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CARTA DEL DIRECTOR GENERAL

Bienvenido.

En nombre del equipo humano de Castillo Grupo y en el mio propio, es para mi una satisfaccion
darle la bienvenida a nuestra empresa.

Entendemos el éxito, como la constante y diaria superacion personal, representada en la
construccion piedra a piedra de un “CASTILLO” hecho por todos nosotros “GRUPO”, la idea de
un proyecto ilusionante e utdpico como los castillos en el aire.

El reconocimiento de nuestra empresa obedece a la valoracidn que hacen nuestros clientes de la
calidad de los productos y servicios que les ofrecemos.

Castillo Grupo es una empresa socialmente responsable que apuesta por mantener un
comportamiento ético, como Unica via posible para desarrollar nuestros negocios.

El futuro de nuestro proyecto, depende en gran medida de su adaptacidn a los cambios que se
producen en nuestro entorno, nuestro equipo humano ha de estar preparado para afrontar los
nuevos retos y oportunidades que se presenten.

Nuestro agradecimiento por aproximarse a conocer y comprender mejor los objetivos y
resultados que esperamos de usted, al ser parte de nuestra organizacion.

Le invito a que se adentre en el contenido de estas paginas, deseo que se sienta a gusto entre
nosotros y que esta nueva etapa de su vida profesional constituya todo un éxito.

-

Juan José Monje Gonzalez
Sacio-Director
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PRESENTACION

Con este Manual de Excelencia de Acogida, pretendemos seguir
posicionando nuestra marca e imagen de una manera inmejorable y establecer
un excelente trato de atencion al cliente.

Estas directrices de comportamiento, conducta y servicio estan enfocadas
a:

w Posicionar las Estaciones de Servicio CASTILLO GRUPO, por su calidad.

+ Mejorar la gestion de cada Estacidon de Servicio.

# Alcanzar la excelencia en el trato con el cliente.

+ Potenciar las capacidades y habilidades de los empleados para
optimizarlas al maximo.

# |Implementar un cddigo ético y de conducta sublime.

w Coordinar y ejecutar las medidas de seguridad y en materia de

prevencion de riesgos laborales.

En las siguientes lineas se presentan los procesos y conductas a ejecutar
por los empleados para la consecucién de los estandares mas altos de calidad
y seguridad.
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AMBITO DE APLICACION Y
CUMPLIMIENTO

AMBITO DE APLICACION

Este Manual Azul de la Excelencia de Acogida sera de aplicacion en las
siguientes personas bien fisicas o juridicas segun cada caso.

1. Expendedores/as y Empleados de las Estaciones de Servicio.
2. Gestores de las Estaciones de Servicio.

3. Propietarios de las Estaciones de Servicio.

4. Directivos de CASTILLO GRUPO.

5. Proveedores.

ACEPTACION Y CUMPLIMIENTO

CASTILLO GRUPO pondra los medios y procesos de implantacion y
ejecucion de las normas y conductas recogidas en este manual, difundiéndolo
entre los destinatarios y dando soporte ante las posibles dudas o cuestiones
que puedan surgir en su interpretacion.

Todos los expendedores, y empleados de las Estaciones de Servicio, estaran
sujetos al cumplimiento de las siguientes obligaciones:

&« Conocer el Manual Azul de Excelencia de Acogida, y cumplirlo en todas
sus directrices.

« Comportarse con el cliente siguiendo los procedimientos y protocolo
expuesto.

w Ser activo, tomar la iniciativa y tener motivacion segun las politicas
establecidas.

Asi mismo todos los empleados de CASTILLO GRUPO difundiran e
incorporaran estos principios y normas.
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1. INTRODUCCION

CASTILLO GRUPO somos todos.

Nuestro estilo de Direccion pasa por:

l. Asignar responsabilidades.
Il. Delegar competencias.
lll. Admitir sugerencias
IV. Pedir resultados.

ASIGNAR DELEGAR
RESPONSABILIDADES COMPETENCIAS ADMITIR SUGERENCIAS PEDIR RESULTADOS

La eleccion de la persona adecuada para un puesto de trabajo adecuado y a
un coste adecuado que permita la realizacion del trabajador en el desempeiio
de su funcion, el desarrollo de sus habilidades y potenciales a fin de hacerlo
mas satisfactorio para si mismo y para la comunidad, es el propésito de
nuestra empresa.
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2. PLAN DE EMPRESA

VISION

En el futuro la compaiia GRUPO CASTILLO contara con una red de
estaciones de servicio modernas y adaptadas a la nueva tecnologia de los
nuevos tiempos, con un claro compromiso de respeto al medio ambiente; y
siendo la primera referencia de nuestros clientes por la calidad en la atencién
y excelencia de nuestras instalaciones.

