuales de 

procedimientos,  afianza las fortalezas de la empresa frente a la gestión de 

mejoramiento continuo. 

3.7.2 IMPORTANCIA DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS  

Estos manuales constituyen medios valiosos para la comunicación y permiten 

registrar y tramitar datos, respecto a la organización y operación de un 

organismo social. 

Su objetivo es describir la secuencia lógica y cronológica de las distintas 

operaciones o actividades relacionadas, señalando quién, cómo, cuándo, 

dónde y para qué han de realizarse. Además busca documentar los procesos, 

sus actividades, su  ubicación, requerimientos y los puestos responsables de 

su ejecución, además ayuda en la inducción, entrenamiento y capacitación del 

personal, sirve para el análisis o revisión de los procedimientos del sistema, 

son utilizados para emprender tareas de simplificación de trabajo como análisis 

de tiempos, delegación de autoridad y para establecer un sistema de 

                                                 

3 Gómez,Francisco: Sistema y Procedimiento Administrativo, Caracas, Editorial Fragor, 1993. 
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información o bien, modificar el ya existente, determina en forma más sencilla 

las responsabilidades por fallas o errores, facilita las labores de auditoria, 

evaluación del control interno y su evaluación, aumenta la eficiencia de los 

empleados y constituye una base para el análisis posterior del trabajo y el 

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.  

 

La finalidad de describir procedimientos es el documentar y uniformizar todos 

los procesos que se realizan en la empresa  y orientar a los responsables de su 

ejecución en el perfeccionamiento de sus actividades. 

3.7.3 OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

� Presentar una visión integral de cómo opera la organización 

� Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada área de 

trabajo. 

� Determinar en forma sencilla las responsabilidades por fallas o errores. 

� Describir gráficamente el flujo de las operaciones. 

� Facilitar las labores de auditoria, la evaluación del control interno y su 

vigilancia. 

� Mejorar la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer 

y cómo deben hacerlo. 

� Ayudar en la coordinación del trabajo y evitar duplicaciones. 

� Servir como medio de integración para el personal nuevo con el fin de 

facilitar su incorporación a la empresa. 

� Propiciar el aprovechamiento de los recursos humanos y no humanos. 

3.7.4 CONTENIDO DEL  MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

 

El manual de procedimientos tiene principalmente la siguiente estructura, la 

cual puede variar en relación a las necesidades de la empresa. 

1. Objetivo del manual, muestra el propósito que se pretende cumplir con la 

realización del manual de procedimientos. 

2. Alcance del manual, breve explicación de lo que contiene el manual. 

3. Glosario, lista de conceptos de carácter técnico relacionados con el 

contenido y técnicas aplicadas en el manual de procedimientos. 
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4. Simbología empleada en la diagramación, gráficos que se utilizarán en 

los diagramas de flujo del manual. 

5. Definición de las responsabilidades de los colaboradores, detalla las 

actividades que desarrollan cada uno de los colaboradores en cada 

proceso de estudio. 

6. Descripción de las actividades, permite conocer el detalle de cada una 

de las actividades involucradas en los procesos, la entidad en la que se 

lleva a cabo y el responsable de la misma. 

7. Diagramas de flujo, representación gráfica de las actividades que 

conforman los procesos. 

8. Anexos, documentos utilizados por la empresa en las diferentes 

actividades. 

 

3.7.5 FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA REALIZACIÓN DE  UN 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

Para el diseño de un manual de procedimientos se requiere captar todos los 

datos posibles, para lo cual se necesita:  

� Capacitar al personal, en el manejo de medios de investigación que se 

utilizarán para el levantamiento de los procesos y en los pasos que se 

seguirá para preparar el manual. 

� Levantamiento de datos, debe enfocarse en el registro de hechos que 

permita conocer y analizar información específica y verdaderamente útil 

para el manual, caso contrario se puede incurrir en interpretaciones 

erróneas, que generen retraso y desperdicio de recursos. Para obtener 

datos sobre los procesos se pueden emplear ciertos tipos de 

investigación y técnicas de recolección de datos como son: la 

investigación descriptiva que describe la problemática existente en los 

procesos; el diseño de investigación, que permite recopilar directamente 

los datos detallados y exactos en el departamento de la empresa; la 

observación directa, que se la realiza en el lugar natural de acción y  

permite evidenciar y visualizar de cerca la ejecución y problemática que 

acarrea cada departamento; la entrevista no estructurada, en donde se 



 43 

llevan a cabo conversaciones abiertas con todo el personal que labora 

en el departamento. 

 

3.8 MANUAL DE PROCESOS Y SU RELACIÓN CON EL MANUAL 

DE PROCEDIMIENTOS 

 

El manual de procesos a igual que el de procedimientos también se rige en 

normas pero de carácter internacional que son aplicables a diferentes 

empresas. El manual de procedimientos está inmerso en el de procesos, ya 

que éste último a diferencia del primero, que define de manera específica cada 

una de las actividades, detalla a nivel macro los procesos y sub-procesos de 

una empresa.  

 

En relación a la estructura del manual de procedimientos detallada 

anteriormente, el manual de procesos muestra su propio contenido, el cual ha 

servido de complemento para el desarrollo de este proyecto. 

 

Contenido del Manual de Procesos  

1. Descripción de las revisiones, detalla las diferentes observaciones sobre 

el manual como su fecha de emisión, aprobación inicial, etc. 

2. Mapa de procesos, clasificación de los procesos como claves, 

estratégicos y de apoyo y sus respectivos sub-procesos.  

3. Caracterización de los procesos, descripción detallada de cada uno de 

los procesos, donde se muestra su alcance, proveedores interno y 

externo, insumos, entradas, salidas, transformación del proceso, 

productos y clientes internos y externos. 

4. Descripción de los procesos, muestra la conexión que existe entre las 

distintas actividades de los procesos, recursos, proveedores, entradas, 

clientes, salidas, el objetivo, indicadores, controles y registros. 
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5. Modelamiento de los procesos, identifica gráficamente cada proceso y 

su relación con otros procesos, además muestra las entradas, salidas, 

controles y recursos involucrados. 

6. Indicadores, subdimensiones de las variables en estudio, las mismas 

que son aptas para la observación y medición. 

 

3.9 PROCESO DE COMPRA 

Para el desarrollo de esta tesis es necesario definir lo que son los procesos de 

compra y venta, ya que sobre éstos se desarrollará el manual de 

procedimientos.  

El proceso de compras debe incluir los criterios para la selección de los sub-

contratistas y la elaboración de las órdenes de compra. Para lo cual debe tomar 

en cuenta que: 

 

Respecto al sub-contratista: 

• La selección de los sub-contratistas debe estar basada en la habilidad 

que tengan para cumplir con los requerimientos, con criterios que estén 

acordes al tipo de producto y a la experiencia previa que se tenga con 

respecto al cumplimiento y al desempeño de los proveedores.  

• La confirmación de la efectividad de los controles del sistema de calidad 

del sub-contratista. 

• La elaboración de una lista de sub-contratistas aceptables  

Respecto a la revisión y aprobación de la  Orden de Compra: 

• La descripción de los productos ordenados  

• Los requerimientos de verificación  

• Los estándares que se aplican  

• Las cantidades y la forma del despacho  

Contar con un sistema que asegure que los productos adquiridos cumplen con 

los requerimientos especificados.  
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• Verificación por parte del cliente.- Las verificaciones que pueda efectuar 

el cliente, si así lo establece el contrato, cumple con las especificaciones 

de los productos adquiridos, lo cual se puede realizar en cualquier fase 

del proceso. 

3.9.1 TÉCNICAS DE COMPRA 

- Abastecimientos y su requisición. 

- Investigación de calidad. 

- Precios. 

- Condiciones. 

- Procedimientos de compra. 

- Control de la rapidez y seguridad de la entrega. 

- Problemas de tráfico.  

- Trámites de importación. 

- Inspección de lo comprado. 

- Sistemas de almacenamiento. 

- Control de inventarios. 

3.10 PROCESO DE VENTA 

La venta es un conjunto de actividades diseñadas para promover la compra de 

un bien o servicio. Es por esta razón que la venta requiere de un proceso que 

ordene sus diversas actividades, de lo contrario no se podría satisfacer las 

necesidades de los clientes y mucho menos alcanzar el cumplimiento de los 

objetivos de la empresa. 

3.10.1 FASES DEL PROCESO DE VENTA 

Se mencionan las siguientes: 

� Prospección  

Es aquella en la que se busca nuevos “clientes en perspectiva” y se la 

realiza en base a tres etapas importantes: 
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a. Identificar a los clientes en perspectiva 

b. Calificar a los candidatos en función a su potencial de compra. 

c. Elaborar una lista de clientes en perspectiva. 

� Acercamiento previo  

Esta fase se refiere a la obtención de información detallada de cada cliente 

que conste en la lista elaborada anteriormente y a la presentación de la 

venta adaptada a las particularidades de los mismos. 

El acercamiento previo se lo realiza en base a: 

a. Investigación de las particularidades de cada cliente en perspectiva. 

b. Preparación de la presentación de la venta. 

c. Obtención de la cita o planificación de la visita  al cliente 

� Presentación del mensaje de ventas  

Debe adaptarse a las necesidades y deseos del cliente, para lo cual es 

importante: captar la atención del cliente, conservar su interés, provocar un 

deseo o necesidad y finalmente lograr la venta. 

Para realizar un buen mensaje de venta se deben tomar en cuenta tres 

aspectos indispensables: las características del producto, las ventajas y los 

beneficios que obtiene el cliente. 

� Servicios posventa  

Esta fase busca asegurar la satisfacción y complacencia del cliente. 

Además la empresa puede dar un valor agregado al producto, de manera 

que el cliente  mantenga su lealtad con la empresa. 
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4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

 

La propuesta del “Manual de Procedimientos de los Procesos de Compra y 

Venta de Sertecpet Cía. Ltda.” que se presenta en este trabajo, constituye la 

guía para el mejor desarrollo y control de los procesos de compra y venta, ya 

que permite identificar cada una de las actividades implicadas en los procesos, 

el área específica en que se desempeñan, sus entradas, los productos que se 

obtienen de ellos, sus proveedores y clientes tanto internos como externos, los 

controles, recursos humanos y no humanos, los diversos registros que se 

utilizan y las diferentes funciones que desempeñan cada uno de los 

involucrados. 

 

El manual de procedimientos con la complementación del contenido de el  

manual de procesos, consta de: 

 

• Descripción de las revisiones 

• Objetivo y alcance del manual 

• Glosario 

• Simbología empleada en la diagramación 

• Mapa de los procesos de la empresa 

• Definición de las funciones de los colaboradores 
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• Caracterización de los procesos de compra y venta 

• Descripción de las actividades de los procesos de compra y venta 

• Descripción de los procesos de compra y venta 

• Diagramas de flujo de los procesos de compra y venta 

• Mapeo de los procesos de compra y venta 

• Los diferentes formularios que se utilizan. 

 

 

El manual de procedimientos se presenta en el (Anexo E) 

 

 

 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1 CONCLUSIONES 

• La empresa posee una estructura organizacional vertical que no le 

permite una buena toma de decisiones, retroalimentación y mejorar la 

comunicación interna tanto a nivel global como de procesos.  

• El diagnóstico de la situación actual de la empresa y de los procesos de 

compra y venta permite identificar que a pesar de que Sertecpet cuenta 

con una tecnología y capacidad instalada muy buena, necesita mayor 

organización y control en los procesos y en las funciones designadas a 

sus colaboradores. 

• Se ha logrado cumplir el objetivo general de este trabajo al haber 

desarrollado por completo cada parte del Manual de Procedimientos 

para los procesos de compra y venta de Sertecpet Cía. Ltda. y el cual se 

constituye en la guía para el desarrollo y control de dichos procesos y el 

modelo para la realización del manual de los otros procesos de la 

empresa. 

• Se ha definido cada uno de los procesos de compra y venta de tal 

manera que se puede identificar claramente las actividades que los 

constituyen. 
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• Luego de analizar cada uno de los procesos en estudio, es importante 

aclarar que se han establecido ciertos cambios en los mismos con el 

objetivo de canalizar y ordenar de mejor manera cada una de las 

actividades y funciones que en ellos se desarrollan. 

• El control de inventarios de la empresa presenta ciertas falencias en 

cuanto al manejo de niveles máximos y mínimos que le permitan 

anticiparse  a un faltante de material o herramientas para la producción o 

venta o también a una compra innecesaria, lo cual es resultado de que 

no se actualiza regularmente el stock. 

• Luego de identificar los procesos y productos, establecer los puntos 

críticos de los procesos de compra y venta y analizar las necesidades de 

los clientes se ha establecido indicadores de desempeño para cada uno 

de los procesos, los cuales permitirán medir y controlar los diversos 

factores involucrados en las compras y ventas, garantizando así el 

cumplimiento de la misión de la empresa. 

• Los indicadores que se han establecido constituyen puntos de control en 

aquellas actividades en las que actualmente presentan falencias y 

también en aquellas que son fundamentales para el desarrollo eficiente y 

efectivo de los procesos de compra y venta.  

• En la definición de funciones se proponen cargos específicos que 

actualmente no constan en la estructura posicional de la empresa como 

son: el Jefe de Producción y el Asistente Administrativo, pero que están 

involucrados en el proceso de venta. 

 

5.2 RECOMENDACIONES 

• Es necesario que se empleen ciertos métodos de optimización que 

ayuden a superar  los desfases que se presentan en los procesos, entre 

éstos métodos se puede mencionar el “Just in Time”, el cual permite 

alcanzar mayor eficiencia y eficacia ya que disminuye las inversiones 

para mantener el inventario, aumenta la rotación de inventario, reducen 

las pérdidas de material, mejora la productividad global, bajan los costos 

financieros, se evitan problemas de calidad, cuellos de botella, 

problemas de coordinación, se obtienen pocos desperdicios, toma de 
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decisiones en el momento justo, cada operación produce sólo lo 

necesario para satisfacer la demanda, no existen procesos aleatorios y 

desordenados, etc. 

• A igual que se ha desarrollado el manual de procedimientos para los 

procesos de compra y venta, es importante complementar este trabajo 

con el estudio, definición y mejoramiento de los demás procesos de la 

empresa identificados en el mapa de procesos de la misma. 

• Se debe establecer mayor control en aquellas actividades que 

representan la base de los procesos de compra y venta como son la 

atención al cliente, la recepción del requerimiento del cliente, la 

generación de tickets de servicio, tickets de materiales y equipos, 

reportes del técnico, registros de inspección, registros de evaluación del 

servicio, etc.,  la producción eficiente,  el manejo de inventarios, el 

cumplimiento en el pago a proveedores, entre otras. 

• La empresa debe desarrollarse bajo el concepto de mejoramiento 

continuo y calidad total, ya que el primero contribuye a mejorar las 

debilidades y afianzar las fortalezas de la organización logrando ser 

productivos y competitivos en el mercado y, sobre todo, permite alcanzar 

la calidad total no sólo en cuanto a los bienes y servicios sino también 

en el aspecto organizacional y gerencial. 

• Definir claramente las responsabilidades de los empleados dentro de 

todos los procesos de la empresa, lo cual ayudará a identificar el peso 

de trabajo que tiene cada cargo, el perfil profesional requerido para los 

mismos y la necesidad de que haya uno o más personas desempeñando 

dichas funciones. 

• Es importante considerar que la propuesta de este manual de 

procedimientos debe ser implementada en la empresa con el fin de 

evaluar los cambios que en ella se plantean como parte del 

mejoramiento continuo de la empresa. La implementación del manual de 

procedimientos para los procesos de compra y venta de la empresa se 

puede lograr en un tiempo estimado de 8 meses, y para evaluar el 

cumplimiento de las metas establecidas en los indicadores  y la 

eficiencia de los procesos es necesario ir perfeccionando y controlando 
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de manera semanal o mensual cada una de las actividades y funciones 

que en ellos se desarrollan para aproximadamente en 12 meses poder 

medir los resultados de dicha implementación. 
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Fuente. Archivos de Sertecpet Cía. Ltda. 
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Fuente. Archivos de Sertecpet Cía. Ltda. 



 55 

 
 

Fuente. Archivos de Sertecpet Cía. Ltda. 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERTECPET CÍA. LTDA  

 

E.1 DESCRIPCION DE LAS REVISIONES 

REV FECHA ALTERACION OBSERVACIONES 

00 

 

 

Julio /2006  

 

 

 

Emisión Inicial 

   

 

 

 

Aprobación Inicial 
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E.2 OBJETIVO DEL MANUAL 

Estandarizar los procesos de compra y venta de la empresa y definir las 

funciones de sus involucrados para alcanzar un mejor desempeño tanto de las 

actividades como de sus responsables. 

 

E.3 ALCANCE DEL MANUAL 

En este manual se define a los procesos de compra y venta que se manejan en 

Sertecpet Cía. Ltda. y a las diferentes funciones de sus involucrados, la 

estructura del mismo comprende el mapa de procesos, los diagramas de flujo y 

la caracterización y descripción de cada uno de los procesos y actividades 

involucrados en la prestación de bienes y servicios, lo cual permite obtener la 

estandarización de dichos procesos. 

 

E.4 GLOSARIO 

• Aprobado por:  Firma del responsable de la compra. 

• Base Coca: Lugar en el Oriente en donde se encuentra el taller y las 

oficinas de la empresa. 

• Bodega 2:  Espacio de almacenamiento del departamento de control de 

calidad. 

• Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes de 

los productos cumplen con los requisitos. 

• Check list (Requerimiento del técnico): Documento preimpreso 

mediante el cual, el técnico solicita los materiales y herramientas a 

bodega.  

• Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 

• Compra Internacional:  Adquisición que se realiza en el exterior. 

• Compra local:  Adquisición que se realiza dentro del territorio 

ecuatoriano. 

• Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 

• Construcciones: Equipos, partes y piezas producidas bajo pedido 

exclusivo del cliente. 

• Contacto:  Nombre de la persona responsable de la compra. 
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• Control de Calidad: Revisión y aprobación del ingreso del bien 

terminado a bodega. 

• Control: Proceso para segurar que las actividades reales se ciñan a las 

actividades proyectadas. 

• Cotización:  Proforma de los proveedores respecto de los 

requerimientos de la compañía. 

• Courier: Embarcador internacional. 

• Cuenta (Account): En el caso de manejar una cuenta con un courier 

determinado. 

• Destino Final (Final Destination):  Lugar de llegada de la mercadería. 

• Embarque a (Shipping to):  La razón social, dirección y teléfonos a 

donde se deberá enviar la mercadería. 

• Entradas: “Insumo” que responde al estándar o criterio de aceptación 

definido, que proviene de un proveedor y es sujeto de transformación. 

• Facturado a (Invoiced to): La razón social, dirección y teléfonos para 

efectos de facturación. 

• Facturar a:  La razón social de la compañía,RUC, dirección y teléfono 

para efectos de facturación. 

• Forma de pago:  Plazo establecido en días a ser cancelada la factura. 

• Formulario de control interno: Documento en el que se registra lo que 

se entrega al técnico desde bodega. 

• Guía de remisión: Documento preimpreso y prenumerado que sirve de 

respaldo en el traslado de bienes o documentos. 

• Interesado: Es el colaborador de Sertecpet Cía. Ltda. que presenta una 

solicitud de material a bodega. 

• Materia prima:  Materiales que serán transformados en partes y piezas, 

se han tomado en cuenta a los siguientes: aceros, bronces y cierto tipo 

de polímeros, tales como el Teflón® y el Duralón®. 

• No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 

• Nota de Pedido: Documento preimpreso y prenumerado que sirve para 

dejar constancia de los datos ingresados al sistema. 
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• Orden de compra internacional (Purchase Order):  Aprobación de 

una pro forma para proceder a la compra en el extranjero. 