MISION

Establecer una entidad de gestion ordenada y competitiva dirigida al sector
del transporte, para satisfacer una necesidad real y cubrir un objetivo
econdmico y social, ofreciendo nuevas oportunidades de desarrollo comercial
en un entorno optimizado de recursos.
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OBJETIVOS

# Alcanzar el respeto y confianza del cliente.
« Mejorar la competitividad y calidad frente a la competencia.
# Resultados de negocio aceptables. > Reconocimiento de la sociedad.

w Liderazgo en el sector.

VALORES

« Honestidad.
« Profesionalidad. » Eficacia.

# Confidencialidad.

ESTRATEGIA

& Definicion clara del servicio a realizar segin la necesidad. >
Planificacion de los Trabajos.
& Compromiso de Calidad Total.

« Formacion del Personal.
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& Abrir lineas de colaboracidon con otras entidades o empresas que
puedan ser de interés.

« Optimizar costes.

& Cuestionar los resultados, conociendo el grado de satisfaccion de los
clientes.

« Revision continua de objetivos y estrategias para identificar

oportunidades de mejora del servicio.

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

« Caracteristicas de la competencia.

« Procesos multiformes (diversificacién, integracién, Ffusion vy
reconversion).

& Situacion critica de CASTILLO GRUPO frente a los operadores.

« Fortalezas, debilidades, oportunidades y riesgos.

QUE SE HAN DE CUBRIR

Beneficios concretos para el cliente.
Funciones de la sociedad de gestion.

Usos y servicios.

C © &

Ayudas a proporcionar (un cliente es aquel con el que tenemos

relaciones para llegar a tener transacciones).
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EVOLUCION DE LA NECESIDAD

« Conocer con detalle las caracteristicas de la necesidad y seguir en el
tiempo su evolucion.

« Numero de necesidades, servicios y actividades complementarias.

# Grado de conciencia con que se siente la necesidad (descubrir la

necesidad y el servicio para satisfacerla).

MODO DE ATENDER LA NECESIDAD

« Acompaiar la oferta con una relacion de servicios.

CANALES DE DISTRIBUCION

Equipos comerciales
Medios de comunicacidon especializados

Publicidad directa por nuestro personal.

C © &

Foérmulas de intervencidon con entidades financieras y

administraciones publicas.

LIDERAZGO

&« Viene determinado por las personas que reunen el conjunto de
principales habilidades para el desarrollo del proyecto.

@ Tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar,
motivar y evaluar a un grupo o equipo son las funciones principales de

nuestro equipo.
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3. ORGANIGRAMA DE EMPRESA

2
ES
— &
@
5
s
s
o
a
@™
I}
Q
3
a
3
B 7
o
2
g
o
w
2
9
1]
- [Lion |
o 3 s
E = om
m B = o
b ] —1 @
Q mo @
o = o =5 0
o = mz = —
= > a
Z g -
2
o
-
o
o) o
&) o L
I
3|lzofz
al=18lEs
ol g8
o
a
°IE p
¥ E
o]
g —
2 m
@
4
0‘3
Q=
o o
=
@
Ie)
S
3
[
< e
g
B 2
[=%
Q L
— I
Q e
i)
[y
@ Q
& g
F
8
o
| g
3
=
=
a
[=]
)

Gastillo Benavente S.A. - CIF A24381519 - Av. De las Américas 7, Oficina 1°D - 49600 Benavente - ZAMORA - SPAIN
Teléfono: (+34) 980635063 - Fax: (+34) 980635970 - Email: info@castillogrupo.com - Weh: www.castillogrupo.com



4

®C aStI"O - SGS

GRUPO
4. POLITICA DE CALIDAD.

La Politica de Calidad de CASTILLO GRUPO es la de satisfacer al cliente,
ofreciéndole unas condiciones especiales que le aporten soluciones,
tranquilidad y garantia.

Nuestra atencion profesional y personalizada ha de permitirnos alcanzar el
respeto, confianza y reconocimiento de los clientes, consiguiendo su fidelidad.

CASTILLO GRUPO tiene una vocacion clara de servicio, tratando en todo
momento de proporcionar un valor anadido, detectando, analizando y dando
respuesta a las necesidades del cliente.

Esto permite diferenciarnos respecto al resto de competidores,
permitiéndonos aprovechar esta ventaja competitiva para posicionarnos en
buen un buen puesto del sector.

Castillo Benavente S.A. - CIF A24381519 - Av. De Las Américas 7, Oficina 1°D - 49600 Benavente - ZAMORA - SPAIN
Teléfono: (+34) 980635063 - Fax: (+34) 980635970 - Email: info@castillogrupo.com - Web: www.castillogrupo.com



Castillo © ©

GRUPU SGS SGS

5. ATENCION AL CLIENTE

CONSEJOS CLAVE EN LA ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

1. Recibir la queja con agrado.
No adoptar una actitud defensiva y muchos menos agresiva (iEl cliente le esta
haciendo un regalo!).