• Orden de compra local: Aprobación de una pro forma para proceder a 

la compra. 

• Orden de trabajo: Autorización del cliente para realizar el trabajo. 

• Partes, Piezas:  Todos los repuestos que se utilizan para los productos. 

• Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o 

un proceso. 

• Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas  o que 

interactúan, las cuales transforman elementos de entradas en 

resultados. 

• Producto o Salida: resultado de un proceso que representa algo de 

valor para el cliente interno o externo. 

• Proveedor: organización o persona que proporciona un producto. 

• Registro de evaluación del servicio: Formulario en el que el cliente 

evalúa el servicio prestado por la empresa. 

• Reporte de inspección y reparación: Documento preimpreso en el 

cual el técnico señala los materiales y repuesto utilizados. 

• Reporte del técnico:  Detalle del trabajo realizado. 

• Requisición: Necesidad que se origina para ser cubierta con la 

compra. 

• Servicios:  Actividades realizadas por terceros que afectan a la calidad 

del producto. En Sertecpet Cía. Ltda. se aplica para el tratamiento 

térmico, evaluaciones, bombeo,etc. 

• Solicitud de materiales: Documento emitido por Petroproducción que 

respalda los materiales usados en la prestación del servicio. 

• Taller: Lugar en donde se realiza la producción de las distintas partes y 

piezas, herramientas y mantenimiento de las mismas. 

• Ticket de materiales: Documento  en el que se detalla los materiales 

solicitados por el cliente, sus especificaciones y costo. 

• Ticket de servicio: Documento  en el que se detalla los servicios 

requeridos por el cliente, sus especificaciones y costo. 
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• Transportado por (Shipped by):  El embarcador o courier que se 

encargará de llevar la carga a su destino final. 

• Valores objetados: Cifras monetarias no canceladas por el cliente. 

• Venta internacional:  Entrega que se realiza al cliente en el exterior. 

• Venta local: Entrega de bien o servicio que se realiza dentro del 

territorio nacional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 

E.5 SIMBOLOGÍA 

  INICIO  /   FIN 
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  ACTIVIDAD 

  DECISIÓN 

  DOCUMENTO 

   ACTIVIDAD EXTERNA 

  ESPERA 

  DOCUMENTO CON VARIAS COPIAS 

   REGISTRO DE DATOS EN EL SISTEMA 

   REFERENCIA A OTRA PÁGINA 

    REFERENCIA EN PÁGINA 

 

 

   PROCESO DEFINIDO 

  

 

 

E.6 MAPA DE PROCESOS 

 

C 4. 
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E.6.1 PROCESOS CLAVES 

 

 

 

 

 

E.6.2 PROCESOS DE APOYO 
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E.6.3 PROCESOS ESTRATÉGICOS 
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E.7 DEFINICIÓN DE RESPONSABILIDADES 

Dentro de los procesos de compra y venta los involucrados  cumplen diversas 

funciones en el cargo que la empresa les ha designado. Esas funciones se 

detallan de la siguiente manera: 

 

E.7.1 PERSONAL OFICINA-QUITO 

 

Gerente General 

Compra 

• Autorizar el formulario de transferencia 

• Aprobar el DUI (Documento Único de Importación) 

 

Gerente de Operaciones 

Compra 

• Selecciona la mejor alternativa de entre las propuestas de los 

proveedores 

• Aprobar las órden de compra 

 

Jefe Administrativo Financiero 

Venta-Facturación 

• Gestionar el cobro a nivel de Jefatura Financiera, cuando existe 

incumplimiento en el pago de los clientes 

• Anular las facturas en el sistema 

Compra 

• Receptar la necesidad  

• Verificar si se requiere una capacitación, bien o tercerización 

• Aprobar las requisiciones 

• Selecciona la mejor alternativa de entre las propuestas de los 

proveedores 

• Recibir la respuesta del proveedor 

• Verificar si es un proveedor calificado 

• Crear en el sistema el código al nuevo proveedor 

• Determinar con el proveedor condiciones de pago y entrega 
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• Aprobar orden de compra (generalmente en compras administrativas) 

• Revisar y aprobar el formulario de transferencia 

• Registrar la autorización de la transferencia, el registro contable y el flujo 

de caja 

• Sacar reporte de pagos autorizados  

• Aprobar elr reporte de pagos autorizados 

• Aprobar los comprobantes de egreso 

• Revisar las formalidades del cheque  

• Aprobar y sellar cheques 

• Aprobar pago de impuestos 

• Analizar junto con el Jefe de Recursos Humanos si la capacitación es 

necesaria 

• Aprobar la capacitación 

• Aprobar documentos 

 

Jefe de Recursos Humanos 

Compra 

• Receptar la necesidad (capacitaciones) y seleccionar el proveedor 

• Verificar si la capacitación solicitada está en el plan anual o es adicional 

• Analizar junto con el Jefe Administrativo Financiero si la capacitación es 

necesaria 

• Contactar el centro de capacitación 

• Planificar y reservar la capacitación 

• Emitir orden de compra (servicio) y entregar al centro de capacitación 

• Documentar razones por la que no se autoriza la capacitación 

 

Coordinador de Compras 

Compra 

• Revisar el requerimiento o receptar la necesidad para seleccionar el 

proveedor 

• Verificar si la requisición procede de la Base Coca o de Quito 

• Contactar al proveedor (es) 

• Consultar al proveedor si posee lo requerido 
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• Analizar si es una compra eventual 

• Solicitar al proveedor la cotización, en caso de ser una compra eventual. 

• Seleccionar la mejor alternativa de entre las propuestas de los 

proveedores 

• Verificar en el sistema si el proveedor es calificado 

• Pedir al proveedor que llene sus datos en el formulario 

• Coordinar con el proveedor las condiciones de pago o entrega (según 

sea el caso) 

• Llenar e imprimir la orden de compra 

• Enviar por fax o mail la orden de compra al proveedor 

• Recibir la notificación del proveedor 

• Acordar con el proveedor si la importación será mediante FOB o CIF 

• Verificar si el pago es con crédito o con pago anticipado 

• Llenar el formulario para la transferencia al proveedor 

• Adjuntar al formulario  la factura y la orden de compra 

• Tramitar la transferencia con el banco y entregar el original el documento 

• Archivar la transferencia, la orden de compra y el comprobante de 

egreso 

• Notificar por mail al proveedor la transferencia realizada 

• Llamar al proveedor una semana antes del envío del pedido 

• Notificar el transporte de la mercadería 

• Llamar al embarcador 

• Notificar si la mercadería está lista 

• Llenar el DUI 

• Pedir aprobación del DUI en el banco 

• Llenar solicitud para inspección en origen y solicitar el seguro para la 

mercadería 

• Recibir por fax copia del DAU enviado por la aduana 

• Revisar si la liquidación de impuestos ( DAU simplificada) es correcta 

• Solicitar correcciones al courier 

• Realizar el proceso de pago de impuestos 

• Pagar impuestos 

• Recibir el pedido en la oficina-Quito 
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• Coordinar el envío del pedido con la Base Coca 

• Informar al transportista sobre el retiro del pedido 

• Preparar valija y llenar guía de remisión para enviar pedido y 

documentos por transporte aéreo o terrestre 

• Referenciar en la guía el número de la orden de compra 

• Adjuntar factura a la orden de compra  

• Referenciar el número de la factura a la orden de compra y viceversa 

• Pasar a contabilidad la factura, guía, orden de compra, cotización,etc, 

según sea el caso. 

• Adjuntar al formulario  la factura original, orden de compra, documento 

de importación,  ingreso a bodega, etc. (en caso de crédito) 

• Verificar si es un bien o tercerización, si se trata de una compra 

administrativa 

• Coordinar y recibir la prestación del servicio 

• Coordinar el despacho del pedido con el proveedor 

 

Contador 

Venta-Facturación 

• Analizar la cuenta del cliente  

• Determinar si el saldo son valores objetados o por cruce de facturas 

• Revisar y aprobar el reporte de valores objetados emitido por el cliente 

• Llenar la nota de crédito y ticket de servicio por el valor objetado 

• Verificar las facturas del cliente 

• Realizar en "comercial" el ingreso a caja contra cuentas por liquidar 

• Realizar en "tesorería" el registro de la factura de servicios 

• Realizar en "tesorería" el débito de cartera contra cuentas por liquidar 

• Registrar el depósito en el sistema  

• Cerrar cuentas por cobrar 

Compra 

• Recibir la factura del proveedor 

• Procesar el vencimiento de cartera para cuenta nacional o internacional 

• Registrar en el sistema el asiento contable y la retención en la fuente 

• Imprimir registro contable y retención 
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• Contabilizar la transferencia e imprimir el comprobante de egreso 

• Archivar la transferencia, la orden de compra y el comprobante de 

egreso 

• Revisar los documentos 

• Adjuntar comprobante de egreso al formulario de reposición de caja 

chica y archivar los documentos 

 

Asistente Contable 

Compra 

• Emitir cheque y comprobante de egreso 

• Reunir el comprobante, cheque,factura y orden de compra 

• Entregar documentos a recepción 

• Separar una de las copias de la retención para archivo consecutivo 

• Archivar comprobante de egreso y copia de retención 

• Llenar la guía de remisión y enviar documentos a la Base Coca 

 

Tesorero 

Venta-Facturación 

• Recibir los tickets de servicios, tickets de materiales y equipos, 

comprobantes de egreso, órdenes de trabajo,etc. en Quito 

• Verificar los documentos según guía de remisión desde el sistema 

• Recuperar tickets y emitir las facturas del sistema 

• Verificar si la factura es para Petroproducción o para empresa privada 

• Ingresar datos al sistema de Petroproducción 

• Grabar los datos en un discket 

• Preparar el acta entrega-recepción para respaldar la entrega del discket 

• Entregar a Petroproducción el discket 

• Hacer firmar acta entrega-recepción al cliente 

• Entregar factura al cliente y receptar su conformidad 

• Recibir las facturas devueltas por el cliente 

• Entregar las facturas y copia al Jefe Administrativo Financiero para la 

anulación, si existen errores. 