2. Mostrarse de acuerdo con el cliente.
No se trata de que esté de acuerdo con que la queja sea justificada o no; si no
de que esta de acuerdo en que la situacion creada (aunque sea culpa del
cliente) es causa de frustracién y desagrado.

3. “Enfriar” al cliente.
Si el cliente esta realmente disgustado, lo primero es ”"enfriarlo” (mas
adelante veremos camo se hace).

4. Hacerle saber al cliente que comprende cémo se siente.
De nuevo, no se trata de estar de acuerdo con el “fondo” de la queja, si no con
los resultados que la situacion ha provocado en el cliente.

5. "Empatizar” con el cliente.
Mostrar empatia hacia el cliente; ponerse en su lugar: {como se sentiria el
empleado/a si lo sucedido le hubiese acaecido a él/ella?

6. Escuchar, escuchar, escuchar, escuchar.
No interrumpir; hacer preguntas; demostrar que realmente esta escuchando
(escucha activa).

7. Dejar hablar al cliente.
Dejar que el cliente se desahogue hasta que el empleado/a esté seguro/a de
que ha dicho todo lo que queria decir: es la Unica manera que tiene para

Gastillo Benavente S.A. - CIF A24381519 - Av. De las Américas 7, Oficina 1°D - 49600 Benavente - ZAMORA - SPAIN
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conocer el verdadero motivo de la queja, qué sucedié y cdmo sucedio (si no
se conoce el problema es imposible encontrar una solucion). Aplicar la regla
del buen periodista y determinar:

QUE, QUIEN, COMO, CUANDO, DONDE y POR QUE.

8. Convertirse en embajador de la empresa.
Asumir, personalmente, la solucién del problema planteado por el cliente
como un asunto propio e individual: decirselo al cliente. Esto implica, entre
otras cosas:

-No culpar a otros dentro de la empresa.
No pasar el problema a otro: el cliente se dirigié a ese empleado/a y él/ella
debe resolverlo.

-Si el problema se debe a un error de la empresa, admitalo abierta y
francamente y excusese.
No tratar de ocultar la verdad, ya que empeoraria la situacion, ni de buscar
"culpables impersonales”; por ejemplo, un error del ordenador es un error de
la empresa.

-Responda de inmediato.
Cuando algo esta mal, el cliente espera que se resuelva en el acto. Si el
problema no se puede solucionar de inmediato, investigar y decirle al cliente
cuando estara solucionado y por qué no se puede resolver en el acto.

9. Elaborar, conjuntamente con el cliente, una solucién justa para él y para
la empresa.

Recuerde siempre una cosa:
Lo importante no es determinar de quién es la culpa, sino cual es la solucion.
Con excesiva frecuencia vemos clientes y empleados que se ensartan en
discusiones interminables sobre quién tiene la culpa del problema, mientras
el problema persiste... iy no se soluciona! Al final, sea quien sea que "gane” la
discusion, el cliente sigue disgustado... y sale disparado a buscarse otra
compaiia (ihay muchas en el mercado!).

Gastillo Benavente S.A. - CIF A24381519 - Av. De las Américas 7, Oficina 1°D - 49600 Benavente - ZAMORA - SPAIN
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10.Asegurese de que la segunda vez todo funciona correctamente.
Ponerse de acuerdo con el cliente sobre lo que hara el empleado/a... iy
asegurese de que en esa segunda ocasion no habran errores! La recuperacion
seria ain mas dificil.

11. Re-establezca la relacidn.
El empleado/a debera tratar, por todos los medios a su alcance, de restablecer
la relacién de confianza con el cliente, pero sin prometer imposibles; no decir
"no volvera a suceder”, porque, muy posiblemente, el empleado/a no puede
controlar que asi sea; decir, por el contrario, algo como: "ya sabe, si tiene
algun otro problema, aqui estamos para solucionarlo”.

Escuchale con atencion
v haz preguntas
concretas

Averigua en que consiste
su queja

Muestra compresion y no
entres en discusiones

Busca una solucién a la queja

Analisis.
¢Qué aprendio usted y/o la empresa de la queja?
¢Le permitira mejorar sus servicios?
éLe ayudara a mejorar la atencion al cliente?

¢Quién se encargara de que asi sea?