• Realizar correcciones en el sistema 
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• Realizar el análisis documental de vencimiento 

• Elaborar el reporte quincenal o mensual de vencimientos 

• Llamar al cliente para verificar si hay pago 

• Informar al financiero del incuplimiento de pago del cliente 

• Cobrar al cliente 

• Retirar el cheque y original de la retención 

 

Asistente Financiero 

Compra 

• Sacar reporte de cuentas vencidas internacionales y pedir aprobación al 

Jefe Administrativo Financiero 

• Emitir reporte de cuentas vencidas nacionales 

• Pedir aprobación del reporte de las cuentas vencidas al Jefe Financiero 

 

Recepcionista 

Compra 

• Receptar facturas de los proveedores 

• Revisar los requisitos legales y tributarios de las facturas 

• Sellar  las facturas con "recibido" 

• Llenar la guía de remisión (preimpresa) para respaldar los documentos 

• Pasar las facturas al Coordinador de Compras 

• Publicar lista de proveedores que tienen pago 

• Hacer firmar y sellar al proveedor el comprobante de egreso y la 

retención 

• Entregar cheque y original de la retención al proveedor 

• Registrar el pago en el módulo de "tesorería" del sistema 

• Pasar el comprobante de egreso y copias de retención a contabilidad 

• Receptar documentos y pasarlos a contabilidad 

 

Mensajero 

Venta-Facturación 

• Depositar el cheque en el banco 

Compra 
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• Depositar el cheque para reposición de caja chica en la cuenta de 

Sertecpet-Coca 

 

 

E.7.2 PERSONAL DE LA BASE COCA 

 

Superintendente 

Venta 

• Receptar el requerimiento del cliente 

• Llenar la nota de pedido 

• Comunicar al Supervisor 

• Decidir donde se inspeccionará la necesidad del cliente 

• Solicitar cotización al Jefe de Producción 

• Aprobar la cotización 

• Enviar al cliente la cotización 

• Recibir la cotización del cliente 

• Ajustar la propuesta para el cliente 

• Entregar la cotización al Jefe de Producción 

 

Compras 

• Receptar el requerimiento del cliente interno 

• Verificar si la compra es necesaria 

• Registrar requisición en el sistema 

• Autorizar la compra y confirmar si empleará caja chica 

• Aprobar y sellar la orden de compra 

 

Supervisor 

Venta 

• Receptar el requerimiento del cliente 

• Llenar la nota de pedido 

• Revisar si existe personal, equipo y herramientas necesarias 

• Comunicar al Superintendente 

• Designar al técnico el trabajo a realizarse 
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• Revisar y poner visto bueno a los documentos 

• Informar el requerimiento no atendido al Gerente de Operaciones 

 

Jefe de Producción 

Venta 

• Recibir al cliente y llenar la nota de pedido 

• Evaluar el requerimiento del cliente 

• Decidir en donde se inspeccionará la necesidad del cliente 

• Negociar con el cliente precio, plazo y forma de pago 

• Realizar cotización 

• Inspeccionar el stock de materia prima y accesorios de taller 

• Realizar o examinar los planos 

• Generar la orden interna de producción 

• Hacer aprobar la orden interna de producción con el Superintendente 

• Entregar planos y orden interna de producción al operario 

• Recibir orden de trabajo emitida por el cliente 

• Generar orden externa de producción 

• Referenciar el número de la orden de compra en la OEP 

• Hacer aprobar la OEP con el Superintendente 

• Entregar la OEP, planos y materia prima al operario 

 

Bodeguero  

Venta 

• Atender el requerimiento del cliente, cuando se trata de la venta directa 

en bodega. 

• Llenar la nota de pedido 

• Verificar en el sistema si existe lo requerido por el cliente 

• Si no hay lo requerido, verificar si el pedido exige producción o compra 

• Generar requerimiento de materia prima 

• Recibir la materia prima solicitada 

• Realizar el ingreso de stock de materia prima en el sistema y en la 

bodega 
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• Registrar el egreso de materia prima, accesorios de taller y suministros 

de mantenimiento 

• Referenciar en el egreso el número de OIP y llenar formulario de control 

interno de bodega 

• Entregar lo solicitado por el operario y copia del formulario de control 

interno 

• Entregar la materia prima al Jefe de Producción 

• Llenar y firmar el ticket de servicio 

• Ingresar el bien fabricado a bodega y al sistema 

• Generar el egreso de bodega de lo vendido 

• Llenar ticket de materiales y equipos 

• Firmar el ticket de materiales y equipos en la parte de "representante de 

Sertecpet" 

• Cuando el pedido se entrega fuera de la Base Coca, enviar al cliente la 

guía de remisión, el ticket de materiales y equipo y el pedido 

• Recibir del cliente ticket firmado y guía de remisión 

• Entregar al cliente el pedido y el ticket de materiales y equipos o el ticket 

de servicio 

• Hacer firmar al cliente el ticket de materiales y equipo o el ticket de 

servicio 

• Entregar ticket de materiales y equipo, ticket de servicio, orden de 

trabajo, etc. a la secretaria 

• Revisar el check list entregado por el técnico (cuando se trata de la 

venta de bienes y servicios) 

• Llenar el formulario de control interno y la guía de remisión del pedido 

• Registrar egreso de la bodega general e ingreso a la bodega virtual del 

técnico 

• Entregar y verificar con el técnico lo solicitado y copia de la guía r. 

• Recibir del técnico herramientas, repuestos y material no utilizado 

• Registrar ingreso a bodega general y descargar de bodega del técnico 
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Compra 

• Recibir la mercadería en la Base Coca 

• Notificar al coordinador de compras la llegada de la mercadería 

• Llenar registro de inspección 

• Referenciar en las piezas el número de orden de compra 

• Realizar ingreso de material al sistema 

• Referenciar el número de orden de compra en el ingreso a bodega 

 

Asistente Administrativo 

Venta 

• Recibir y revisar los documentos aprobados por el Supervisor 

• Corregir errores manteniendo el mismo documento 

• Llenar los  tickets de materiales y equipos, cuando se trata de la venta 

de bienes y servicios 

• Llenar la solicitud de materiales de Petroproducción 

• Firmar conjuntamente los documentos con el cliente 

• Clasificar los tickets de servicio para la orden de trabajo de 

Petroproducción 

• Recibir la orden de trabajo de Petroproducción 

• Poner en cada ticket el número de la orden de trabajo y viceversa 

• Hacer aprobar la solicitud de materiales con el cliente 

• Llenar la guía de remisión de las solicitudes y tickets firmados 

• Entregar los documentos a la secretaria 

 

Técnico 

Venta 

• Preparar el check list del equipo y repuestos necesarios para entregarlo 

al bodeguero 

• Salir al campo a realizar el trabajo 

• Revisar luego del trabajo lo realmente utilizado 

• Llenar el reporte de inspección y reparación, ticket servicio, reporte del 

técnico y registro de evaluación y servicio, que luego serán entregados 

al Supervisor 
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• Hacer firmar al cliente todos los documentos 

 

Operario 

Venta 

• Acudir al lugar de inspección del trabajo a realizar e informar sobre lo 

encontrado 

• Solicitar materia prima, accesorios de taller y material de mantenimiento 

• Solicitar a bodega las herramientas necesarias 

• Realizar rectificación de la pieza producida 

• Poner protección superficial y embalaje a la pieza 

• Entregar la pieza, diseño y OEP a "Bodega 2" - Control de Calidad 

 

Asistente de Control de Calidad 

Venta 

• Marcar las piezas con la referencia de la OIP, Nº de parte y Nº pieza 

• Realizar el control de calidad del bien o de las piezas elaboradas 

• Elaborar ficha de inspección 

• Verificar si el bien es conforme  

• Analizar si el bien puede ser rectificado 

• Realizar y archivar  "ficha de liberación de producto nuevo" 

• Entregar al bodeguero la OEP Y O.T 

• Pasar el bien a “producto no conforme”  

• Realizar informe de producto no conforme  

 

Secretaria-Base Coca  

Venta 

• Atender al cliente. 

• Revisar que los documentos estén completos y firmados. 

• Llenar la guía de remisión y enviar a Quito los documentos. 

• Informar por mail al tesorero y financiero sobre el envío de valija. 

 

Compra 

• Generar orden de compra 
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• Archivar nota de entrega 

• Recibir facturas del proveedor 

• Revisar requisitos legales y tributarios de la factura 

• Sellar la copia y el original de la factura con "recibido” 

• Registrar cartera en el módulo de tesorería 

• Recibir los documentos enviados de Quito 

• Publicar la lista de proveedores que tienen pago 

• Recibir al proveedor el día del pago 

• Hacer firmar y sellar al proveedor el comprobante de egreso y la 

retención 

• Entregar el cheque y original de la retención al proveedor 

• Registrar el pago en el módulo de "tesorería" del sistema 

• Entregar al cliente interno el valor necesario de caja chica para la 

compra  

• Registrar la compra en reposición de caja chica del sistema 

• Archivar las facturas del proveedor 

• Imprimir el formulario de reposición de caja chica 

• Adjuntar al formulario todas las facturas 

• Llenar guía de remisión y enviar documentos (facturas,órdenes de 

compra, formularios, etc) a Quito 

• Retirar el dinero del banco y reponer caja chica 

 

Cliente Interno 

Compra 

• Llevar copia de la orden de compra al proveedor y comprar 

• Recibir lo requerido y la nota de entrega del proveedor 

• Entregar la factura y cambio a la secretaria 

• Pagar al proveedor 

• Recibir el cambio si es el caso 

 

PROCESO: Gestión de Compras Administrativas  (I.2) 

Objetivo:    Adquirir bienes o servicios requeridos  por la empresa.  
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Alcance: 

Para el proceso de compras administrativas primeramente se recepta la 

necesidad existente y finaliza con el pago a proveedores. 