Castillo Benavente S.A. - CIF A24381519 - Av. De Las Américas 7, Oficina 1°D - 49600 Benavente - ZAMORA - SPAIN
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6. ATENCION TELEFONICA

La actitud positiva, un requisito previo

1. Atender las llamadas con prontitud. El teléfono no debe de sonar
mas de tres veces sin ser atendido.

2. Uso adecuado de la voz. Hablar con una sonrisa es lo ideal.

3. Para el saludo evitar expresiones como: "hola”, "si” ¢diga?
Identifique a la empresa: Castillo Grupo buenos dias le atiende... ¢En
qué puedo ayudarle? Pronunciar las palabras claras y espaciadas, en
tono positivo y de bienvenida (evitar sensacion de apresuramiento).

4. Reconocer a las personas. Si es un cliente habitual intentar aprender
a reconocerle. Y dirigirse a él por su nhombre o apellido.

5. Recoger el mensaje adecuadamente. Anotar el nombre del que llama,

de la persona a la que llama, el dia y la hora de la llamada y quien lo

recogio.

Gastillo Benavente S.A. - CIF A24381519 - Av. De las Américas 7, Oficina 1°D - 49600 Benavente - ZAMORA - SPAIN
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7. DECALOGO DE BUENOS PROPOSITOS

1. ADAPTACION A UN MERCADO AGIL:
La Aexibilidad para un mundo donde los cambios son constantes a fin
de inventar el futuro.
2. RESOLUCION DE PROBLEMAS:
El compromiso para decidir, optar por lo mas beneficioso para todos.
3. CREATIVIDAD:

Las ideas son un bien preciado, el factor humano es diferenciador.

«r -
Castillo

GRUPO

4. COMUNICACION:
Medios para ser claros, concisos y abiertos al dialogo, es una via de
doble direccion.

5. CAPACIDAD EMOTIVA:
La empatia para crear un clima laboral en el que vivamos sin

agresividad.
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6. TRABAJAR EN EQUIPO:
Los puntos de vista contradictorios enriquecen. Somos unicos Yy

diferentes pero todas las ideas son buenas.

7. CAPACIDAD CRITICA:
Analizar la informacion, a nosotros y nuestras intenciones.

8. APRENDIZAJE:
La disposicion al proceso de formacion continuo, porque nunca es
tarde.

9. CAPACIDAD DE ACCION:
Actuaremos pensando, analizando y todos en la misma direccion para
ser modernos y competitivos.

10.SUMAR CAPACIDADES:
Andlisis de Facultades para practicar las que tenemos y construir las

que nos faltan.

Castillo Benavente S.A. - CIF A24381519 - Av. De Las Américas 7, Oficina 1°D - 49600 Benavente - ZAMORA - SPAIN
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8. IMAGEN

CASTILLO GRUPO pondra a disposicién de todo el personal de la estacion
del departamento de expendedores el uniforme establecido segtn la
normativa.

Para ello se cuenta con un uniforme para la época de verano y otro para la
de invierno. Esta totalmente financiado por CASTILLO GRUPO , todo el
material textil, y sus reposiciones por desgaste.

Ademas los logos identificativos propios de la imagen corporativa, asi
como identificaciones personales seran suministrados.

Exclusivamente en horario de trabajo.

Es obligatorio ir correctamente vestido.

Debera estar limpio y planchado.

Ante desgaste o rotura sustituir inmediatamente.
No se podran incorporar elementos ajenos al oficial.

Siempre ha de estar visible la identificacién del empleado.

PRESENCIA DEL PERSONAL:

El aspecto es un pilar fundamental en las Estaciones de Servicio de Castillo
GRUPO. Los trabajadores son el nexo de conexidn entre el cliente en primera
estancia y la empresa, por tanto personifican la imagen de CASTILLO

GRUPO en si mismos.
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De tal forma que nuestra imagen ha de ser impoluta, con el

correspondiente uniforme e identificacion.

+ El aseo personal sera adecuado.

+ En nuestro aspecto no debera destacar nada llamativo, o
complementos o insignias distintas a las de la marca.

+ Los hombres: afeitados o con barba arreglada, pelo corto y limpio.
Mano y uias siempre limpias.

# Mujeres: Pelo limpio y recogido, se llevara maquillaje discreto.
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9. SINTESIS DE LAS NORMAS
GENERALES Y REGLAMENTOS

NORMAS DE COMPORTAMIENTO Y TRATO DE LOS EMPLEADOS

1. Acudir al trabajo a la hora correspondiente para evitar problemas a

los compaiieros y al buen funcionamiento de la estacion.

2. Todo el personal llevara el uniforme limpio y planchado, con un

identificador durante todo el tiempo que este en la estacion.

3. El personal estara siempre limpio y arreglado, sin malos olores, con
especial atencion a las manos y uiias. El pelo estara limpio, peinado y
recogido si es largo. Los hombres estaran perfectamente afeitados y

si llevan barba la llevaran bien arreglada.