La compra de servicios hace referencia a las capacitaciones u otros servicios y 

la compra de bienes (activos fijos, suministros, etc.). 

 

Proveedor: 

• Interno: 

A.1 

F.1 

F.2 

J      

 

• Externo: 

     Proveedores de bienes o servicios      

     Empresa transportista 

     Imprenta 

     Banco 

           

Insumos: 

• Equipo de computación 

• Material de oficina 

• Sello seco y de tinta 

• Preimpreso del formulario de datos del proveedor (Apéndice E.15.20) 

• Libretín de cheques 

 

Entradas: 

• Recepción de necesidad: bien o servicio 

• Requisición 

• Proveedor calificado 

• Orden de Compra (Apéndice E.15.21) 

 

Salidas: 
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• Pago a proveedores 

 

Transformación General del Proceso: 

• Inicialmente el Jefe Administrativo Financiero, el Coordinador de 

Compras o el Jefe de Recursos Humanos receptan la necesidad, sin 

hacer distinción entre lo que constituye Sertecpet-Coca o Sertecpet-

Quito y seleccionan el proveedor. 

• Luego el Coordinador de Compras o el Jefe Administrativo Financiero 

verifican si el proveedor consta en la base de datos de proveedores 

calificados, de no ser así, el Coordinador de Compras pide a dicho 

proveedor que llene el formulario con sus datos (Apéndice E.15.20), 

para que el Jefe Administrativo Financiero cree en el sistema el código 

de nuevo proveedor.  

     Los código para los proveedores Quito o extranjeros están desde el 1 

hasta  el 10000 y de los proveedores de la ciudad del Coca desde el 

10001  hasta el 20 000. 

• El Coordinador de Compras, el Jefe Administrativo Financiero o el Jefe 

de Recursos Humanos, según sea el caso, determinan, junto con el 

proveedor, las condiciones de pago y entrega del pedido. 

 

Para continuar el proceso es necesario identificar si la compra trata de una 

capacitación, bien u otro servicio. 

 

Capacitación: 

• El Jefe de Recursos Humanos verifica si la capacitación está en el plan 

anual de capacitaciones y en caso de que no esté, analiza junto con el 

Jefe Administrativo Financiero si dicha capacitación es necesaria, y si no 

lo es, simplemente, no se da trámite a la compra y termina el proceso. 

Por otra parte, si la capacitación está dentro del plan o se concluye que 

es necesaria, el Jefe Administrativo Financiero emite una segunda 

aprobación, caso contrario, se deja constancia escrita de las razones por 

las que dicha capacitación no es autorizada. 
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• El Jefe de Recursos Humanos contacta el centro de capacitación para 

planificar y reservar la capacitación. Luego emite la orden de compra 

(Apéndice E.15.21) (copia para RR.HH, Jefatura Administrativa 

Financiera y Contabilidad) y la entrega al centro. 

• El Contador recibe la factura emitida por el centro de capacitación y 

mientras el personal de la empresa se capacita, registra la misma y la 

retención en el sistema, imprime los documentos para que el Jefe 

Administrativo Financiero los apruebe. 

• El Asistente Contable emite el cheque y comprobante de egreso 

(Apéndice E.15.24). Luego el Jefe Administrativo Financiero revisa las 

formalidades del cheque, lo aprueba y sella (sello seco y sello de 

cruzado) y aprueba el comprobante de egreso. El Asistente Contable 

reúne el comprobante, cheque, factura, orden de compra, retención y 

adjuntos (según el caso) y los entrega a la Recepcionista. 

• La Recepcionista pide al proveedor su firma y sello, tanto en el 

comprobante de egreso como en la retención y le entrega el cheque y el 

original de dicha retención y luego pasa los documentos a contabilidad.  

• El Asistente Contable separa una de las copias de la retención para 

archivarlas en el consecutivo y por otra parte también archiva el 

comprobante de egreso, copia de la retención y orden de compra y 

finaliza el proceso. 

 

Compra de un bien u otro servicio: 

Dentro de otros servicios están: mantenimiento de vehículos, limpieza de 

oficinas, pago de matrículas, servicios básicos, contratación de auditoria, etc.) 

• Cuando la necesidad procede desde la Base Coca, primeramente el 

Superintendente registra la requisición en el sistema y luego es el Jefe 

Administrativo Financiero quien aprueba esa requisición (sea de Quito o 

Coca). En caso de no ser aprobada finaliza el proceso, caso contrario el 

Coordinador de Compras  contacta al proveedor y analiza si la compra 

es eventual o no. Si se trata de una compra eventual se solicita al 

proveedor las cotizaciones y junto con el Jefe Administrativo Financiero 

eligen la mejor opción.  
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• Luego, en ambos casos, el Coordinador de Compras coordina con el 

proveedor las condiciones de pago y entrega, llena la orden de compra 

(Apéndice E.15.21) (copia para departamento de compras, archivo 

secuencial y contabilidad) y  el Jefe Administrativo Financiero la 

aprueba. 

  Cabe aclarar que cuando el monto de la compra es mayor a diez mil 

dólares, la aprobación de la orden de compra es consultada con el 

Gerente General o si en superior a cincuenta mil dólares con la junta de 

socios. 

• El Coordinador de Compras envía, por fax o mail, dicha orden de 

compra al proveedor. En caso de que la compra corresponda a una 

tercerización se coordina y recibe la prestación del servicio y continúa el 

proceso.  

• En cambio si se trata de la compra de un bien el Coordinador de 

Compras coordina el despacho del pedido con el proveedor e informa al 

transportista el retiro del mismo. Cuando no se trata de un pedido 

pequeño el transportista retira del proveedor dicho pedio, llena la guía de 

remisión (Apéndice E.15.5) y transporta el mismo hasta la oficina en 

Quito o hasta la Base Coca, según sea el caso. En cambio si el pedido 

es pequeño se lo recibe directamente en la oficina-Quito o se lo envía 

por transporte terrestre a la Base Coca. 

• Los días martes, la Recepcionista recepta la factura del proveedor y  

continúa el proceso, desde el registro contable y retención hasta cuando 

se archiva el comprobante de egreso y dicha retención para finalizar el 

proceso.  

 

Producto (s):  

• Bienes o Servicios 

 

Cliente: 

• Interno: 

     B.1, B.2 

     C.1, C.2, C.3, C.4 
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     D, 

     E. 

     F.1, F.2, 

     G.1.1, G.1.2, G.2, G.3, 

     H, 

     J  

     K 

• Externo:      N/A 

 
PROCESO: Gestión de Compras Locales-Base Coca  (I.3 ) 

Objetivo:    Adquirir insumos  requeridos en la Bas e Coca                                                                                    

 

Alcance: 

Este proceso empieza con la recepción del requerimiento del cliente interno y 

finaliza con el pago a proveedores.  

Cabe recalcar que las compras locales son aquellas que se realizan 

únicamente en el Coca y surgen de la necesidad de suministros, accesorios, 

víveres, servicios, etc., ya sea para las oficinas, taller o para el trabajo de los 

técnicos. 

Para estas compras se utiliza un fondo rotativo de $500 que se maneja a través 

de caja chica o mediante orden de compra que luego es cancelada con 

cheque. 

Si la compra es mayor a 100 USD, ésta se realiza mediante orden de compra, 

caso contrario con caja chica. 

 

Proveedor: 

• Interno: 

A.1 

F.1 

F.2      

 

• Externo: 

     Proveedores de suministros, accesorios, víveres,etc.      

     Empresa transportista 
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     Imprenta 

     Banco 

            

Insumos: 

• Equipo de oficina y computación 

• Material de oficina 

• Sello seco y de tinta 

• Preimpreso de la guía de remisión  (Apéndice E.15.5) 

• Preimpreso del formulario de reposición de caja chica (Anexo.30) 

• Bloque de cheques 

 

 

Entradas: 

• Necesidad del cliente interno 

• Código del proveedor en el sistema 

• Orden de Compra (Apéndice E.15.21) 

• Reposición de caja chica 

 

Salida (as): 

• Pago a proveedores 

 

Transformación General del Proceso: 

• El Superintendente recepta el requerimiento del cliente interno y verifica 

si la compra solicitada es necesaria, de no ser así finaliza el proceso, 

caso contrario autoriza la misma y confirma con la Secretaria si se 

emplea caja chica u orden de compra. 

Orden de Compra: 

• La Secretaria genera la orden de compra en el sistema, la cual se 

aprueba y sella con responsabilidad del Superintendente o el Supervisor. 

• Si la orden está aprobada, el cliente interno, quien la solicitó, lleva la 

copia de la orden de compra al proveedor y procede a realizar la 

compra.  
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• El empleado recibe del proveedor lo requerido y la nota de entrega que 

respalda la compra. 

• La Secretaria archiva la nota de entrega y al llegar el día de recepción 

de facturas (todos lo martes de cada semana) las recepta, revisa los 

requisitos legales y tributarios y sella las copias y original de dichas 

facturas con el “recibido”.  La copia se entrega al proveedor. 

• Luego la Secretaria registra cartera en el módulo de tesorería del 

sistema, llena la guía de remisión (Apéndice E.15.5)de las facturas y 

órdenes de compra (Apéndice E.15.21) para enviar, los jueves de cada 

semana, los documentos a las oficinas-Quito. 

• La Recepcionista recibe los documentos en la oficina-Quito y los pasa al 

departamento de contabilidad. 

• El Contador registra en el sistema e imprime el asiento contable y la 

retención en la fuente para que el Jefe Administrativo Financiero 

apruebe los documentos y así poder emitir el cheque y comprobante de 

egreso (Apéndice E.15.23). 

• El Jefe Administrativo Financiero revisa las formalidades del cheque, lo 

aprueba y sella (sello seco y sello de cruzado) y aprueba el comprobante 

de egreso. Por otra parte el Asistente Contable reúne el cheque, 

comprobante de egreso, facturas, retención, órdenes de compra, 

comunicaciones entre proveedor- empresa, etc., llena la guía de 

remisión y la envía junto con los documentos hasta la Base-Coca. 