4. Deberan asegurarse de mantener todas las instalaciones en perfecto

estado de limpieza e higiene. Es responsabilidad del operario de turno.

5. Todos los clientes seran atendidos con rapidez, eficacia y buenos

modales.

6. Se atendera al cliente inmediatamente después de entrar en la
estacidn, dejando a un lado lo que se estuviera haciendo si esto fuera

posible.
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7. Nadie fumara, comera o bebera en presencia de los clientes. Mientras
estemos en horario de trabajo no se podran hacer compras en la

tienda ni usar los lavaderos para uso personal.

8. Se atenderan todas las reclamaciones de los clientes con educacién y

siguiendo las instrucciones.

9. No se aceptara nunca la responsabilidad que no le corresponda, ni se
permite a los empleados que lleguen a ningin compromiso con
clientes que reclamen, derivando la queja o reclamacion a la

responsable de la estacion o al encargado general.

10.El empleado realizara un seguimiento de las reclamaciones recogidas
por él, con conocimiento de la resolucion, informando al cliente de

manera pertinente.

11. Durante los periodos de las promociones hay que procurar que los

articulos se distribuyan entre los clientes adecuadamente.

12.Se restringe a las funciones propias del puesto el acceso al sistema
informatico, la oficina del encargado, la documentacidon de la empresa

ajena a la especifica de la responsabilidad asignada.

13.Para la operacién de cierre de turno se seguira estrictamente el
procedimiento articulado al respecto. Emitir la impresion en curso del
turno y los turnos anteriores solo lo pueden hacer los responsables:

encargada de la estacion y el encargado general.

14.A los efectos oportunos de aclaracion nos remitiremos al marco del

convenio laboral del sector.
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10. MOTIVACIONES

Para que la empresa sea "LIDER” tiene que estar plagada de lideres. Nuestra
empresa busca lideres, personas que son referentes por el ejemplo, en la que
confiamos los demas, que les gusta lo que hacen y tienen fe en nuestro
proyecto.

POR FAVOR, ANALIZA LAS DIMENSIONES

1. PROFESIONAL: Ascensos, mejoras econdmicas, formacion,
experiencia
2. PERSONAL: Trato, ambiente de trabajo, reconocimiento, entorno.

3. OCULTA O DE CREDIBILIDAD: ¢En manos de quién estoy?

SIENTETE ORGULLOSO DE TU EMPRESA, CUANTO MAS
IMPORTANTE LA HAGAMOS ME]OR CONSIDERADOS ESTAREMOS.
DEMUESTRA LO QUE VALES, ESFUERZATE, EVOLUCIONA CON TU
ENTORNO.

LAS SUGERENCIAS:

A. TE POSICIONAN: Diferencia con los demas.
B. TE RECOMPENSAN: Tienen reconocimiento en la empresa.
C. TE PROMOCIONAN: Es el mejor camino para ascender.

LAS IDEAS SON IDEAS CUANDO SE PONEN EN MOVIMIENTO.

NADIE HACEMOS LO QUE QUEREMOS, PERO A LOS QUE NOS GUSTA LO
QUE HACEMOS, SOMOS AFORTUNADOS.
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11. MANUAL DE SALUD EN EL TRABAJO

EN QUE CONSISTE EL PROGRAMA DE SALUD EN EL TRABA|O.

RESPONSABILIDADES.

DEL EMPLEADO EN CUMPLIR LAS NORMAS DE SEGURIDAD.
DE LA EMPRESA EN OFRECER ELEMENTOS DE SEGURIDAD.
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DEL PROGRAMA.
PROGRAMA DE EVALUACION MEDICA.

EXAMEN GENERAL.

MANTENIMIENTO DEL REGISTRO DEL EMPLEADO.
NOTIFICACION DE ACCIDENTES.

MEDIDAS INMEDIATAS EN CASO DE ACCIDENTE LABORAL.
10.PROTOCOLO A SEGUIR EN CASO DE ACCIDENTE.

11.USO DEL PARTE DE NOTIFICACION DE ACCIDENTES.
12.INVESTIGACION DEL ACCIDENTE.

13.COORDINACION CON LA MUTUA DE ACCIDENTES.
14.ATENCION AL EMPLEADO.

15.EQUIPOS Y MATERIALES QUE ENTRANAN RIESGOS.

© © N o 00 W N H
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1. EN QUE CONSISTE UN PROGRAMA DE SALUD EN EL TRABAJO.

El principal objetivo de un programa de Salud Ocupacional es proveer de
seguridad, proteccion y atencion a los empleados en el desempeiio de su
trabajo. El incremento de los accidentes en las estaciones de servicio, algunos
mas serios que otros, debidos entre otras cosas al manejo de materias
peligrosas, infraestructuras inadecuadas y en alguna medida por Fallos
humanos, hacen necesario que toda estacidn de servicio deba contar con un
manual que sirva de guia para minimizar estos riesgos y establezca el
protocolo a seguir en caso de accidente.