• La Secretaria del Coca recibe los documentos y, el último viernes de 

cada mes, publica la lista de proveedores que tienen pago, recibe a los 

mismos y hace firmar y sellar tanto el comprobante de egreso como la 

retención, entrega los cheques y original de la retención, registra el pago 

en el módulo de tesorería del sistema, llena la guía de remisión 

(Apéndice E.15.5) de los documentos y los envía nuevamente a Quito. 

• En Quito, la Recepcionista recibe los documentos y los pasa a 

contabilidad. 

• El Contador separa una de las copias de la retención para el archivo 

consecutivo y así mismo archiva el comprobante de egreso, la retención, 
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factura, orden de compra y demás documentos adjuntos. Finaliza el 

proceso. 

 

Caja Chica: 

• La Secretaria entrega al cliente interno (quien solicitó el requerimiento) el 

monto necesario para que realice la compra. 

• El Cliente interno recibe del proveedor la factura y lo requerido, paga al 

proveedor, recibe el cambio si lo hay y entrega la factura y dicho cambio 

a la Secretaria. 

• La Secretaria revisa los requisitos legales y tributarios de la factura, 

registra la compra en la Reposición de Caja Chica y archiva la factura. 

Cuando se haya consumido alrededor del 50% del monto total de caja 

chica, se imprime desde el sistema el formulario de reposición de caja 

chica (Apéndice E.15.27), adjunta al formulario todas las facturas, llena 

la guía de remisión y envía los documentos a Quito. 

• La recepcionista de la oficina-Quito recepta los documentos y los pasa a 

contabilidad. 

• El Contador revisa los documentos para constatar que las compras 

realizadas en el Coca justifiquen la reposición de caja chica. El Jefe 

Administrativo Financiero es quien aprueba la reposición. 

• El Contador registra en el sistema el asiento contable de reposición y el 

Asistente Contable emite el cheque y el comprobante de egreso 

(Apéndice E.15.23) por la cantidad a reponer. 

• El Jefe Administrativo Financiero revisa las formalidades del cheque, lo 

aprueba y sella (sello seco y sello de cruzado) y aprueba el comprobante 

de egreso. Luego el mensajero deposita el cheque en la cuenta de 

Sertecpet-Coca. 

• El Contador adjunta el comprobante de egreso al formulario de 

reposición de caja chica  y archiva los documentos. 

• Por otra parte, la Secretaria de la Base Coca retira el dinero del banco, 

repone caja chica y finaliza el proceso. 

 

Producto (s):  
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• Suministros, accesorios, víveres, servicios,etc. 

Cliente: 

• Interno: 

     B.1 

     B.2 

 C.1      

 C.2 

     C.3 

• Externo:      N/A 

PROCESO: Facturación y Cobros  (C.4) 

Objetivo:    Facturar y cobrar el producto vendido al cliente  

 

Alcance: 

 

Este proceso empieza con la recepción de documentos (tickets, órdenes de 

trabajo, solicitud de materiales, etc.) que realiza el tesorero y finaliza con el 

respectivo depósito de los cheques emitidos por los clientes y el cierre de 

cuentas por cobrar. 

 

Proveedor: 

• Interno: 

      C.1 

      C.2 

      C.3 

      C.4 

      

E       

F.1 

 

• Externo: 

      Petroproducción (sistema) 

      Imprenta 
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Insumos: 

• Computador y suministros de oficina (papel, tinta, disckets, etc.) 

  

Entradas: 

• Documentos para facturación, tales como: reporte de inspección y 

reparación, ticket de servicio, ticket de materiales y equipos, solicitud de 

materiales, orden de trabajo, guía de remisión. 

 

 

Salidas: 

• Cliente satisfecho 

• Efectivo 

 

Transformación General del proceso: 

 

• En las oficinas-Quito el tesorero recepta los documentos (tickets de 

materiales, tickets de servicio, órdenes de trabajo, etc.) enviados por la 

secretaria de la Base Coca y verifica los mismos según la guía de 

remisión del sistema. Luego en el sistema recupera  los tickets y emite la 

factura. 

Cuando el cliente es Petroproducción, el tesorero ingresa los datos al 

sistema de este cliente, graba los datos en un discket, prepara el acta 

entrega-recepción para luego entregar el discket y hacer firmar el acta al 

cliente; luego el encargado de Petroproducción comprueba  datos y 

actualiza su sistema. 

 Luego, siendo el cliente Petroproducción o una empresa privada,  el 

 tesorero entrega la factura al cliente para que de su la conformidad. 

 

En caso de que el cliente encuentre errores en las facturas (errores por 

codificación, precios), el tesorero recibe  dichas facturas y las entrega 

con  copia adjunta al jefe financiero para que las anule en el sistema. 

Se realizan las correcciones  necesarias y se inicia nuevamente el 

proceso desde la recuperación de tickets y emisión de la nueva factura. 
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 La anulación de facturas tiene por objeto reversar el efecto del IVA y la     

 transacción de la venta para evitar la duplicación de valores. 

• Se espera el plazo de 30 días para realizar el cobro. Y cuando el cliente 

(generalmente Petroproducción) decide no cancelar el valor total de la 

factura que será emitida, emite un reporte de valores objetados que será 

revisado al momento de cerrar saldos. 

• El tesorero realiza el análisis documental de vencimiento de las facturas 

y elabora el reporte quincenal o mensual de vencimientos. (Apéndice 

E.15.16) y al cumplirse el plazo llama a verificar si el pago está listo. En 

el caso de que la respuesta del cliente sea negativa el tesorero informa 

al jefe financiero sobre dicho incumplimiento para que sea el encargado 

de gestionar el cobro a nivel de jefatura financiera. 

• Al finalizar el plazo el tesorero proceden a realizar el cobro y retirar el 

cheque junto con la retención. 

• El contador registra los valores en el sistema (cuenta caja). 

• El mensajero deposita el cheque en el banco y el contador 

inmediatamente registra el depósito en el sistema (cuenta bancos). 

• Una vez confirmada la cantidad pagada por el cliente, ésta es 

comparada con el valor facturado y se determina si existen saldos. En el 

caso de que no haya saldos pendientes el contador cierra la cuenta por 

cobrar y se finaliza el proceso de venta, de lo contrario se determina si el 

saldo es por valores objetados (representa una cuenta por cobrar) o por 

efecto de cruce de facturas (representa una cuenta por pagar). Al ser por 

cruce de facturas, el contador verifica las facturas del cliente y realiza en 

el módulo de “Comercial” del sistema el ingreso a “caja” contra “cuentas 

por liquidar” y en “Tesorería” registra la factura de servicios y realiza el 

débito de cartera contra “cuentas por liquidar”. 

• Por otra parte si se trata de valores objetados el financiero revisa y 

aprueba el reporte de valores objetados emitido por el cliente (Apéndice 

E.15.17) y el contador llena una nota de crédito (Apéndice E.15.18) y un 

nuevo ticket de servicio por dichos valores  para luego retornar a la 

recuperación de tickets y volver a procesar la factura. Y en ambos casos 
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también se cierra la cuenta por cobrar finalizando de esta manera el 

proceso de venta. 

 

Producto (s):  

• Cuenta por cobrar 

• Efectivo 

 

Cliente: 

• Externo: 

      Cliente  

 

PROCESO: Venta de Construcciones  (C.2) 

Objetivo:    Entregar al cliente determinados repue stos o equipos de   

          fondo.  

 

 

Alcance: 

La venta de construcciones, como todo proceso de venta, empieza con la 

llamada o visita del cliente y finaliza con el envío de la documentación  a Quito 

para que se realice el proceso de facturación y cobro a los clientes. Las 

construcciones hacen referencia a: repuestos o equipos de fondo solicitados de 

manera exclusiva por el cliente. 

 

Proveedor: 

• Interno: 

      A.1 

      A.2       

      B.2 

      I.1 

      E 

      F.1 

      G.1 
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• Externo: 

      Cliente 

      Proveedores de equipos, partes, piezas, materia prima, accesorios de       

  taller y material de mantenimiento. 

      Empresa aérea 

      Imprenta 

       

Insumos: 

• Necesidad del cliente 

• Nota de pedido 

• Herramientas 

• Diseño de la pieza 

• Preimpreso de la orden externa de producción 

• Materia prima, accesorios de taller y material de mantenimiento 

• Preimpreso de la ficha de inspección 

• Preimpreso del formulario de “liberación de producto nuevo” 

• Preimpreso del ticket de servicio 

• Preimpreso de la guía de remisión (Apéndice E.15.5) 

• Computador y suministros de oficina (esferos, papel, etc.) 

 

Entradas: 

• Nota de pedido 

• Diseño de la pieza 

• Términos de negociación 

• Orden de trabajo 

• Materia prima y herramientas necesarias 

• Orden externa de producción 

 

Salidas: 

• Repuestos y equipos de fondo 

• Informe de producto no conforme 

• Documentos para facturación: ticket de servicio, orden de trabajo y guía 

de remisión. 
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Transformación General del Proceso: 

 

 

• Luego de atender la necesidad del cliente, se recepta el requerimiento 

del mismo y se emite la nota de pedido. Puede darse el caso de un 

requerimiento específico, es decir que el  cliente necesite algún 

repuesto, herramienta o equipo que no se haya fabricado en la empresa, 

cuando esto sucede el cliente es atendido por el superintendente, de lo 

contrario debe ser recibido por el jefe de producción. 

 La nota de pedido es un documento preimpreso y prenumerado que 

 sirve para ingresar los datos al sistema y de la cual existe: 

 Original: Superintendencia 

 Copia 1: Campo (técnico) 

 Copia 2: Archivo principal UIO 

 Copia 3: Bodega 

• En ambos casos, se determina si el pedido demanda una inspección 

fuera de la planta, y en caso de ser afirmativo el operario debe acudir a 

realizar dicha inspección e informar al jefe de producción o al 

superintendente sobre lo encontrado para que se examine el 

requerimiento. Luego el jefe de producción realiza o examina el diseño 

del repuesto, herramienta o equipo de fondo  requerido por el cliente. 