Un programa de salud ocupacional debe contar con los elementos basicos
para cumplir con estos objetivos, los cuales incluyen datos generales de
prevencion de accidentes, la avaluacion médica de los empleados, la
investigacion de los accidentes que ocurran en un programa de
entrenamiento y divulgacion de las normas para evitarlos.

2. RESPONSABILIDADES.

La responsabilidad del éxito de un programa de salud ocupacional debe ser
compartida por todos, y es indispensable que todas las partes, empleados y
autoridades realicen su mejor esfuerzo en este sentido.

3. RESPONSABILIDADES DEL EMPLEADO EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS
NORMAS DE SEGURIDAD:

A pesar de que el empleado es la razén final de un Programa de Salud
Ocupacional y el mayor beneficiado en su desarrollo, es necesario hacer
énfasis en que a él le corresponde la mayor parte de la responsabilidad. Es
obligacion del empleado el siguiente estricto de las normas de seguridad a fin
de garantizar un trabajo seguro. La seguridad del empleado depende sobre
todo de su propia conducta, lo cual esta condicionado a un acto voluntario
del trabajador por educacion y motivacion.

Estos conceptos adquieren mas significado, cuando tomamos en cuenta que
la mayoria de las labores en las estaciones de servicio implican un trabajo en
grupo y los fallos de un empleado pueden afectar a sus propios compaiieros
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v a los bienes de la empresa. Todos los empleados son responsables de
cumplir con las Normas de Seguridad, uso de equipo protector y notificar a
su jefe inmediato cualquier circunstancia que pudiera provocar un accidente.
En resumen, el trabajo seguro de cada uno beneficiara a todos.

m

4. RESPONSABILIDAD DE LA EMPRESA EN OFRECER ELEMENTOS DE
SEGURIDAD:

La empresa en la que se trabaja, debe proveer de equipos de seguridad,
equipo para el manejo de materiales potencialmente peligrosos, medios para
el manejo de sustancias toxicas, con los cuales se pueda obtener condiciones
de seguridad adecuadas para su trabajo.

Independientemente de que el trabajo en la estacion de servicio por su
naturaleza involucra riesgos, el empleado no puede asumir la responsabilidad
de accidentes debido a negligencias administrativas. Este concepto se
establece mejor, cuando se toma en cuenta el costo de atencion médica del
empleado, incapacidad, etc. Y el deterioro de la imagen de la estacion en
materia de seguridad.
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5. FUNCIONES DEL SUPERVISOR DEL PROGRAMA:

El supervisor de seguridad es la primera linea de este programa, ya que
es la persona que esta en contacto directo con los empleados y es el nexo
directo con la administracion en materia de seguridad. Este supervisor
realizara sus funciones en nombre de la direccion.

Entre sus funciones podemos mencionar:

a) Planear, administrar y hacer los cambios necesarios en el programa de
accidentes de la estacion.

b) Reportar a la direccidn el estado de la seguridad de la estacidn.

c) En caso de accidentes, debe investigar y mantener un riesgo de los
mismos, asi como tomar las acciones correctoras necesarias. Debera
presentar sus observaciones y recomendaciones a la direccion.

d) Coordinar los programas de entrenamiento en Seguridad.
e) Desarrollar y coordinar un programa de atencién médica.

F) Hacer inspecciones con el propésito de descubrir y corregir practicas no
seguras en la estacion.

g) Revisar y aprobar desde el punto de vista de la seguridad la adquisicion de
nuevos equipos y materiales.

h) Supervisar las actividades de prevencion de incendios y primeros auxilios.

i) Efectuar comprobaciones de la seguridad en relacion con las técnicas y
materiales en la realizacion de pruebas y la extraccion de muestras en la
estacion.

j) Contribuir a vigilar los casos de enfermedad o ausencia laboral del personal
de la estaciBn, por si pudieran estar relacionados con el trabajo.

k) Velar por la desinfeccibn de todas las instalaciones y revisar antes de
abrirlos a todo el personal.

) Establecer un procedimiento para registrar la recepcion, los
desplazamientos y la eliminacion del material de caracter contaminante.

m) Velar por la correcta eliminacion de residuos peligrosos.
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6. PROGRAMA DE EVALUACION MEDICA:

Parte fundamental del programa de salud ocupacional es la evaluacién
médica del personal que trabaja en la estacion de servicio. Esta evaluacidn
tiene como objeto determinar el estado de salud del empleado al momento
de la evolucién, lo cual puede ser Util en el seguimiento de una enfermedad
profesional. Otro fundamento de su evaluacidén es el de tomar las medidas
necesarias a fin de reforzar su organismo para prevenir accidentes laborales
teniendo presente sus limitaciones Fisicas.

En caso de que algin empleado no quisiera ser evaluado, se debe hacer una
constancia de su negativa, lo cual debe quedar por escrito y ser mantenido en
los archivos del programa de seguridad. Todo empleado nuevo que se
incorpore a la plantilla de la estacidn de servicio, debe pasar en el momento
de su incorporacion por una evaluacion medica completa.

La estacion de servicio delegara con la mutua que tiene concertada el
servicio de salud, para que sea esta la que evalie al personal de la estacion.

7. EXAMEN GENERAL:

Es recomendable que el médico encargado del examen médico del médico del
personal, esté familiarizado con las condiciones de trabajo la estacion de
servicio, riesgos potenciales, exposiciones peligrosas y particularidades del
empleado. El examen debe incluir una historia médica completa, examen fisico
y examenes de laboratorio rutinarios como hemograma completo, urinalisis,
glucosa, colesterol, etc.

Examen periddico:

Estos examenes tienen como proposito, la deteccion temprana y
tratamiento de alguna enfermedad profesional. Los examenes periddicos
pueden servir también para la deteccion de enfermedades no relacionadas con
el trabajo, tal es el caso de la hipertension, diabetes o enfermedades malignas.

Examen Post-exposicion:

Los examenes post-exposicion corresponden a aquellos que son
obligatorios posterior a un accidente o a sospecha de exposici6n a un agente
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contaminante. Estos examenes deben estar dirigidos a detectar efectos
especificos asociados a la explosion.

8. MANTENIMIENTO DEL REGISTRO DEL EMPLEADO:

Al igual que en la practica médica general, el registro del empleado debe
mantenerse durante el tiempo en que este trabaje en la empresa y dos aios
mas después de su retiro. Esto incluye todos sus examenes fisicos, de
laboratorio, accidentes, diagnosticos y tratamientos.

La ficha del empleado debe contener ademas, informacién referente a su
direccion, nimero telefénico de su hogar, si es alérgico a algun medicamento,
si sufre de alguna enfermedad, medicamentos que consume por prescripcion
médica, nombre y nimeros telefénicos y direccién de trabajo de su cényuge
y otros familiares en caso de urgencias, nombre de su médico personal y
cualquier otra informacién que pueda ser de utilidad en caso de emergencia.

9. NOTIFICACION DE ACCIDENTES:

Todo accidente laboral, por pequeiio que sea, debe ser notificado primero a
su jefe de seccidn, a la direccion y al supervisor de seguridad, para dejar
constancia del hecho.

Dependiendo de las circunstancias, puede o no realizarse una evaluacion
médica inmediata o también puede realizarse posteriormente segun la
gravedad del caso.

10. MEDIDAS INMEDIATAS EN CASO DE ACCIDENTE LABORAL SEVERO:

Durante las operaciones normales de la estacion de servicio, siempre existe
el riesgo para que surja una emergencia. En estos casos un plan de respuesta
a la emergencia debe estar preestablecido. Durante estas situaciones, todos
los empleados deben saber como actuar y reaccionar dependiendo de la
emergencia. Una vez formulado el plan, este debe ser colocado en lugar visible
a fin de poderlo consultar cuando sea necesario.
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Derrame de sustancia quimica peligrosa.

Esta puede darse de diferentes maneras, ya sea como explosion quimica que
requiere atencion médica, como una sustancia toxica, corrosiva, inflamable,
carcinogénica, explosiva, etc.

No se asuste. Solicite ayuda. Tlfno: 112.
Si hay victima, quite la ropa contaminada.
Enjuague con mucho agua.

Busque ayuda médica.

Si hay vapores toxicos busque un area ventilada. Nunca asuma que los
vapores son inofensivos por ausencia de olor.

Si hay posibilidad de incendio, corte la corriente eléctrica de la estacién en
el boton parada de emergencia y llame al departamento de seguridad y de
mantenimiento. Tlfno: 112.

Prepare los extintores de incendio.

Si hay ingestion quimica, NO induzca el vomito. Busque ayuda médica
inmediata lleve consigo muestra de la sustancia ingerida.
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Si hay accidente punzante. Controle el sangrado. Busque ayuda médica si es
un sangrado mayor.

11. PROTOCOLO A SEGUIR EN CASO DE ACCIDENTE:
Notifique a su jefe inmediato, a la direccién y al supervisor de seguridad.

Busque ayuda médica si es necesario dirigiéndose a al teléfono de la Mutua
Universal 987263659 o a la Clinica San Francisco en el teléfono: 9872510
12.