• Si el cliente fue atendido por el superintendente, éste solicita al jefe de 

producción la cotización de la pieza que será construida, da su 

aprobación a la misma y la envía al cliente para que dé su conformidad. 

 En dicha cotización se incluye: Costo de la renta de horas máquina y 

 herramientas (incluye costo de hora hombre), Costos variables (materia 

 prima, tratamiento térmico, regalías, embalaje, etc.), tiempos de 

 entrega, etc. Sólo si el cliente da una contestación negativa, el 

 superintendente debe negociar y ajustar la propuesta para el cliente. 

 Luego el superintendente debe entregar una copia de la cotización 

 aprobada al  jefe de producción para que realice su trabajo. 
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• Cuando el cliente ha sido atendido por el jefe de producción, también se 

debe negociar el tipo de materia prima, el tiempo de entrega, el precio, 

etc. 

• El jefe de producción revisa en el sistema el inventario de materia prima 

y accesorios de taller necesarios para elaborar la pieza. Si no existe 

materia prima en el stock, el bodeguero genera el requerimiento de 

materia prima en el sistema y se espera que el departamento de 

compras realice la respectiva adquisición. Cuando la compra está lista 

(se la realiza en el menor tiempo posible), se recibe la materia prima en 

bodega y el bodeguero debe ingresarla al stock del sistema en la 

bodega MP (01) y entregarla al jefe de producción. 

• Al tener lista la materia prima, el jefe de producción recibe cliente la 

orden de trabajo del cliente (respaldo de la venta), además debe generar 

la OEP (Apéndice E.15.14), referenciar el número de la orden de compra 

en la OEP y luego hacerla aprobar con el superintendente. Luego 

entrega al operario la OEP, el diseño y la materia prima. 

• El operario solicita al bodeguero las herramientas necesarias para 

elaborar la pieza, que una vez terminada es entregada al asistente de 

control de calidad. Mientras tanto el bodeguero  registra en el sistema el 

egreso de la materia prima de la bodega MP (01), suministros de 

mantenimiento SM (02) y accesorios de taller. 

• En control de calidad se marca las piezas con el número de OEP, 

número de la pieza y el número de parte, luego el asistente de control de 

calidad realiza el control de calidad de la pieza, en donde se mide la 

tolerancia dimensional (con medición y ensayos no destructivos),  le da 

tratamiento térmico si el cliente lo solicita, etc., para luego llenar la ficha 

de inspección y al finalizar las revisiones necesarias verifica si la pieza 

es conforme con las especificaciones de  calidad. 

 En el caso de que la pieza no sea conforme, se analiza si la misma 

 tiene rectificación. Cuando la pieza puede estar sujeta a una 

 rectificación, el asistente da al operario las instrucciones necesarias 

 para la rectificación, de lo contrario pasa a ser producto no conforme y 

 se  realiza un informe del mismo. Existen ocasiones en las que el 
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 “producto no conforme” sirve para fabricar algún otro repuesto pero de 

 no  ser así permanece almacenado y luego es dado de baja como 

 “producto chatarra”.  

• Cuando la pieza está lista para la venta, el operario pone la protección 

superficial (engrasar, poner protectores, etc.), embala y entrega al 

asistente de control de calidad la pieza, el diseño y la OEP.  

• El asistente de control de calidad realiza y archiva la “ficha de liberación 

de producto nuevo” (Anexo.15) y entrega la OEP (Apéndice E.15.14) y la 

orden de trabajo al bodeguero para que éste llene y firme el ticket de 

servicio (Apéndice E.15.7). 

• Luego el bodeguero debe constatar con el cliente si la entrega del 

producto será en Sertecpet (Base Coca) o si requiere que le entreguen 

fuera. Si la entrega se realiza fuera de la Base Coca, el bodeguero debe 

llenar la guía de remisión (Apéndice E.15.5), de lo contrario el cliente 

será el que acuda a la planta a retirar su pedido.  

• Cuando ya se establece el contacto con el cliente se entrega el pedido y  

se hace registrar en el ticket de servicio la firma del cliente. 

• El bodeguero entrega a la secretaria los tickets y órdenes de trabajo. La 

secretaria revisa que los documentos estén completos y firmados, llena 

la guía de remisión de los mismos, preparar la valija de los documentos, 

realiza el envío a Quito e informar, vía mail, al tesorero y jefe 

administrativo financiero sobre el envío para el proceso de facturación. 

En el sistema financiero cada cliente tiene su código. 

 

Cabe aclarar que los procesos de venta de servicios, venta de bienes y 

venta de construcciones finalizan en la misma actividad de envío de 

documentos a Quito e ingresan al mismo proceso de facturación y cobro a 

los cliente, por lo cual este último proceso será detallado en común para los 

tres procesos anteriores y es con el cual se finaliza por completo el 

PROCESO DE VENTA de la empresa. 

 

Producto (s):  

• Venta de repuestos o equipos de fondo 
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• Documentos para facturación: ticket de servicio, orden de trabajo y guía 

de remisión. 

 

Cliente: 

• Interno: 

      C.4 

• Externo: 

  Empresas petroleras operadoras o de servicios (Cliente) 

 

PROCESO: Venta Directa en Bodega  (C.3) 

Objetivo:    Ofrecer al cliente equipos, partes o p iezas.  

 

Alcance: 

 

Este proceso inicia con la llamada o visita del cliente con lo cual se genera el 

requerimiento y finaliza con la entrega de documentos para el proceso de 

facturación y cobro. La venta directa de bienes se realiza en la bodega de la 

Base Coca. 

 

Proveedor: 

• Interno: 

      A.1 

      A.2       

      B.1 

      B.2 

      I.1 

      E 

      F.1 

      G.1 

 

• Externo: 

      Cliente 
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      Proveedores de equipos, partes, piezas, materia prima, accesorios de       

  taller y material de mantenimiento. 

      Empresa aérea 

      Imprenta 

       

Insumos: 

• Requerimiento del cliente 

• Nota de pedido 

• Equipo, partes o piezas 

• Herramientas 

• Planos 

• Preimpreso de la orden interna de producción 

• Materia prima, accesorios de taller y material de mantenimiento 

• Preimpreso del formulario de control interno 

• Preimpreso de la ficha de inspección 

• Preimpreso del ticket de materiales y equipos 

• Preimpreso de la guía de remisión (Apéndice E.15.5) 

• Computador y suministros de oficina. 

 

 

Entradas: 

• Nota de pedido 

• Planos 

• Orden interna de producción 

• Materia prima, accesorios de taller y suministros de mantenimiento. 

• Requisición de equipos, partes y piezas 

• Formulario de control interno 

 

Salidas: 

• Documentos para facturación: Ticket de materiales y equipos y guía de 

remisión. 

• Equipos, partes o piezas. 

• Informe de producto no conforme. 
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Transformación General del Proceso: 

 

• La venta de equipos, repuestos o herramientas utilizadas en los trabajos 

del área petrolera, se inicia al atender el requerimiento del cliente en 

bodega,  registrarlo en la nota de pedido e ingresar los datos al sistema. 

(Apéndice E.15.3). La nota de pedido es un documento preimpreso y 

prenumerado que sirve para ingresar los datos al sistema y de la cual 

existe: 

Original: Superintendencia 

Copia 1: Campo (técnico) 

Copia 2: Archivo principal UIO 

Copia 3: Bodega 

• El bodeguero verifica en el sistema si existe lo requerido. Si no existe, 

verifica si el pedido exige producción o compra; cuando se trata de una 

compra se espera que la coordinadora de compras la realice y entregue 

el pedido a bodega, en cambio si se trata de producción, primeramente 

el jefe de producción realiza o examina los planos para genera la OIP 

(Orden Interna de Producción) en el sistema (Apéndice E.15.12) y luego 

inspecciona la existencia de materia prima, en el caso de que no hay se 

genera en el sistema el requerimiento de materia prima para que la 

coordinadora de compras (Quito) realicen la adquisición y la entregue al 

bodeguero quien registra en el sistema el ingreso de la materia prima 

con el código MP(01). 

• El jefe de producción hace aprobar la orden interna de producción con el 

superintendente y entrega los planos junto con la OIP al operario. 

• El operario solicita en bodega la materia prima, accesorios de taller y 

suministros de mantenimiento y luego que el bodeguero registra en el 

sistema el egreso de la bodega general (MP (01) y SM (02)), referencia 

en el egreso el número de la OIP, llena el formulario de control interno 

de bodega y entrega lo solicitado y la copia del control interno de bodega 

al operario. 
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• Se espera el tiempo necesario para la producción del repuesto  o equipo 

y luego el operario entrega a Control de Calidad el producto terminado. 

• El asistente de control de calidad debe marcar el bien con el número de 

parte, el número de la OIP, realizar el control de calidad (tolerancia 

dimensional, acabado superficial, tratamiento térmico), elabora la ficha 

de inspección y verifica si el bien es conforme. (Apéndice E.15.13) 

• En caso de que el bien no sea conforme con las especificaciones de 

calidad, analizar si puede ser rectificado. Cuando la pieza es apta para 

una rectificación se realiza la misma y se ingresan el bien a bodega y al 

sistema como un producto conforme, caso contrario la pieza pasa  a ser 

almacenada como producto no conforme, para lo cual el asistente de 

control de calidad realiza el informe del producto no conforme. 

• Al tener lo solicitado en bodega e ingresado al sistema, el bodeguero 

genera en el sistema el egreso de lo vendido, llena y firma el ticket de 

materiales y equipos en la parte de “Representante de Sertecpet”, para 

luego entregar el pedido al cliente. Cuando el cliente recibe su pedido en 

la planta, el bodeguero entrega al mismo el pedido y el ticket de 

materiales y equipos para que lo firme. Y cuando el pedido es entregado 

al cliente fuera de la planta, el bodeguero llena la guía de remisión del 

pedido , envía al cliente el ticket, la guía de remisión y el pedido y luego 

recibe del cliente el ticket y la guía firmados. 

•  Luego el bodeguero entrega a la secretaria los tickets de materiales y 

equipos. La secretaria revisa que los documentos estén completos y 

firmados, llena la guía de remisión de todos los documentos, prepara la 

valija para enviar a las oficinas de Quito e informa al tesorero y jefe 

financiero, vía mail, sobre el envío para de esa manera continuar el 

proceso de facturación y cobro a los clientes. 

 

Producto (s):  

• Venta de los bienes. 

• Documentos para facturación: ticket de materiales y equipos y guía de 

remisión. 
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Cliente: 

• Interno: 

      C.4 

• Externo: 

  Empresas petroleras operadoras o de servicios (Cliente) 

 

 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE VENTA 

 

PROCESO: Venta de Bienes y Servicios  (C.1) 

Objetivo:    Ofrecer al cliente bienes y servicios del área petrolera  

  

Alcance:  

Este proceso se inicia con el requerimiento del cliente y finaliza con la entrega 

de documentos para el proceso de facturación y cobro que se realiza desde las 

oficinas-Quito. La venta de servicios comprende específicamente los trabajos 

de evaluación y venta de repuestos que los técnicos realizan en el campo. 

 

Proveedor: 

• Interno: 

      A.1 

      B.1 

      B.2 

      E 

 

• Externo: 

 Cliente 

 Empresa aérea 

 Imprenta 

 

Insumos: 

• Necesidad del cliente 

• Nota de pedido (Apéndice E.15.3) 
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• Equipo, partes o piezas 

• Herramientas 

• Check list 

• Guía de remisión (Apéndice E.15.5) 

• Preimpreso del reporte de inspección y reparación 

• Preimpreso del registro de evaluación y servicio 

• Preimpreso del ticket de servicio 

• Preimpreso del ticket de materiales y equipos 

• Preimpreso de la solicitud de materiales y la orden de trabajo de 

Petroproducción 

• Formato del reporte del técnico 

• Computador y material de oficina. 

 

 

Entradas del Proceso: 

• Nota de pedido (Apéndice E.15.3) 

• Check list 

• Guía de remisión (Apéndice E.15.5) 

• Formulario de control interno 

 

Salidas del Proceso: 

• Documentos para facturación, tales como: reporte de inspección y 

reparación, ticket de servicio, ticket de materiales y equipos, solicitud de 

materiales, orden de trabajo y guía de remisión. 

• Equipos, partes, piezas o servicios. 

 

Transformación General del Proceso: 

 

• La llamada o visita del cliente exige que se registre en el sistema el 

requerimiento y se deje constancia en la nota de pedido, lo cual realiza 

el superintendente o supervisor, en el caso que sea receptado por medio 

de superintendencia dicho requerimiento debe ser comunicado a 

supervisión y viceversa. (Apéndice E.15.3) 
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 La nota de pedido es un documento preimpreso y prenumerado que 

 sirve para dejar constancia de los datos ingresados al sistema y de la 

 cual existe: 

 Original: Superintendencia 

 Copia 1: Campo (técnico) 

 Copia 2: Archivo principal UIO 

 Copia 3: Bodega 

• El superintendente o supervisor  debe verificar si existe el personal, 

herramientas y equipo necesarios; en el caso de que todo esté en regla 

designar al técnico el trabajo que debe realizar, de lo contrario informar  

del requerimiento no atendido al Gerente de Operaciones y s finaliza el 

proceso. 

• El técnico prepara el check list del equipo y de los repuestos necesarios 

para ejecutar el trabajo y presenta al bodeguero. (Apéndice E.15.4) 

• El bodeguero prepara el equipo, las herramientas y repuestos 

solicitados, llena en el sistema el formulario de control interno de bodega 

y la guía de remisión de lo que será entregado y registra en el sistema el 

egreso de  herramientas y repuestos de bodega general y el ingreso a la 

bodega virtual del técnico. 

• El código de la bodega general es (03) y la bodega de los técnicos van 

de la 500 a la 573, documento que registra lo que cada técnico lleva con 

su responsabilidad.         

 Luego entrega y verifica con el técnico lo solicitado y la copia de la guía     

 de remisión. 

• El técnico sale al campo a realizar el trabajo y una vez que termina 

revisa lo que realmente ha utilizado de materiales y repuestos y llena el 

reporte de inspección y reparación (cuando el cliente es 

Petroproducción), el ticket de servicio, el reporte sobre el trabajo 

realizado y el registro de evaluación y servicio.  

El reporte de inspección  y reparación es un documento preimpreso en 

el cual el técnico señala los materiales y repuesto utilizados. (Apéndice 

E.15.6) 
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Este formato está elaborado de acuerdo al tipo de servicio o reparación 

realizada: 

• Bombas Convencional para Memory Gauges 

• Bomba Jet Convencional 

• Puma PL, Jet Conv Flow 2 ½” 

• Free Type Subsurface Hidraulic Pump PL-I 21/2 x 2 x 1 3/4 

• PowerLift II and I Bottomhole Assemblies (Cavity) 

• Puma PL, Jet Conv 2 7/8” x 2.312 

• Free Type Subsurface Hidraulic Pump PL-I 21/2 x 2 x 2 

• Free Type Subsurface Hidraulic Pump PL-II 

• Free Type Subsurface Hidraulic Pump PL-I 21/2 x 2 x 1 5/8; 1 ½ 

• St Valve de Producción 

• St Valve 

• Camisa Deslizable Tipo L 

El ticket de servicio es un documento en el que se registran los costos 

de la labor realizada. (Apéndice E.15.7) 

El reporte del técnico contiene el detalle del trabajo realizado. 

El registro de evaluación del servicio (Apéndice E.15.8)es el formulario 

en el que el cliente evalúa el servicio prestado por la empresa. 

• El técnico hace firmar al cliente el reporte de inspección y reparación, el 

ticket de servicio y el reporte del técnico para dejar constancia del 

servicio prestado y de los materiales y repuestos utilizados y regresa a la 

Base Coca. 

• El asistente administrativo recibe y revisa los documentos entregados 

por el técnico y en el caso de que existan errores los corrige, de lo 

contrario debe entregar los documentos al supervisor para que los revise 

y ponga su visto bueno.   

• Luego el bodeguero ingresa al sistema (bodega general) lo recibido del 

técnico y  egresa de la bodega virtual del técnico. Datos que son 

receptados por el financiero. Por otra parte el asistente administrativo 

llena el ticket de materiales y equipos (Apéndice E.15.9) y registra el 

ticket de servicio en el sistema, en el cual se calcula el valor de lo 
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vendido en repuestos y/o equipos (bombas) utilizados y revisa si el 

cliente es Petroproducción o una empresa privada. 

 

En la venta de servicios existe un procedimiento distinto cuando el cliente es 

Petroproducción, por lo cual hasta antes de realizar la actividad de entrega de 

documentos a la secretaria se detallará por separado los dos procedimientos. 

 

       

En el caso de Petroproducción: 

• Seguido a la actividad anterior, el asistente administrativo llena el 

formato de Petroproducción “solicitud de materiales”. (Apéndice E.15.10) 

Una vez listos los documentos los hace firmar con el representante de 

Petroproducción y él también firma la solicitud de materiales en la parte 

de “despachado” y en los tickets la parte de “representante de 

 Sertecpet”. Además clasifica los tickets para preparar la orden de 

trabajo de Petroproducción. (Apéndice E.15.11) 

Los tickets son clasificados de la siguiente manera:  

El ticket original:  Facturación 

Copia blanca: Archivo secuencial 

Copia rosada: Archivo E. 

Copia celeste: Archivo bodega 

Copia verde:  Cliente 

• Recibir la orden de trabajo de Petroproducción y luego poner en cada 

ticket el número de la orden de trabajo correspondiente y cada orden, el 

número de ticket. Todo esto se elabora de manera manual. Hacer 

aprobar la solicitud de materiales por el jefe de área de Petroproducción 

y llenar la guía de remisión de la documentación (solicitud de materiales 

y tickets). Entregar los documentos a la secretaria. 

 

En el caso de empresas privadas: 

• Luego de que el asistente administrativo verifica que el cliente es una 

empresa privada entrega los documentos (ticket y orden de trabajo) a la 

secretaria. 
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La secretaria revisa que los documentos estén  completos y firmados, llena 

la guía de remisión, prepara la valija de documentos para enviar a Quito e 

informa (por mail) al tesorero y jefe financiero sobre el envío para continuar 

con el proceso de facturación y cobro a clientes. En el sistema financiero, 

cada cliente tiene su código.  

 

 

Producto (s):  

• Venta de los bienes y el servicio. 

• Documentos para facturación, tales como: reporte de inspección y 

reparación, ticket de servicio, ticket de materiales y equipos, solicitud de 

materiales, orden de trabajo y guía de remisión. 

 

Cliente: 

• Interno: 

      C.4 

• Externo: 

  Empresas Operadoras (Cliente) 
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Apéndice E.15.3 
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Apéndice E.15.4 
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Apéndice E.15.5 
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Apéndice E.15.6 
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Apéndice E.15.7 



 107 

Apéndice E.15.8 
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Apéndice E.15.9 
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Apéndice E.15.10 
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Apéndice E.15.11 
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Apéndice E.15.12 
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Apéndice E.15.13 
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Apéndice E.15.14 
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Apéndice E.15.15 
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Apéndice E.15.16 
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Apéndice E.15.17 
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Apéndice E.15.18 
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Apéndice E.15.19 
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Apéndice E.15.20 
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Apéndice E.15.21 
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Apéndice E.15.22 
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Apéndice E.15.23 
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Apéndice E.15.24 
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Apéndice E.15.25 
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Apéndice E.15.26 
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Apéndice E.15.27 