Anote cualquier dato de interés como objeto o sustancia del accidente,
lugar, testigos, fecha y hora, circunstancias, etc.

Asegurese que sea rellenado el parte de accidentes.

12. USO DEL PARTE DE NOTIFICACION DE ACCIDENTES.

Se ha confeccionado una hoja especial de notificacion de accidentes para
llevar anotacion de todos los datos de interés relativos al accidente. Es
importante que el empleado afectado se preocupe de rellenar el mismo, ya
que este reporte constituye un documento oficial de registro del accidente,
lo cual es en su propio beneficio.

Esta forma incluye el nombre de la estacién de servicio, datos del empleado,
los datos relativos al accidente o exposicion a enfermedad profesional y
aquellos que tienen que ver con la hospitalizacion o incapacidad laboral.

13. INVESTIGACION DEL ACCIDENTE.

Fallos humanos, en los equipos, en la presentacidn de los productos o en las
infraestructuras de la estacién de servicio, son la causa de la mayoria de los
accidentes en las estaciones de servicio. La investigaciéon del accidente
determina cémo y porqué estos fracasos ocurren. Usando la informacion
obtenida en una investigacion, se pueden prevenir accidentes semejantes o
peores. El investigador debe conducir la investigacion con la idea de prevenirlo
en el futuro, no buscando culpables, ya que el accidente es por si, un
acontecimiento imprevisto y no deseable.
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Un accidente puede a veces, tener mas de una causa; esto incluye causas
directas e indirectas. En la investigacion del accidente, se deben tomar en
cuenta todas las circunstancias implicadas.

Los investigadores del accidente se deben interesar en cada acontecimiento,
asi como también en la sucesion de los mismos. La reaparicion de accidentes
parecidos en areas comunes de exposicion, implica un mayor énfasis en
prevenir que los mismos se repitan.

El procedimiento de la investigacion:

Los procedimientos utilizados en las investigaciones, dependen de la
naturaleza y consecuencias del accidente. Esta investigacion esta bajo la
responsabilidad del Supervisor de Seguridad, el cual puede designar a otra
persona para que realice la investigacion.

El investigador debe tener en cuenta lo siguiente:

Defina el alcance de la investigacion.

Descripcidn del accidente con el dafio ocasionado.

El procedimiento normal en que ocurrio el accidente.

Ubicacion del sitio del accidente.

Los acontecimientos que precedieron al accidente.

Haga dibujos o fotografias si es necesario.

Entreviste a cada victima o testigo.

Registre las circunstancias antes, durante y posterior al accidente.
Un investigador debe buscar las desviaciones de la norma.

Indique la situacién original y lo que se afecto.

 © ¢ o o ¢ © ¢ ¢ ¢ o

Liste las causas posibles del accidente.
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Las entrevistas:

C © ¢ ©

Obtenga las declaraciones preliminares tan pronto como sea posible.
Describa la posicion de cada persona presente en un mapa.

Permita que cada entrevistado hable libremente.

Atienda al relato y no discuta con el testigo.

Registre las palabras exactas usadas por los testigos para describir
cada observacion.

Suministre a cada testigo una copia de su declaracion.

Es recomendable que las declaraciones sean afirmadas.

Sea paciente, una persona que ha sufrido una experiencia traumatica,

pudiera no recordar bien los hechos.

El informe de la investigacion:

La investigacion del accidente no esta completa, hasta que un informe sea
preparado. Este informe puede incluir lo siguiente:

9
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Donde y cuando ocurrio el accidente.

Quien y que estuvieron implicados.

Como ocurrid el accidente.

La sucesion del daiio.

Testimonio de los testigos presenciales.

El analisis del accidente.

Las recomendaciones para plazo.prevenir accidentes similares, que

incluyan acciones inmediatas y a corto.
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14. COORDINACION CON LA MUTUA DE ACCIDENTES LABORALES.

Cuando ocurra un accidente, es necesario que el empleado sea evaluado por
la Mutua de Accidentes de la empresa “Asepeyo”, siguiendo las
reglamentaciones normales para todo empleado cubierto en accidentes de
trabajo.

15. ATENCION DEL EMPLEADO:

El empleado accidentado debe ser atendido por el personal de la Mutua de
Accidentes de Trabajo "Asepeyo”, los cuales seran responsables de las
curaciones, tratamiento inicial, hospitalizacion si fuera necesario,
evaluaciones posteriores, incapacidades, etc.

El supervisor de seguridad de la estacidon de servicio estara en contacto
directo con el médico tratante, para ayuda en cualquier necesidad durante la
atencion del empleado.

16. EQUIPOS Y MATERIALES QUE ENTRANAN RIESGOS: (ver manual de
Prevencion de riesgos laborales).
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